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RESUMEN EJECUTIVO

El estrés laboral es una fuerza que genera que un factor psicologico o fisico vaya mas alla de sus
términos de estabilidad y provoqgue tensién en el individuo. Es por eso, que mediante la presente
investigacion se pretende determinar el nivel estrés laboral que presentan los analista de servicio
al cliente en el desarrollo de sus funciones en la Eps-s Salud Total, para llevar a cabo el objetivo
de la investigacion, se plantea dos cuestionarios que permiten recolectar la informacion y dar
respuesta a los objetivos propuestos, el analisis de la informacion interpretativa se llevo a cabo
mediante los resultados obtenidos por los diagramas de barras tipo torta que Google forms
genera, por otro lado, para el nivel de incidencia de los estresores y el nivel de estrés laboral se
establecié mediante el método de escala de Likert quien nos arroja el dato exacto de nivel de
estrés laboral y se determinan los principales agentes estresores que presentan actualmente los
analistas de servicio al cliente. En conclusion, se determino un alto nivel de estrés laboral en el
desarrollo de las funciones de los analistas de servicio al cliente, por lo cual se recomienda a la
entidad de tomar acciones correctivas para evitar a futuro enfermedades de origen laboral,
afectando la salud de los analistas de servicio al cliente y generar pérdidas econémicas a la

empresa.



ESTRES LABORAL EN LOS ANALISTAS DE SERVICIO AL CLIENTE SALUDTOTAL
EPS SUCURSAL GIRARDOT

INTRODUCCION

Las entidades promotoras de salud — EPS son organizaciones de caracter privado que son
encargados de brindar atencion médica a sus usuarios quienes estan afiliados como cotizantes
por alguna empresa, como beneficiarios o como afiliados independientes.

A raiz de la dinamica que maneja el sistema de salud nacional por medio de las
organizaciones anteriormente escritas se presentan multiples solicitudes por parte de los usuarios,
razén por la cual cada entidad posee su division encargada de la atencién al cliente, ya sea por
medios telefdnicos, digitales o puntos fisicos presenciales donde se realizan exclusivamente estas
tareas.

Una de las entidades prestadoras de salud con mayor cubrimiento nacional es Salud Total
— EPS sobre la cual desarrollamos la presente investigacion, especificamente en el area de
atencidn al cliente en la Sucursal ubicada en Girardot Cundinamarca. Esta sucursal brinda los
diferentes servicios como tramites, autorizaciones entre otros a los usuarios en esta ciudad
cercana a Bogota que esta en constante crecimiento y se ubica como un punto estratégico para
los municipios aledafios. Precisamente esta sucursal posee dos puntos u oficinas de apoyo los
cuales se encuentran ubicados en el departamento del Tolima especificamente en los municipios
de melgar y el espinal, alli reciben a los usuarios de esta EPS y ofrecen los mismos servicios
anteriormente descritos, pero obviamente la capacidad de atencion al cliente es mas reducida que
la sucursal principal.

De alli radica la investigacion desarrollada en este documento la cual consiste en
determinar el nivel de estrés al que estan expuestos el personal que trabaja en esta area de la
compafiia y cuales podrian ser sus causas y consecuencias inmediatas. Como lo mencionamos

anteriormente el objeto estudio es la sucursal Girardot, a la cual pertenecen también las
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sucursales de los municipios aledafios de melgar y el espinal contando en total con una poblacién
de 10 personas en el area de estudio.

Primero luego de identificar la poblacion y el objetivo de la investigacion, realizar
descripcion de las funciones, caracteristicas del ambiente laboral, lugares de operacion y
teniendo en cuenta como factor principal que estan en constante interaccion con personas
flotantes o externas los cuales son los usuarios quienes pueden variar en diferentes aspectos
visibles como edad, género. Como no visibles estados de &nimo, problemas de salud, personales
o0 de otra indole. Los cuales pueden influir en su manera de requerir atencién o un servicio
suministrado por la organizacion especificamente en esta area de atencion al cliente.

Para realizar la determinacion del nivel de estrés empezamos por catalogar los estresores
los cuales son aspectos generadores del estrés laboral los cuales los catalogamos en tres tipos:
fisicos, psicologicas y psicosociales. Para conocer la opinion de los trabajadores de la
organizacion se pidié permiso a la organizacion para poder realizar este estudio académico e
implementar un instrumento, encuesta o cuestionario a los trabajadores lo cual nos permite
conocer la situacion actual del trabajador en el cumplimiento de sus funciones y cuales pueden
ser esos focos generadores de estrés que afectan la salud de los empleados como su desempefio
laboral.

