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Resumen

Los riesgos psicosociales pueden tener el mismo impacto que los riesgos fisicos en la salud de los
trabajadores, por cual es importante analizarlos para poder establecer medidas que ayuden a
mitigarlos. La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las principales
causas de riesgos psicosociales que influyen en el recurso humano que laboran en el horario
nocturno de una empresa de Call Center ubicada en la ciudad de Guayaquil. La metodologia
empleada fue de enfoque mixto, tipo descriptiva, disefio no experimental y método deductivo, se
utilizé la como herramienta la aplicacion COPSOQ-Istas 21, la poblacion estuvo conformada por
40 trabajadores del horario matutino y 40 trabajadores del horario nocturno. Los resultados
evidenciaron que ambos grupos estaban expuestos a diferentes dimensiones y niveles de riesgo
psicosocial, la prueba t studen para la comprobacion de hipétesis determind que no existe
diferencia entre las medias concluyendo que el grupo de trabajo nocturno se ve afectado de la
misma forma que los trabajadores del horario matutino. Se recomienda realizar estudios de forma
individual a cada grupo con otros métodos de evaluacion de riesgo psicosocial para obtener
resultados de mayor profundidad y asi establecer estrategias que ayuden a mitigar y disminuir los
diferentes factores de este tipo de riesgo laboral.

Palabras claves: comparacién, COPSOQ-Istas 21, horario, riesgo psicosocial, salud mental.

Abstract

The psychosocial risks can have the same impact as physical risks on workers' health, which is
why it is important to analyze them in order to establish measures to help mitigate them. The
present investigation had as general objective: To determine the main causes of psychosocial risks
that influence the human resources that work at night in a Call Center company located in the city
of Guayaquil. The methodology used was of a mixed approach, descriptive type, non-experimental
design and deductive method, the application COPSOQ-Istas 21 was used as a tool, the population
was made up of 40 morning-time workers and 40 night-time workers. The results showed that both
groups were exposed to different dimensions and levels of psychosocial risk, the t-test for
hypothesis testing determined that there is no difference between the means, concluding that the
night work group is affected in the same way as the morning shift workers. It is recommended to
carry out studies individually to each group with other psychosocial risk assessment methods to
obtain more in-depth results and thus establish strategies that help mitigate and reduce the different
factors of this type of occupational risk.

Keywords: comparison, COPSOQ-Istas 21, schedule, psychosocial risk, mental health.



Introduccion

Los avances tecnoldgicos y el cambio
que trae consigo generan diferentes impactos
en los trabajadores, lo que ocasiona que a
pesar de eliminar los riesgos tradicionales, en
los procesos surjan nuevos riesgos derivados
del uso de la nueva tecnologia, ejecucién de
funciones y condiciones del trabajo que
puede verse influido por la mayor cantidad de
tareas y formas de empleo como lo son los
contratos temporales, dando como resultado
la creacion de diferentes factores de riesgos
psicosociales (Universidad de Sevilla, 2018).

En laactualidad la implementacion de
la tecnologia en los diferentes procesos de las
empresas ha causado que surjan o tomen un
mayor protagonismo los riesgos
psicosociales, generando que trabajadores
comienzan a presentar bajo niveles de
produccién y conflictos con los comparieros
de trabajo. (Delgado, 2018)

Las empresas de Call Center se
encuentran trabajando bajo las modalidades
cambiantes de la tecnologia, esto conlleva a
que los trabajadores de este tipo de empresa
se encuentren expuestos a  riesgos
psicosociales debido a que enfrentan
situaciones nuevas establecidas en los
procesos lo cual exige una inmediata
adaptacion de los trabajadores para que las
empresas sigan en funcion.

El no presentar la debida atencion a
esos tipos de riesgos puede causar una
alteracion negativa en el bienestar general del
recurso humano bajando su eficiencia y
productividad que podria terminar en la

desvinculacion de estos en la empresa
(Sanchez, 2018).

A lo largo del tiempo se han realizado
diferentes estudios en ese tipo de empresa
donde se ha identificado varios factores de
riesgos:

Tablal

Estudios de riesgos psicosocial en empresas
de Call Center

Autor Factores de riesgos
identificados

Ruilova Participacion-supervision,

(2017) tiempo de trabajo, demandas
psicolégicas y desempefio de
rol

Unda et al Altas demandas de trabajo,

(2019) poca autonomia en la toma de
decisiones, altos niveles de
estrés

La supervision estricta causa
sintomas  psicopaticos Yy
depresivos
Castafieda Mala  organizacion  del
y Bonilla trabajo, poca participacion de
(2020) los  recursos  humanos,
ambiente laboral tenso y altas
exigencias en el trabajo

Nota: La tabla muestra las principales
dimensiones psicosociales que se presentan
en las empresas de comunicacion

En base a lo citado anteriormente se
plantea el estudio para determinar los
principales  componentes de  riesgos
psicosociales que influyen de forma negativa
en el personal de horario nocturno de una
empresa de Call Center de la ciudad de
Guayaquil que laboran en la noche debido a
que estos trabajadores estdn sometidos a



largas horas de trabajos, horarios poco
flexibles, falta de organizacion laboral y
demaés situaciones que ha llevado a indicios
de ausencia laboral, problemas dentro del
lugar de trabajo, generando que la empresa
pierda productividad y competitividad.