Luego de obtener la informacion tangible procedemos a clasificar e identificar los
factores mas evidentes que generan estrés. Todo esto se realiza de mano con ayuda estadistica lo
cual nos permite tener resultados cuantificables que soporten la respuesta de los empleados como
las hipotesis que planteamos. También nos permite ver una percepcion clara sobre las
oportunidades de mejora que existen y se pueden implementar inmediatamente como los

cambios que se debe realizar dentro de la organizacion para evitar afectaciones a la salud de sus
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empleados y maximizar la buena disposicién laboral lo cual genera mayor eficiencia por parte de

la entidad que genera mejorar la calidad del servicio prestado por la organizacion.
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1. PROBLEMA

1.1 Descripcién del problema

Desde tiempos pasados, es conocida la problematica de la relacién entre el trabajo y el
desarrollo de enfermedades y accidentes de trabajo, mostrando la discusién de la seguridad en el
trabajo, la cual ha sido concebida y administrada teniendo en cuenta la evolucion cultural,
técnica, cientifica, socioldgica, econémica, legislativa y politica (Diaz & Renteria, 2017).

Siendo asi, que la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) a traveés de diferentes estudios de
investigacion y mediante la clasificacion otorgada por la CIE, ha reconocido la enfermedad de
Burnout o también conocida como “Sindrome del trabajador quemado” como la enfermedad de
desgaste profesional, ocasionado en el trabajador una serie de patologias que pueden
desencadenar en problemas psicoldgicos y psiquiatricos. Cabe aclarar, que el termino Burnout no
es nuevo, en 1974 Herbert Freudenberger, lo menciona en su libro “Burnout: The High Cost of
High Achievement” donde manifiesta que la carga excesiva de trabajo desencadena estrés
laboran trayendo consigo diversas consecuencias (OMC, 2019).

De acuerdo a la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) " El estrés es la respuesta
fisica y emocional a un dafio causado por un desequilibrio entre las exigencias percibidas y los
recursos y capacidades percibidos de un individuo para hacer frente a esas exigencias™ (OIT,
2016). Es decir, el estrés relacionado con el trabajo es consecuencia de un exceso de las
capacidades, necesidades del trabajador o cuando el conocimiento y aptitudes del trabajador no

corresponden con la cultura organizativa de la empresa.
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En Colombia, a partir de la basqueda de mejores condiciones de trabajo y de vida y
beneficio de para los trabajadores, se expidio por parte del Ministerio de la Proteccién Social, la
Resolucion 2646 de 2008, “por la cual se establecen disposiciones y se definen responsabilidades
para la identificacion, evaluacion, prevencidn, intervencion y monitoreo permanente de la
exposicion a factores de riesgo psicosocial en el trabajo y para la determinacion del origen de las
patologias causadas por el estrés ocupacional” (Ministerio de Proteccion Social, 2008). Es decir,
identificar los factores y responsabilidades de riesgo psicosocial que son generados productos del
estrés laboral. Posteriormente, en el 2010 se reporté la Primera Encuesta Nacional sobre
Condiciones de Salud y Trabajo en el 2007 y la Resolucion 2646 de 2008, del Ministerio de la
Proteccion Social la cual expuso la necesidad de desarrollar una evaluacion estandarizada de
riesgos psicosociales y su evaluacion (Diaz & Renteria, 2017).

En la empresa Salud Total EPS-S de la sucursal regional Girardot., el funcionario de
servicio al cliente o atencion al usuario cumple un papel esencial en la organizacion, se puede
decir que es la carta de presentacion de la empresa, es por eso, que es fundamental contratar a la
persona idonea para el cargo, debe de contar con caracteristicas como: amabilidad, respeto,
cordialidad, empatia, entre otras. Siendo la empatia una de las mas importantes junto con la
paciencia, pues la persona que ocupe dicho cargo, debe de colocarse en el lugar del protegido,
para entender el porque de la situacion y aptitud al entablar conversacion con el funcionario
correspondiente. Es de aclarar, que no todos los analistas de servicio al cliente tienen la misma
funcién, todo varia de acuerdo a la actividad economica que desempefie la empresa, para este
caso, se tiene en cuenta la funcidn del analista de servicio al cliente en el sector salud (Salud
Total EPS-S — Sucursal Girardot), quien es la primera linea informativa y operativa de la

empresa, su funcion principal radica en tramite de autorizaciones y recepcion de PQRS, para la
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ejecucion de esta actividad, el funcionario debe tener una capacidad de andlisis y recepcion de
informacion ya que asi lo demanda el cargo. Por otro lado, esta expuesto a diferentes riesgos
psicosociales que pueden perjudicar su calidad de vida y salud mental, se preguntaran ¢;En dénde
radica la problematica? ;Que genera que los colaboradores de la organizacién empiecen a sentir
agotamiento emocional y fisico? Y ;Qué afectaciones se presentan en su diario vivir?

Se presume, que la problematica se debe a la falta de personal para atender la alta demanda
usuarios que se encuentran afiliados a la sucursal, el personal no cuenta con herramientas
Optimas para desarrollar bien su labor, la presion al no alcanzar la meta de productividad diaria y
mensual, las malas expresiones que se reciben por parte de usuarios irrespetuosos, la carga
excesiva de trabajo, entre otras. De acuerdo lo anterior, identifica la necesidad de realizar una
valorizacidn del estrés laboral asociado a las funciones que desempefian los analistas de servicio
al cliente en la empresa Salud Total EPS-S, sucursal Girardot, con el fin de proponer
recomendaciones para implementar medidas preventivas e inicien aplicar las medidas correctivas
necesarias con el proposito de mitigar los factores de riesgos a los que esta expuesto el

trabajador.

1.2 Pregunta de investigacion

¢Qué sintomatologia se presenta de manera frecuente en los analistas de servicio al cliente de

Salud Total EPS-S, Sucursal Girardot, asociados al estrés laboral en su puesto de trabajo?
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2. OBJETIVOS

2.1 Objetivo general

- Determinar el nivel estrés laboral al que se encuentran expuestos los analistas de servicio
al cliente en el desarrollo de sus funciones en la EPS Salud Total - Sucursal Girardot para

el semestre A del 2022.

2.2 Objetivos especificos

- Establecer los principales estresores asociados a la actividad laboral del analista de
servicio al cliente en la sucursal Girardot de la EPS Salud Total.

- Identificar cuales son las causas y consecuencias que generan estrés laboral en los
analistas de servicio al cliente.

- Entregar recomendaciones a la empresa Salud Total EPS — S de acuerdo a los resultados

obtenidos.
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3. JUSTIFICACION

Los analistas de atencién del usuario de la empresa SaludTotal EPS-S, son colaboradores
que diariamente, realizan actividades rutinarias las cuales estan previamente establecidas. Dentro
de estas labores asignadas se encuentra la atencién al publico, esta actividad genera estrés laboral
debido a la alta demanda de usuarios que acuden a la sede para la solicitud y radicacién de sus
citas medicas; los analistas de SaludTotal EPS-S al realizar sus laborales se encentran expuestos
a diferentes tipos de riesgos, entre ellos se encuentran los riesgos psicosociales.

Los riegos psicosociales de acuerdo a la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT),
son “aquellas caracteristicas de las condiciones de trabajo que afectan a la salud de las personas a
través de mecanismos psicoldgicos y fisiologicos, a los que se llama estrés” (OIT, s.f.); este tipo
de riesgo puede generar diferentes tipos de afectaciones en los analistas tales como estrés laboral,
irritabilidad, trastornos de suefio y en el sistema nervioso.

Los colaboradores del area administrativa de atencion a la salud, se encuentran a diario
expuestos a altas cargas laborales las cuales generan un alto grado de estrés laboral, esta carga
laboral es producto de sus labores de objeto contractual o aquellas como no rutinarias de manera
externa es decir fuera de las instalaciones, este estrés laboral puede generar diversos tipos de
enfermedades, una de ellas es la enfermedad de Burnout o también llamada “Sindrome del
trabajador quemado”, esta enfermedad genera un desgaste en el trabajador y ocasiona problemas
psicoldgicos y psiquiatricos. A partir, del disefio de un programa de prevencion para los riesgos
psicosociales se busca mejorar o disminuir el nivel de riesgo a lo que estan expuestos los
trabajadores. Desde la identificacion de este riesgo la organizacion podra mitigar la amenaza,

peligro, riesgo y vulnerabilidad que se pueden generar a partir de la fuente, por el acto o
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situacion que se puede causar o generar en funcion del receptor del dafio (POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS S.A /ARL,2016).

De acuerdo a lo anterior el objeto de estudio, para este trabajo de grado seréa la empresa
de SaludTotal EPS-S, la cual se encuentra ubicada en el Municipio de Girardot — Cundinamarca;
donde se abarcara el riesgo psicosocial es decir, estrés laboral; el disefio de este programa tiene
como finalidad crear un impacto positivo en la salud de los empleados del area de atencidn al
usuario en el afio 2022, este impacto se lograra con la prevencion y control de los riesgos
psicosociales ya mencionados, que a su vez lograra mejorar las condiciones de salud que

presentan los analistas de atencion al usuario.
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4. MARCO DE REFERENCIA

4.1. Marco teérico

En la actualidad, el mundo laboral ha experimentado una transformacion, a raiz de las nuevas
exigencias del trabajo y el desajuste entre los requisitos del puesto de trabajo en las
organizaciones y las posibilidades de rendimiento de cada sujeto, han originado la aparicion de
nuevos riesgos denominados psicosociales, entre ellos el Sindrome de Burnout (Ricardo &

Valdes, 2011)

4.1.1. Riesgos psicosociales

Los factores de riesgo psicosocial se han venido considerando como uno de los temas de mayor
intranquilidad entre los diversos actores que se encuentran involucrados en el &mbito de las
organizaciones, salud, seguridad e higiene ocupacional. Los factores de riesgo psicosocial segun
la Organizacidn Internacional de Trabajo, OIT define que “Los factores psicosociales en el trabajo
consisten en interacciones entre el trabajo, su medio ambiente, la satisfaccion en el trabajo y las
condiciones de su organizacion, por una parte, y por la otra, las capacidades del trabajador, sus
necesidades, su cultura y su situacion personal fuera del trabajo, todo ello, mediante percepciones
y experiencias, pueden influir en la salud y en el rendimiento y la satisfaccion en el trabajo” (

(Fuenzalida, 2018))