La investigacion estd dirigida a
evaluar diferentes dimensiones del riesgo
psicosocial que afecta al elemento humano
del horario nocturno de una compaiiia de Call
Center localizada en la ciudad de Guayaquil,
lo que permitird establecer estrategias para
poder mitigar las dimensiones del riesgo
psicosocial.

Objetivos
Objetivo general

Determinar las principales causas de riesgos
psicosociales que influyen en el recurso
humano que laboran en el horario nocturno
de una empresa de Call Center ubicada en la
ciudad de Guayaquil.

Objetivos especificos

o Describir las principales causas de
riesgo psicosocial que influyen en el recurso
humano que laboran en el horario nocturno
de una empresa de Call Center ubicadaen la
ciudad de Guayaquil.

o Establecer el nivel de las diferentes
causas de riesgos psicosocial que influyen
en el recurso humano que laboran en el
horario nocturno de una empresa de Call
Center ubicada en la ciudad de Guayaquil
o Desarrollar medidas para disminuir
las causas del riesgo psicosocial que
influyen en el recurso humano que laboran
en el horario nocturno de una empresa de

Call Center ubicada en la ciudad de
Guayaquil.

Hipatesis

Las causas de riesgo psicosocial
influyen en mayor proporcion en la salud
mental del recurso humano que laboran en el
horario nocturno de una empresa de Call
Center ubicada en la ciudad de Guayaquil.

Marco Tedrico

El realizar todo tipo de trabajo
conlleva a que las personas estén expuestas a
diferentes riesgos laborales. Estos pueden ser
tangibles o intangibles y genera que todo
empleador se vea en la obligacion de brindar
a los trabajadores las condiciones adecuadas
en el trabajo para precautelar su salud en
general. De esta manera los empleadores
cumplen con lo establecido en la legislacion
del Ecuador y lo planteado en la
Organizacion Internacional del Trabajo
(Séenz & Ugalde, 2019).

A lo largo del tiempo las empresas se
han enfocados en prevenir y tratar los
principales riesgos que se pueden palpar,
debido a que estos pueden tener un impacto
negativo de forma inmediata o presentarse
luego de largo periodo de tiempo, dejando
pasar por alto a los riesgos que no se pueden
observar como lo son los psicosociales, los
cuales pueden ser igual de peligrosos que los
otros tipos de riesgos laborales.

La Organizacion Mundial de la Salud
(2019) ha identificado algunas variables para
la existencia de riesgos psicosociales, entre
los principales se hace mencién a la falta de
atencion en planes preventivos, débil



comunicacion interna, poca participacion y
autonomia de los trabajadores, horarios
rigidos, falta de apoyo entre empleados, poca
claridad de los objetivos trazados por parte de
la empresa.

Se ha identificado que el mobbing es
uno de los elementos de riesgo psicosocial
que aflige a los trabajadores. Este consiste en
el acometimiento en la parte psicoldgica e
provocaciéon en el trabajo. Generando
afecciones en el aspecto fisico y mental, cabe
recalcar que cuando los colaboradores
comienzan a experimentar cualquier factor de
riesgo las empresas pueden contraer perdidas
en la produccion debido a la rotacion del
personal.

Riesgo psicosocial

El riesgo psicosocial se origina en las
condiciones que caracteriza un lugar de
trabajo como la organizacion, ambiente,
procesos, carga de trabajo, necesidades de la
empresa, entorno social y demas factores que
pueden influir de manera negativa si estos no
se encuentran organizados de manera
adecuada para que los colaboradores puedan
realizar sus tareas de manera fluida y
eficiente.

A este aspecto se le debe integrar las
condiciones psicosociales que tienen las
personas como la conducta, actitudes y
aptitudes para poder desarrollar su trabajo y
la influencia que estos factores intimos de
cada trabajador pueden tener en la salud de si
mismos (Delgado, 2018).

Una de las definiciones que
caracteriza a los riesgos psicosociales es
donde se determina que es el conjunto de

condiciones presentes en el lugar de trabajo
que se relacionan con otros factores del
mismo entorno junto con las caracteristicas
propias de las personas las cuales al ser
administradas de mala manera puede
perjudicar el desempefio de los trabajadores y
su salud.

El presente siglo se caracteriza debido
a que este tipo de riesgo ha venido tomando
importancia en todo el mundo, donde las
instituciones reguladoras de los derechos
laborales han creado un sin numero de
reglamentos y leyes para promover el
bienestar psicosocial mediante un adecuado
entorno de trabajo que les permite tanto al
trabajador como a la empresa beneficiarse
uno del otro al crear excelentes ambientes
laborales.