Por otro lado, la Agencia Europea de Salud y Seguridad en el Trabajo EU-OSHA,
dispone que por "factor de riesgo™ de origen psicosocial hace referencia a todo "aspecto de la

concepcion, organizacion y gestion del trabajo, asi como de su contexto social y ambiental que
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tiene la potencialidad de causar dafios fisicos, sociales o psicoldgicos en los trabajadores”. Es
decir, que los riesgos psicosociales generan consecuencias las cuales pueden generar impactos
negativos a la salud fisica y psicoldgica, satisfaccion, calidad de vida y productividad de los
trabajadores, donde el estrés laboral es la respuesta perjudicial que se genera cuando las
exigencias laborales rebasan las capacidades y los recursos del trabajador llegando a ser una
problematica de alta transcendencia a nivel laboral y constituirse un riesgo psicosocial laboral (

(Ma Del Refugio Lopez Palomar, 2014))

Tal cual como lo indica EU-OSHA este tipo de riesgo, aparte de generar problemas de salud
mental y al someter a los trabajadores a periodos prolongados de estrés puede generar la aparicion
de complicaciones graves de salud fisica, como enfermedades cardiovasculares o problemas
musculoesqueléticos. Estos efectos negativos se convierten en un mal rendimiento global de la
empresa lo que genera un aumento del absentismo y el estrés relacionado con el trabajo puede

favorecer a un aumento de los indices de jubilacion anticipada (EU-OSHA, 2021) .

A partir, de los afios noventa en Colombia se empezd a tener un desarrollo paulatino en
investigaciones en el &rea de salud laboral, que posteriormente tomaron impulso después del afio
2000. Donde se toma interés por temas relacionados al campo psicolégico, es decir riesgos
psicosociales en las que se hallan probleméticas como el estrés, el burnout y el acoso laboral.

Un factor de riesgo que continuamente se presenta, es la inseguridad laboral, la cual se genera
por la incapacidad que tiene el trabajador para mantener la continuidad laboral ante un escenario
de amenaza del trabajo la cual se contextualiza como una fuente significativa del estrés laboral. Es
decir, cuando se presenta suceso negativo como es la pérdida de empleo y su impacto negativo al

bienestar del ser como es econdmico, psicoldgico y social. Al tener desempleo genera a nivel
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econdmico una disminucion significativa de ingresos y social una inestabilidad y estructuracion
del tiempo lo cual eran funciones que generaban el trabajo y empleo (Sora et al., 2014).

De acuerdo a lo anterior, afecta en primera medida a quienes no tiene trabajo dado a que ven
una disminucion de su capacidad econdmica y por ende una devaluacién social y personal. En
segundo lugar, aquellas personas que tiene un trabajo inestable debido a que no proporciona
ninguna seguridad en cuanto su tiempo de permanencia debido al equilibrio precario que se
mantiene en las organizaciones. Este riesgo genera a los trabajadores miedo al desempleo ha

cambiado a ser una caracteristica general del mercado de trabajo actual (Jiménez, 2011).

4.1.2. Estrés laboral

Estrés laboral: El estrés laboral es una fuerza que genera que un factor psicolégico o fisico
vaya mas alla de sus términos de estabilidad y provoque tension en el individuo (Patlan, 2019).

Por otra parte, (Lazarus & Folkman, 1984) explica que el estres laboral es el resultado de la
interaccion o relacion entre el individuo y su entorno laboral, considerado por el trabajador como

abrumador, de forma tal que excede sus propios recursos y deteriora su bienestar y salud.

Estresores

Por consiguiente, el estrés es la respuesta a un agente interno o externo agitador; este agente es el

estresor, el incentivo que provoca la respuesta al estrés. Algunas condiciones externas tienen una

mayor posibilidad de operar como estresores que otras. Todos los estresores son ambientales,
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debido a que algunos aspectos forman parte del ambiente como lo son fisicos, sociolégicos y
otros psicolégicos que son factores de estrés presentes en situacion de trabajo y se clasifican en:
*Estresores del ambiente fisico: Los cuales generan en gran medida efectos especificos sobre la
salud entre los cuales estan la iluminacion, ruido, temperatura, toxicidad, disponibilidad y
disposicion del espacio fisico.

*Estresores relativos al contenido de la tarea: Factores de carga mental y control sobre la
tarea.

*Estresores relativos a la organizacion: Conflicto y ambiguedad del rol, jornada de trabajo e

Relaciones interpersonales Promocion y desarrollo de la carrera profesional (Delgado, 2004).

Consecuencias del estrés laboral

Consecuencias fisicas:

Las consecuencias que generan el estrés a los trabajadores son emitidas por la activacion
psicofisiologica sostenida, debido a situaciones cronicas que conllevan al estrés a los trabajadores
lo que ocasiona que sufran o desarrollen trastornos gastrointestinales, cardiovasculares,
respiratorios, endocrinos, dermatolégicos, musculares, cefalea, insomnio entre otros.
Consecuencias psicologicas:

Los efectos del estrés logran provocar alteraciones en el funcionamiento del Sistema Nervioso que
puede afectar al cerebro. Este tipo de alteraciones a nivel fisiologico en el cerebro generan o
producen alteraciones a nivel de las conductas de los trabajadores, debido a que el cerebro es el

organo rector de activacion de efectos negativos de estres.
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De acuerdo a lo anterior, los efectos que puede provocar el desarrollo de trastornos
psicologicos relacionados con el estrés se encuentran: Trastornos del suefio, ansiedad, miedos y
fobias, adiccion a drogas y alcohol, depresion, trastornos afectivos, alteracion de las conductas de
alimentacién, trastornos de la personalidad y trastornos esquizofrénicos.

El estrés negativo, deterioran la calidad de las relaciones interpersonales laborales y familiares que

generan rupturas de las relaciones (Morote, 2019).

4.1.3. Sindrome de Burnout.

Segun Saborio & Hidalgo Murillo (2015) en su articulo “Sindrome de Burnout” define el
SB como “un factor de riesgo laboral por su capacidad para afectar la calidad de vida, salud
mental e incluso hasta poner en riesgo la vida” siendo esta una causal de bajo rendimiento en el
trabajador, prestacion de un mal servicio al cliente y aumento en el indice de ausentismo, lo
anterior, puede llegar a generar pérdidas econdmicas para la empresa. Este sindrome se
identifica por tres dimensiones: a) agotamiento emocional (de los recursos emocionales propios);
b) despersonalizacién (actitudes negativas), y ¢) bajo logro de realizacidn personal en el trabajo

(Lopez et al., 2011).

De acuerdo con la organizacion medical colegial de Espafia (2019), entre los signos y

sintomas mas comunes de agotamiento se destacan:

“- La alienacion de las actividades relacionadas con el trabajo: las personas que
experimentan agotamiento ven sus trabajos como cada vez mas estresantes y

frustrantes. Pueden volverse cinicos sobre sus condiciones de trabajo y las
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personas con las que trabajan. También pueden distanciarse emocionalmente y

comenzar a sentirse adormecidos por su trabajo.

- Sintomas fisicos: El estrés cronico puede provocar sintomas fisicos, como

dolores de cabeza y de estdbmago o problemas intestinales.

- Agotamiento emocional: El agotamiento causa que las personas se sientan
agotadas, incapaces de hacer frente y cansadas. A menudo les falta energia para

hacer su trabajo.

- Rendimiento reducido: El agotamiento afecta principalmente las tareas
cotidianas en el trabajo, o en el hogar, cuando el trabajo principal de alguien
consiste en cuidar a los miembros de la familia. Los individuos con agotamiento
se sienten negativos sobre las tareas. Tienen dificultad para concentrarse y, a

menudo, carecen de creatividad”

4.1.4. Acoso Laboral - Mobbing

Segun Salin (2003) el acoso laboral “es una serie de comportamientos negativos repetidos y
persistentes hacia uno o mas individuos, que refleja un desequilibrio de poder y crea un ambiente
de trabajo hostil” ( (Neffa, 2015)). En consecuencia, problemas sicosomaticos que causa a un
trabajador por parte del empleador o un comparfiero mismo conductas de estrés, aislamiento
evitacion y retraimiento; ademas como la resignacion, el sentimiento de alienacion con la

sociedad y una actitud cinica hacia el entorno.
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Por otra parte, este tipo de afectaciones genera al trabajador un aislamiento progresivo y
activo debido a que no quiere estar en contacto con otras personas para no tener que suministrar
explicaciones sobre su salida de la organizacion, y debido a su sensacién de fracaso y falta de
confianza piensa que el resto de su entorno lo consideran un fracasado, y presenta situacion de

miedo al enfrentarse a las posibles criticas.

Consecuencias laborales

Las consecuencias en el area laboral generan la destruccién progresiva de la vida laboral del
trabajador. Debido al mobbing se suele requerir una baja laboral por estrés, mediante el cual la
empresa puede llevar a cabo el despido laboral o negarse a abonarle el salario, como también
difundir rumores sobre el trabajador y mentir sobre su salida de la empresa (César Eduardo

Ochoa Diaz, 2021)).

Escala de Likert

Es un instrumento psicométrico de medicion de investigacion cuantitativa donde el encuestado
indica su acuerdo o desacuerdo sobre una afirmacién o item que se realiza a través de una escala
ordenada y unidimensional donde se obtiene una respuesta por parte del sujeto (Matas, 2018).
Este tipo de escala de medicion de actitud se denomina escala ordinal.

Ordinales: Este tipo de escala se basa en el orden de los objetos; admite clasificar a los
individuos en funcién del grado en que tienen un cierto atributo, es decir, si ante determinada
pregunta se puede responder con base en las categorias de: Totalmente de Acuerdo (TA); De
Acuerdo (DA); Indiferente o Neutro (IN); En Desacuerdo (ED); Totalmente en Desacuerdo

(TD). Donde a cada categoria de respuestas se le asigna un valor numérico que conlleva al
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individuo a una puntuacién total, donde la puntuacién final indica la posicion del sujeto en la
escala ( Sandova, Ospina Rave, Aristizabal Botero, & Ramirez Gome, 2003).