Tipos de riesgos psicosociales

Exigencia psicoldgica en el trabajo:
Las exigencias en el trabajo pueden ser un
factor de riesgo cuando no se encuentran
estipulados de forma correcta y clara los
procesos de trabajo, se exige a los
trabajadores realizar las tareas en un minimo
de tiempo lo cual lleva a experimentar altos
niveles de estrés por no contar con una
adecuada coordinacion e incluso falta de
medios y herramientas para poder concretar
las actividades en el trabajo (Pozo, 2018).

Trabajo dinamico y mejora de
destrezas: Los trabajadores no tienen la
autonomia suficiente para poder realizar su
trabajo, no se pueden desarrollar las
habilidades aprendidas o no tener la
preparacion suficiente para realizar el trabajo.
Otros de los factores que se consideran es la
falta de adaptacion a los horarios de trabajo,



no poder realizar pausas cuando se requiere
(Aguila, 2019).

Apoyo social dentro de la
organizacion y calidad del liderazgo: Esto
hace referencia cuando en la empresa no
existe un buen ambiente laboral y trabo en
equipo lo que conlleva a que no exista el
apoyo necesario entre todos los integrantes de
una organizacion haciendo que las relaciones
laborales se tornen tensas, este aspecto
también se relaciona con la falta de
flexibilidad y empatia de la empresa para ser
flexible con los trabajadores cuando estos
requieren de algin permiso o apoyo para
poder cumplir con algin tema personal
(Llanquecha & Marin, 2018).

Compensaciones: Las
compensaciones se refieren a los logros
profesionales ya sean en escala de puestos,
aumento de salario u otros incentivos que
hacen que los trabajadores se sientan
realizados por el arduo trabajo que realizan,
sin embargo, cuando no existe esto o los
trabajadores son cambiados del lugar de
trabajo sin su consentimiento puede generar
une perdida de eficiencia en el trabajo que se
manifiesta mediante conductas irregulares en
las personas debido a que no se sienten
comodas por el trabajo realizado (Aguila,
2019).

Doble presencia: Este factor de
riesgo psicosocial hace mencion se refiere
cuando los trabajadores no pueden cumplir
con todos sus roles personales y familiares,
esto conlleva a que se experimenten
sentimientos de falta de compromiso con su
circulo familiar o social al no poder estar
presente por la mala distribucién del horario
de trabajo (Pozo, Universidad Andina Simon
Bolivar , 2018).

Impacto de los Riesgos Psicosociales

Este tipo de riesgo laboral surge
directamente con las situaciones que se
presentan cuando una persona se dirige a
realizar una actividad laboral y esta posee una
mala organizacion que puede causar un
impacto en el aspecto mental, social o fisico,
teniendo como consecuencia que los
empleados adquieran malas actitudes vy
conductas inadecuadas al momento de
cumplir con sus obligaciones contractuales
generando un impacto individual y general en
una determinada entidad.

Los riesgos psicosociales al igual que
los riesgos fisicos pueden afectar de la misma
magnitud a la integridad total de los
trabajadores debido a que pueden alterar su
salud mental y contraer algun tipo de
enfermedad profesional, este tipo de riesgo al
igual que los deméas se relacionan con
diferentes factores que se encuentran
inmersos en el trabajo que generan
especificamente inestabilidad dando paso al
surgimiento de diferentes niveles de estreés.

El estrés que surge a raiz del riesgo
psicosocial tiene un gran impacto en los
costos de todas las organizaciones debido a
gue este tipo de riesgo suma al ausentismo
laboral lo que genera pérdidas econdmicas en
productividad, aumente de demanda de
recursos para tratar las enfermedades
profesionales como la prestacion de servicios
de psic6logos o equipos para realizar estudios
y asi poder establecer medidas de prevencién
(Freire & Corrales, 2018).

Otro escenario en que puede influir
los riesgos psicosociales es el ambito laboral



donde en escenarios mas criticos pueden
ocurrir situaciones de violencia fisica entre
compafieros y demas colaboradores de una
empresa, lo que puede llevar a generar
diferentes consecuencias producto de dicho
desenlace como indemnizacion y atencion a
los deméas empleados por posibles lesiones,
nuevas bajas en la produccion e incluso
creando nuevos ambientes de estrés
perjudiciales para toda la empresa

Factores que influye en la presencia de
riesgo psicosocial

El Ministerio de Trabajo y Economia
Social de Espafia (2021) asocia los riesgos
psicosociales con la mala distribucién de los
horarios, donde las empresas manejan
horarios rotativos, nocturnos e incluso se
labora los fines de semana, lo cual tiene una
alta prevalencia en los trabajadores haciendo
que aumente la prevalencia de los riesgos
psicosociales, los factores ligados a esta
variable se describen a continuacion:

Tabla 2
Condiciones laborales de los trabajadores
nocturnos

Condiciones laborales

Trabajo dominical 71,10%
Trabajo de 45 horas 0 mas en la

semanas 20,60%
Trabaja 10 horas 0 mas al dia 25,10%
Sin pausa para alimentarse 19,50%
Turnos alternos 25,90%
Semanas laborales variables 32,40%
Al menos tres factores de esfuerzo

fisico 47,30%
Al menos tres factores de tension

mental 44,30%

Nota: Esta tabla muestra las condiciones
laborales que pueden incidir en la presencia
de riesgos psicosociales

El estrés como consecuencia riesgos
psicosociales

La Organizacion Mundial de la Salud
(2007) indica que este elemento surge de la
mala organizacion laboral que se presenta
cuando no estan establecidos los procesos de
manera correcta, no poseen las herramientas
y materiales causando que los trabajadores
tengan dificultades para realizar sus
actividades laborales.

Esto genera que los trabajadores
experimenten diferentes niveles de estrés que
pueden manifestarse de diferentes maneras
como alteraciones filosoficas, la cual se
caracteriza por el aumento del ritmo cardiaco,
hipertension o hiperventilacion, otros de las
caracteristicas del estrés es la alteracion de las
emociones debido a que las personas
comienzan a sentirse nerviosos o irritados,
también se presenta en la falta de empefio y
distraccion en el trabajo debido a que afecta
las habilidades cognitivas, el
comportamiento de los empleados puede
cambiar de forma drastica al mostrar
agresividad, ser impulsivos y cometer gran
cantidad de errores.

La Industria de Call Centers y el riesgo
psicosocial

La industria de comunicacion de Call
Centers implica una gran traslacion de
trabajadores, lo cual es visto como el
principal inconveniente de este actividad
comercial, debido que este grupo de
trabajadores son el motor y la imagen de este
tipo de empresas, la importancia reside en
que sus actividades laborales consisten en la
interaccién directa con los clientes y la



resolucion de necesidades y problemas que
estos tengan Martinez (2019).

Las estadisticas estipulan que el 67%
de los costos de estas empresas se relacionan
con capital humano. Lo cual hace que surja la
preocupacion de mantener a los trabajadores
en un buen ambiente laboral que influye de
forma positiva en su trabajo.

Esta industria basa sus principios de
trabajo en base a la eficiencia y calidad, lo
cual ha iniciado un interés en prevenir los
diferentes riesgos laborales surgentes como
el psicosocial derivado por el uso de nuevos
procesos tecnoldgicos y modalidades de
trabajo, el cual puede tener un impacto
negativo en todas las dimensiones de salud de
los trabajadores, ante esto las empresas de
este tipo han buscado adecuar los puestos de
trabajo para precautela el bienestar de los
trabajadores y mantener su eficiencia y
productividad.

Metodologia

La presente investigacion se la realiza
mediante una metodologia basada en un
enfoque mixto, debido a que los factores de
riesgos son variables de caracter cualitativo,
permitiéndolas medir de manera numérica
mediante el uso de tablas de frecuencias y
gréficos estadisticos.

El tipo de investigacion a emplear es
descriptivo debido a que esto permite detallar
el comportamiento de los diferentes factores
de riesgos y como estos afectan a los
trabajadores del horario nocturno de una
empresa de Call Center.

El disefio de la investigacion que se
aplico fue no experimental, donde el
investigador no interviene en ningun
momento para manipular las variables o
realizar alguna prueba que altere el
comportamiento del problema, se aplico el
disefio de investigacion de corte transversal
levantando informacion en un solo momento
y lugar, en base a esto se obtuvieron datos del
recurso humano que labora en una empresa
de Call Center en el horario nocturno durante
los meses de junio y julio de afio 2021.

Para complementar la investigacion
se utilizé el método deductivo el cual permite
generar conclusiones que parten de lo general
a lo particular, esto permitira analizar todos
los elementos que inciden en el problema
para poder llegar a conclusiones de como el
riesgo psicosocial afecta al talento humano
nocturno de este tipo de empresa.

La herramienta que se utiliz6 para
poder levantar informacion sobre los riesgos
psicosociales fue el cuestionario COPSOQ-
Istas 21 (2014) creado por el Instituto
Sindical de Trabajo, Ambiente y Salud de
Barcelona y regulado por el Instituto
Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo
de Espafa (INSST).

Poblacion y muestra

La poblacion a analizar dentro de la
empresa de Call Center localizada en la
ciudad de Guayaquil serdn los trabajadores
que laboran en horario matutino y nocturno,
cada grupo de trabajo esta conformado por 40
personas lo que indica que existe una
poblacion de 80 personas.