Entre las ventajas de esta medicion es amplia posibilidad de respuestas lo que permite
tener en cuenta la amplitud y la consistencia de las respuestas actitudinales. Desde su filosofia, la
escala maneja enunciados o proposiciones, es decir afirmaciones, sobre las que se tiene que

manifestar el encuestado ( Sandova, Ospina Rave, Aristizabal Botero, & Ramirez Géme, 2003).

Confiabilidad

La confiabilidad se determina como el grado en que un instrumento de diferentes items mide

consistentemente una muestra de la poblacién (Oviedo & Campo-Arias, 2005).

El Coeficiente (Alpha) de Cronbach

Es un instrumento de consistencia interna el cual se basa en el promedio de las correlaciones
entre los items. En cuanto a las ventajas de esta medida, esta la posibilidad de valorar cuanto
mejoraria (0 empeoraria) la fiabilidad del ensayo si se excluyera un determinado item (Valéncia,
2010). Este modelo necesita una sola administracion del instrumento de medicion y genera
valores que oscilan entre O y 1. Su ventaja esta en que no es obligatorio dividir en dos mitades a
los items del instrumento de medicidn, sino que se aplica la medicion y se calcula el coeficiente

(Tuapanta Dacto, Duque Vaca, & Mena Reinoso, 2017).

El valor minimo aceptable para el modelo de coeficiente alfa de Cronbach es 0.7; si se
presenta por debajo de este valor la consistencia interna de la escala usada es baja. Es decir que,
el valor muestra la consistencia interna, dado a que, presenta la correlacion entre cada una de las

preguntas; un valor superior a 0.7 reflejan una fuerte relacion entre las preguntas, en cambio si se
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revela un valor inferior esto indica una débil relacion entre las mismas. Si se obtiene intervalos
entre 0,8 y 1 se podria considerar muy altos los niveles de fiabilidad del instrumento (Tuapanta

Dacto, Duque Vaca, & Mena Reinoso, 2017).

4.2 Marco investigativo (Antecedentes o Estado del arte)

Para la elaboracion de este trabajo de grado se realizé una investigacion de estudios en los
que se analizan los factores de riesgo asociados al estrés laboral, se selecciond el trabajo de
grado elaborado por los estudiantes: Maria Garcia Ramirez, Paula Torres Barrera, de la
especializacién en Gerencia de la seguridad y la salud en el trabajo, de la universidad ECCI, en
la ciudad de Sogamoso, Boyacéd Antioquia, en el afio 2021. La investigacion se titula “Analisis
de los factores de riesgo psicosocial presentados en trabajadores de la salud en una
empresa social del estado del municipio de Sogamoso - Boyacd.”. Donde el objetivo general
del estudio es Identificar los factores de riesgo psicosocial en trabajadores de la salud en el
marco de la pandemia por COVID-19. En el desarrollo de este estudio se tom6 como muestra
poblacional a 116 trabajadores del area de la salud y del &rea administrativa de la empresa Social
del Estado, ubicada en el Municipio de Sogamoso -Boyaca.

En esta investigacion se basaron en un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo, donde se
usa la informacidn recolectada en la bateria realizada en la empresa en el afio 2020 y por medio
de una revisién documental de articulos, documentos y normas empleados para la estructuracion

para la realizacion del documento.
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Con los resultados obtenidos en la investigacion, se pudo concluir que los factores de riesgo
para la poblacién del objeto de estudio estan asociados al estrés por factores intralaborales los
cuales afectan sus funciones diarias en relacion al rendimiento laboral, se realizaron graficas por
medio de la aplicacion del cuestionario llamado “DASS - 217, donde la gréafica de estrés laboral
representan que los trabajadores presenten un alto riesgo de sufrir de estrés laboral, ya que solo
el 12% de la poblacion muestral tiene bajo riesgo a sufrir de estrés laboral, por otro lado la
grafica de riesgo intralaboral se evidencio que el 22% de los trabajadores estan expuesto a un
alto riesgo intralaboral y en la gréfica de riesgos extralaborales solo el 18% tiene un nivel de
riesgo alto.

Gréfico 1. Categorias por totalidad de la muestra
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Fuente: (Ramirez M, Torrez P. 2021)

Se evidencid que los trabajadores de la salud de la Empresa de Salud del Estado en
Sogamoso estan padeciendo de afectacion en su salud mental, teniendo en cuenta la variable del
estrés con puntuacién mas alta, ansiedad y depresion con menor afectacion, pero también con
necesidad de intervencion. El personal administrativo es el que mayores niveles de ansiedad,

estrés y depresion. Cabe recalcar que este trabajo de grado anteriormente mencionado tuvo un
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enfoque en el anélisis y la descripcion de los hallazgos de los 3 componentes relacionados al
estrés laboral de la bateria de riesgos psicosocial realizada en al afio 2020 donde se evalud los
niveles de ansiedad, depresion y estrés en las 2 areas de desempefio de los colaboradores del area
administrativa y del &rea asistencial.