El calculo de la muestra se lo realizara
mediante la formula de poblacion finita
donde se obtiene lo siguiente:

B 7Z2%2.0%2.N

~ E2(N—1) +72.02

B 1,962.0,52.80
~0,052(80 — 1) + 1,962.0,52

76,832
"~ 11,1579

n

n

n

n= 66

La muestra estara conformada por 66
personas, donde se consideraran 33 personas
del horario matutino y 33 personas del
horario nocturno, para poder realizar una
comparacion sobre la exposicion de riesgo
psicosocial.

Procedimiento

La encuesta se aplico a los 66
empleados durante la jornada matutina y
nocturna de trabajo, se les indic6 a los
trabajadores que debian tomarse su tiempo
para no interrumpir su jornada laboral
recalcando que todo el cuestionario debe ser
resuelto para poder obtener una informacién
confiable, se le indicd que se mantendra el
anonimato de todos los participantes para
evitar malas relaciones laborales.

Posteriormente de haber levantado la
informacién se tabularon las respuestas en
Microsoft Excel para poder representar los
datos en graficos de frecuencias y asi poder
determinar cuéles son los principales riesgos
que afectan a recurso humano del horario
nocturno de un de Call Center de la ciudad de
Guayaquil.

Resultados de la evaluacion de los riesgos
psicosociales

Exigencias cuantitativas

Gréfico 1
Exigencias cuantitativas
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Método CoPsoQ-istas21

Nota: El grafico muestra la evaluacion de la
dimension demandas cualitativas.

El analisis de las exigencias
cuantitativas en el recurso humano del Call
Center ubicado en Guayaquil indican que en
el horario matutino existe un 36% de
empleados en situaciébn mas favorable, el
55% se encuentra en situacion intermediay el
9% esta en una situacion desfavorable. Por su
parte los trabajadores del horario nocturno
muestran un escenario un poco diferente
donde el 21% muestra estar en una situacién
favorable, el 70% manifiesta estar en una
situacion intermedia y el 9% indica pasar por
situaciones adversas.

Gréfico 2
Ritmo de trabajo
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Método CoPsoQ-istas21

Nota: El grafico muestra la evaluacion de la
dimensién Ritmo de trabajo.



La dimension ritmo de trabajo afecta
de forma mas desfavorable a los trabajadores
tanto del horario matutino como los del
horario nocturno debido a que ambos
muestran un valor total del 100% y el riesgo
es clasificado como alto.

Grafico 3
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Nota: El grafico muestra la evaluacion de la
dimension Exigencias emocionales.

Las exigencias emocionales tienen un
mayor impacto negativo en los trabajadores
del horario nocturno debido a que el 100% se
encuentra una situacion mas desfavorable,
mientras que los trabajadores del horario
matutino en su mayoria con el 73% estan en
una situacion precaria y el 27% manifiesta
estar en un riesgo medio.

Grafico 4
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Método CoPsoQ-istas21
Exigencias de esconder emociones
Nota: El grafico muestra la evaluacion de la
dimension  Exigencias de  esconder
emociones.

Las  exigencias de  esconder
emociones en el trabajo afectan a todo el
personal de esta empresa al indica que todos
se encuentran en una situacion de alto riesgo.

Grafico 5
Doble presencia
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Nota: El grafico muestra la evaluacion de la
dimension Doble presencia.

La dimension doble presencia afecta
de igual forma a todo el recurso humano de
esta empresa debido a que el 100% se
encuentra en una situacion mas desfavorable.

Gréfico 6
Influencia
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Nota: El grafico muestra la evaluacion de la
dimensién Influencia.

La dimension influencia en el primer
grupo de trabajo arroja un resultado donde el
85% de los colaboradores se encuentra en una
situacion intermedia y el 15% en una



situacion del alto riesgo, mientras que los
trabajadores del segundo indican en un 15%
no presentar novedades, el 73% esta en un
nivel de riesgo medio y el 12% se encuentra
en una situacion precaria.

Graéfico 7
Posibilidades de desarrollo
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Método CoPsoQ-istas21

Nota: El grafico muestra la evaluacion de la
dimensién Posibilidades de desarrollo

El recurso humano de la empresa de
Call Center indica en su totalidad que la
posibilidad de desarrollo se encuentra en una
situacion muy desfavorable.

Gréfico 8
Sentido del trabajo
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Método CoPsoQ-istas21

Nota: El grafico muestra la evaluacion de la
dimension Sentido de trabajo.

La dimension del sentido del trabajo
para los trabajadores del horario matutino se
encuentra en un 64% en situacidbn mas
favorable y 36% en situacion intermedia,

mientras que los trabadores de horario
nocturno indican en un 42% que estan en
situacién mas favorable, el 55% en situacion
intermedia y solo un 3% se encuentra en una
situacién mas desfavorable.

Gréfico 9
Claridad de rol
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Método CoPsoQ-istas21
Nota: EIl grafico muestra la evaluacion de la
dimensién Claridad de rol

La claridad de rol en el 76% del
primer grupo y el 85% del segundo grupo se
encuentran en un nivel de riesgo medio, el
21% y 12% indican tienen una situacion
critica y solo el 3% de ambos equipos se
encuentran en una situacion mas favorable.

Grafico 10
Conflicto de rol
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Meétodo CoPsoQ-istas21

Nota: El grafico muestra la evaluacion de la
dimensién Conflicto de rol.



La mayoria de los trabajadores
indican estar en una situacion mas
desfavorable (85% y 58%) en cuantos al
conflicto de rol debido, mientras que el 15%
de la jornada matutina y el 33% de la
nocturna indican estar en situacion
intermedia, solo el 9% de los trabajadores
nocturnos estan en una situacion adecuada.

Gréfico 11
Apoyo social de comparieros
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Método CoPsoQ-istas21

Nota: El grafico muestra la evaluacion de la
dimension Apoyo social de comparieros.

El apoyo mutuo entre compaiieros
indica que para ambos grupos es mas
desfavorable (58% y 64%), mientras que el
24% y 18% estan en una situacion intermedia
y solo el 18% de ambos horarios se
encuentran en una situacion adecuada.

Gréfico 12
Sentimiento de grupo
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Método CoPsoQ-istas21

Nota: El grafico muestra la evaluacion de la
dimensién Sentimiento de grupo.

El sentimiento de grupo se encuentra
una mayor situacion desfavorable para el
grupo matutino en un73%, mientras que para
nocturno es de 52%, por lo contrario, el 42%
de este dltimo indica estd en un 42% en
situacion intermedia y mientras que en el
primer grupo esta en un 9%. El 18% y 6 de
los trabajadores esta en situacion adecuada.

Gréfico 13
Apoyo social de superiores

Dimensién Apoyo social de superiores para la unidad de analisis Horario de [ \is desfavarable
] L] Stuacion e
[l Mas avoratle

had 1 Tumo fio de

mafiana (N=33)

2Tumofijo de
noche (N=33)

Tumo fijo de maiana (N=33) Tume fijo de noche (N=33)

Método CoPscQ-istas21

Nota: El grafico muestra la evaluacion de la
dimension Apoyo social de superiores.

El apoyo social de los superiores
afecta de igual forma a ambos grupos, donde
el 82% indican estar en una situacion mas
desfavorable y el 18% en una situacion
intermedia.

Gréfico 14
Calidad de liderazgo

Dimensi6n Calidad de liderazgo para la unidad de analisis Horario [l Mas desfavorable
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Método CoPsoQ-istas21
Nota: EI grafico muestra la evaluacion de la
dimension Calidad de liderazgo.



La calidad de liderazgo afecta en
mayor proporcion a los trabajadores del
horario nocturno (97%) y en casi igual forma
a los trabajadores de la mafana (85%),
mientras que el restante de los trabajadores
15% y 3% estan en una situacion intermedia.

Grafico 15
Previsibilidad
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Método CoPsoQ-istas21

Nota: El grafico muestra la evaluacion de la
dimension Previsibilidad.

La dimensidn previsibilidad afecta de
diferentes formas a los grupos de trabajo, en
el horario matutino, el 61% esta en una
situacion mas desfavorable, el 39% se
encuentra en situacion intermedia. Po lo
contrario en el horario nocturno predomina la
situacion intermedia en un 58%, el 39%
indica estar en situacion mas desfavorable y
solo el 3% esta en situacion adecuada.

Gréfico 16
Reconocimiento
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Método CoPsoQ-istas21

Nota: El grafico muestra la evaluacion de la
dimension Reconocimiento.

El 100% y 91% de los trabajadores de
ambos horarios estan una situaciébn mas
favorable en cuanto al reconocimiento, solo
un 9% del horario nocturno esta en una
situacion intermedia.

Gréfico 17
Inseguridad sobre el empleo
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Métado CoPscQ-istas21
Nota: EIl grafico muestra la evaluacion de la
dimension Inseguridad sobre el empleo.

Ambos grupos indican estar en una
situacion més desfavorable en cuanto a la
inseguridad sobre el empleo (79% y 82%) y
el porcentaje restante del 21% y 18% estan en
situacion intermedia.

Gréfico 18
Inseguridad sobre las condiciones de trabajo
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Métado CoPscQ-istas21

Nota: El grafico muestra la evaluacion de la
Inseguridad sobre las condiciones de trabajo.

La inseguridad en el entorno laboral
afecta en mayor parte a los trabajadores del
horario matutino, donde el 94% indican esta
en una situacion de alto riesgo, el 6% restante



esta en situacion intermedia, los trabadores
del horario nocturno muestran un 61% en
situacion desfavorable, mientas que el 39%
restante se encuentra en situacion intermedia.

Grafico 19
Confianza vertical
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Método CoPsoQ-istas2 1
Nota: El grafico muestra la evaluacion de la
dimension Confianza vertical.