Como resultados se obtiene la creacién de una propuesta de intervencion se propone que
se deben realizar campafias de salud mental de manera permanente, realizar actividades de
“prevencion primaria donde se les ensefiara a los trabajadores técnicas de relajacion, estilos de
vida saludable, tales como habitos alimenticios y fomentar la realizacion de deporte, se les dara
charla para el mejoramiento de la capacidad de afrontamiento, fortalecimiento de la capacidad de
resiliencia, y la promocion de la salud mental”. (Ramirez M, Torrez P. 2021).

El siguiente trabaja de grado utilizado para la revision bibliogréfica de este trabajo de
grado se llama “Estudio de Factores de Riesgo Psicosocial asociados al estrés de los
trabajadores de una empresa de transporte de servicio especial de la Ciudad de Bogota”.
Realizado por los estudiantes: Sindy Maritza Lopez Gonzalez, Jenny Johanna Sierra Ramos,
Myriam Julieth Puerto Ardila, Maria De Los Angeles Moreno, realizado en el afio 2017, en la
ciudad de Bogota, en la Universidad Distrital Francisco José de Caldas.

Este trabajo de grado tiene como objetivo “caracterizar los factores de riesgos psicosocial
intralaborales, extralaborales y niveles de Estrés de los trabajadores de una Empresa de
transporte de servicio especial de la Ciudad de Bogota”, donde se empleada una investigacion de
tipo cuantitativa con el fin de analizar y comprobar datos e informacion concreta.

La muestra poblacional utilizada fue de 128 trabajadores de la empresa de servicios de
transporte, conformada por 12 trabajadores del area de jefaturas con personal a cargo, 6

trabajadores son del area administrativa y 110 trabajadores del area operativa, se usé como
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herramienta la Bateria de Instrumentos Para La Evaluacion de Factores de Riesgos Psicosocial
disefiada por el Ministerio de Proteccidn Social y la Pontificia Universidad Javeriana (2010).

En los resultados obtenidos en el andlisis de la informacion de los factores de riesgo, se
aplico la formula de Pearson, donde se utilizaron las variables de los Dominios, Dimensiones
Intralaborales tipo Ay tipo B, Extralaborales y niveles de estrés, donde se concluye que los
mayores niveles de riesgo se encuentran en los intralaborales tipo A. finalmente se propuso un
plan de intervencion con el propdsito de intervenir los dominios y dimensiones con alto riesgos
identificadas en el analisis de la bateria todo esto basado en el anlisis estadisticos de los
resultados obtenidos.

El siguiente articulo utilizado para la revision bibliogréfica es titulado “Relacion entre el
nivel de estrés laboral y los factores de riesgos psicosociales intralaborales en trabajadores
de una fundacién de nifios con discapacidad ubicado en el departamento del Atlantico,
Colombia”. Realizado por: Arce, Julio. Rubio, Buchar. Cuadro, Vizcaino. Fonseca, Angulo.
Ledn, Garcia. Rodriguez, Barraza, en el afio 2020, para la revista de la Asociacion Espafiola de
Especialistas en Medicina del Trabajo.

Este articulo tiene como objetivo examinar la relacion entre estrés laboral y los factores
de riesgo psicosociales intralaborales presentes en los trabajadores de una fundacion de nifios
con discapacidades, ubicada en el departamento del Atlantico, para la realizacion de este estudio
la poblacion muestral fueron 35 trabajadores del centro de rehabilitacion de nifios con
discapacidades, donde se utiliz6 el cuestionario del nivel estrés y factores de riesgo psicosociales
intralaborales de la herramienta de la Bateria de Instrumentos Para La Evaluacion de Factores de
Riesgos Psicosocial disefiada por el Ministerio de Proteccion Social y la Pontificia Universidad

Javeriana (2010).
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Los resultados obtenidos del cuestionario aplicado demuestran que el 31,4% de los
trabajadores presentan un alto nivel de riesgo de estrés laboral, también se evidencio la relacion
positiva entre los factores de riesgo psicosociales intralaborales y los niveles de estrés laboral en
cada dominio.

Finalmente se concluye que los niveles de riesgo y de estrés laboral son proporcionales
directos. ya que un alto nivel de riesgo psicosocial intralaboral incrementa el nivel de estrés
laboral en los trabajadores del centro de nifios con discapacidades. En este articulo se propone la
intervencion de los niveles de riesgos psicosociales identificados en la aplicacion de la bateria de
riesgos psicosociales, donde el programa de salud laboral que se realizd, tiene como finalidad
reducir los factores de riesgo psicosociales intralaborales y los niveles de estrés en los

trabajadores de la fundacion de nifios con discapacidad.

4.3 Marco legal

Tabla 1. Normatividad

NORMATIVIDAD DESCRIPCION DE LA NORMA

LEYES

Caodigo sanitario nacional, se establecen medidas sanitarias
Ley 9 de 1979 “Para preservar, conservar y mejorar la salud de los
individuos en sus ocupaciones”
Ley 776 de 2002 Se dictan normas de organizacion, administracion y

prestacion del sistema general de riesgos profesionales.
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Ley 1562 de 2012

Por la cual se modifica el sistema de riesgos laborales y se

dictan otras disposiciones en materia de salud ocupacional.