La totalidad de los trabajadores en
todos los grupos de trabajo indican estar en
un 100% en una situacion adecuada con
confianza vertical de la empresa de Call
Center.

Gréfico 20
Justicia
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Método CoPsoQ-istas21
Nota: El grafico muestra la evaluacion de la
dimension Justicia.

La dimension justicia en los
trabajadores del horario matutino se

encuentra en un 58% en situacion favorable y
el 42% en situacion intermedia, por lo
contrario, en el horario nocturno los
trabajadores manifestaron en un 40% estar en
situacion intermedia, el 36% se encuentra en
situacion favorable y el 24% indica estar en
situacion desfavorable.

Comprobacion de hipotesis

La comprobacion de hipotesis se
realizd mediante la prueba estadistica
diferencia de medias, para esto se
consideraron los promedios de las
dimensiones catalogadas con riego alto, esto
servira para determinar si los riesgos
psicosociales afectan en mayor proporcion al
horario nocturno de la noche.

Tabla 2
Andlisis de diferencia de medias

Variable 1  Variable 2
Media 57,35 54,15
1494,1342
Varianza 1639,18684 1
Observaciones 20 20
Coeficiente de
correlacién de
Pearson 0,93160547
Diferencia
hipotética de las
medias 0
Grados de
libertad 19
Estadistico t _
P(T<=t) una cola 0,171991
Valor critico de t
(una cola) 1,72913281
P(T<=t) dos
colas
Valor critico de t
(dos colas) 2,09302405

Nota: La tabla muestra el analisis de las
medias de los grupos de estudio



Ha: Las causas de riesgo psicosocial
no influyen en mayor proporcion en la salud
mental del recurso humano que laboran en el
horario nocturno de una empresa de Call
Center ubicada en la ciudad de Guayaquil

Ho: Las causas de riesgo psicosocial
influyen en mayor proporcion en la salud
mental del recurso humano que laboran en el
horario nocturno de una empresa de Call
Center ubicada en la ciudad de Guayaquil

El valor obtenido mediante la prueba
t student de dos colas es de 0.3439201, el cual
es mayor a 0.05, lo que indica que se acepta
la Hi, determinando que los riesgos
psicosociales no afectan en mayor proporcion
a los trabajadores de horario nocturno de una
empresa de Call Center de la ciudad de
Guayaquil.

Discusioén

La aplicacion COPSOQ-Istas 21
permitio evaluar los riesgos psicosociales
mediante veinte dimensiones. El analisis de
estos riesgos laborales se realiz6 de forma
comparativa, contrastando la exposicion de
las diferentes dimensiones en los trabajadores
del grupo del horario matutino y del horario
nocturno.

Las  dimensiones en  donde
predominan la situacion intermedia que
pueden causar posteriormente un problema
psicosocial para ambos grupos son las
exigencias cuantitativas, la cual afecta en
mayor proporcion a los trabajadores
nocturnos. La segunda variable es la
influencia donde esta afecta principalmente
al primer grupo. La calidad de rol es similar
en ambos grupos con una leve afectacién en
el grupo nocturno.

Las variables que afectan de forma
diferente a ambos grupos de trabajo son las
exigencias emocionales donde el 27% de los
trabajadores matutinos se encuentran en
situacion intermedia y el resto de este grupo
junto con los trabajadores nocturnos indican
totalmente estar en un contexto precario. El
conflicto de rol y sentimiento de grupo
afectan en mayor parte a los trabajadores de
la mafiana.

El apoyo social de superiores es
percibido de igual forma por ambos grupos
de trabajo donde todos indican que este es un
factor de preocupacion al ser calificado en su
mayoria como desfavorable. De la misma
manera la calidad de liderazgo, inseguridad y
condiciones de trabajo tienen una mala
percepcion por el total de la muestra.

Las dimensiones que afectan de igual
manera en un 100% de situacion desfavorable
a ambos grupos de trabajo son el ritmo de
trabajo debido a que los trabajadores no
pueden establecer un ritmo adecuado y no
tienen la suficiente autonomia para tomar
decisiones sobre sus labores. Las exigencias
de esconder emociones tienen presencia
debido a que la modalidad de trabajo no les
permite demostrar sus sentimientos para
poder cumplir con sus labores. La doble
presencia se manifiesta debido a que tienen
presente sus otras responsabilidades del
hogar, familiar y demas las cuales no pueden
cumplir por asistir a trabajar, La UGltima
dimension que afecta en su totalidad es la
posibilidad de desarrollo, debido a que
consideran que trabajar en esta empresa no
les permite poder a prueba sus
conocimientos, aprender algo nuevo Yy
evolucionar como profesionales.

Las dimensiones donde predomina
una situacién adecuada para ambos grupos



son: la confianza vertical, y el
reconocimiento. Por su parte el sentido de
trabajo y la justicia predominan en al grupo
matutino, mientras que en el nocturno los
niveles favorables son menores.

La comprobacion de hipotesis
mediante la prueba t student indican que los
factores de riesgo psicosocial afectan de igual
forma a ambos grupos debido a que no se
encontrd diferencia entre sus medias, por lo
cual es necesario establecer estrategias para
mitigar las dimensiones identificadas como
riesgo alto.

Estrategias para disminuir el impacto de
los factores psicosociales

Ritmo de trabajo

Establecer periodos de pausas de 10
minutos cada dos horas para evitar que el
personal se sature en el trabajo.

Establecer reuniones para determinar el
grado de autonomia que pueden tener los
trabajadores sobre sus labores y asi facilitar
su trabajo.

Establecer programas de trabajo donde
los colaboradores puedan emitir sus
opiniones acerca de posibles cambios a
realizar en el proceso de trabajo.

Jerarquizar las actividades laborales
dandoles mayor importancia a las situaciones
de mayor dificultad, permitiendo que un
personal de apoyo se encargue de las tareas
secundarias

Exigencias de esconder emociones

Establecer programas de solucion de
conflictos entre operarios y el personal
administrativo, para poder identificar cuando

una persona estd afrontando situaciones
dificiles para poder asistirlo de forma
psicologica.

Dar apertura que los trabajadores puedan
expresar de forma individual su situacion
ante un determinado problema de forma
directa a un superior para encontrar una
posible solucion.

Establecer programas de integracion para
fomentar el compafierismo y apoyo mutuo en
el grupo de trabajo.

Doble presencia

Ajustar los horarios de los trabajadores
acorde a las necesidades que estos tengan
para poder cumplir con sus demas roles
personales, familiares y sociales.

Establecer planes de cambio de horario de
forma individual para poder volverlos
flexibles permitiendo a los trabajadores poder
cumplir con sus compromisos sin afectar su
relacion laboral.

Establecer planes de educacion mental
sobre como llevar una mejor vida ordenada
para que los trabadores desarrollen una mejor
organizacion personal y laboral.

Posibilidad de desarrollo.

Identificar las habilidades y destrezas del
recurso humano para poder ingresarlos en
programas de capacitacion para ser
considerados como candidatos potenciales a
suplir cargos con mayor responsabilidad.

Establecer un registro de los trabajadores
con mayor desempefio laboral para
considerarlo dentro de los programas de
desarrollo profesional.



Conclusion

Las principales causas de riesgos
psicosocial que afectan al recurso humano de
una empresa de Call Center localizada en la
ciudad de Guayaquil usando la metodologia
COPSOQ-Istas 21 son: ritmo de trabajo,
exigencias de esconder emociones, doble
presencia, posibilidad de desarrollo,
exigencias emocionales, conflicto de rol,
sentimiento de grupo, apoyo social de
compafieros 'y superiores, calidad de
liderazgo, seguridad sobre el empleo e
inseguridad sobre las condiciones de trabajo.

Los niveles de riegos identificados en
situacion desfavorable fueron en ambos
grupos el ritmo de trabajo, exigencias de
esconder emociones, doble presencia,
posibilidad de desarrollo. En el mismo nivel
de situacion desfavorable se pudo observar
que varias variables afectaban de forma
diferentes a los grupos. En los trabajadores
matutinos se presentaron las dimensiones:
conflicto de rol, sentimiento de grupo,
previsibilidad e inseguridad sobre las
condiciones de trabajo. Mientras que para el
grupo nocturno se identificaron las
dimensiones de: exigencias emocionales,
apoyo social de compafieros y liderazgo. La
comprobacion de hipotesis determind que
ambos grupos de trabajadores se encuentran
expuestos de igual forma a los riesgos
psicosociales al no encontrar diferencia en
sus medias.

La identificacion de los principales
factores y su proporcién de impacto en la
salud psicosocial de los trabajadores,
permitié establecer estrategias a aplicar en
ambos grupos de trabajo donde se espera que
estas influyan en las demas dimensiones
analizadas logrando asi bajar los niveles de

este riesgo para precautelar la salud fisica y
mental de los trabajadores.

Recomendacion

Realizar estudios individuales en
todos los grupos de trabajo en la compafiia de
Call Center ubicada en la ciudad de
Guayaquil, realizando estrategias especificas
para cada grupo de trabajo con sus
respectivos responsables y recursos.

Realizar una nueva evaluacion al
mismo grupo de trabajo para determinar si las
estrategias realizadas tuvieron efectos y
cuales se deben ajustar para poder disminuir
las situaciones criticas de las dimensiones
que afectan el bienestar laboral de las
personas que integran esta organizacion.

Aplicar otros métodos de valoracion
de riesgo psicosocial para determinar nuevas
variables y comparar los resultados con el
método propuestos para poder enfocarse en
las dimensiones con mayor puntaje critico y
asi poder establecer un ambiente laboral
seguro.
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