DECRETOS

Decreto 614 de 1984

Creacion de bases para la organizacion de la salud

ocupacional.

Decreto 1295 de 1994

Mediante el cual se determina la organizacion vy

administracion del sistema general de riesgos profesionales.

Decreto 1530 de 1996

Se define accidente de trabajo y enfermedad profesional con

muerte del trabajador.

Decreto 2566 de 2009

Se emite la tabla de enfermedades profesionales

Decreto 1443 de 2014

Por medio del cual se dictan disposiciones para la
implementacion del sistema de gestion de la seguridad y salud

en el trabajo (SG-SST).

Decreto 1072 de 2015

Decreto 171 de 2016

El 26 de mayo de 2015 se expide el Decreto Unico
Reglamentario del Sector Trabajo

Firmado por el presidente de la Republica busca facilitar a las
empresas publicas y privadas, la sustitucion del programa de
Salud Ocupacional por el nuevo Sistema de Gestion de la

Seguridad y Salud en el Trabajo

RESOLUCIONES (MINISTERIALES)
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Resolucion 2400 de 1979

En Colombia desde el afio de 1979 se dio inicio a
reglamentacion en materia de salud ocupacional, se crea el

estatuto de seguridad industrial.

Resolucion 2013 de 1986

En el afio de 1986 se inicia la Creacion y funcionamiento de

los comités paritarios de salud ocupacional

Resolucion 2013 de 1986

Resolucion 1016 de 1989

Establece la creacion y funcionamiento de los comités de
medicina, higiene y seguridad industrial en las empresas.
Se establece el funcionamiento de los programas de salud

ocupacional en las empresas.

Resolucion 1401 de 2007

Reglamenta la investigacion de accidente e incidente de

trabajo

Resolucion 2346 de 2007

Regula la practica de evaluaciones médicas ocupacionales y

el manejo y contenido de las historias clinicas ocupacionales.

Resolucion 1956 de 2008

Se adoptan medidas para el consumo de cigarrillo y tabaco.

Resolucion 2646 de 2008

Se establecen disposiciones y se definen responsabilidades
para la identificacion, evaluacion, prevencion, intervencion y
monitoreo permanente de la exposicién a factores de riesgo
psicosocial en el trabajo y para la determinacién del origen de

las patologias causadas por el estrés ocupacional.

Resolucion 1918 de 2009

Modifica los articulos 11 y 17 de la resolucion 2346 de 2007

y se dictan otras disposiciones.

Circular 0038 de 2010

Se adoptan medidas para espacio libre de humo y sustancias

psicoactivas en la empresa
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Resolucion 652 de 2012

Se establecen conformacion de comités de convivencia
laboral para empresas publicas y privadas y se dictan otras

disposiciones.

Resolucion 1356 de 2012

Por medio de la cual se modifica parcialmente la resolucion

652 de 2012

Resolucion 251 de 2013

Resolucion 2404 de 2019

Por la cual se adopta el reglamento de higiene y seguridad
industrial para la entidad

Por la cual se adopta la bateria de instrumentos para la
evaluacion de factores de riesgo psicosocial, la guia técnica
general para la promocion, prevencion e intervencion de los
factores psicosociales y sus efectos en la poblacion

trabajadora

Circular 064 de 2020

Se definen las acciones minimas de evaluacion e intervencion
de los factores de riesgo psicosocial, promocion de la salud
mental y la prevencion de problemas y trastornos mentales en
los trabajadores en el marco de la actual emergencia sanitaria

por SARS-COV-2 (COVID-19) en Colombia.

NORMA INTERNACIONAL

ISO 45001 DE 2018

Es la norma internacional para sistemas de gestion de
seguridad y salud en el trabajo, destinada a proteger a los
trabajadores y visitantes de accidentes y enfermedades

laborales
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CONVENIOS DE LA OIT Es la agencia especializada de la ONU que es encarga de las
Organizacion Internacional del  cuestiones relacionadas con el trabajo en el mundo.

Trabajo

Fuente: Propia autor

5. METODOLOGIA

5.1 Enfoque y alcance de la investigacion

El enfoque de la investigacion es cuantitativo que de acuerdo con Tamayo (2007), consiste en el
contraste de teorias ya existentes a partir de una serie de hipotesis surgidas de la misma, siendo
necesario obtener una muestra, ya sea en forma aleatoria o discriminada, pero representativa de
una poblacion o fendmeno objeto de estudio lo cual es el caso de esta investigacion. Es una
investigacion explicativa ya que su interés se centra en explicar por qué ocurre un fenébmeno y en
qué condiciones se manifiesta, o porque se relacionan dos o mas variables (Hernandez et al 2006
pag.108), es decir, que mediante la presente investigacion, se pretende identificar y explicar, por
qué los analistas de servicio al cliente presentan afectaciones a la salud en el desarrollo de sus
funciones, para eso, se realizara un diagndstico que permita determinar el nivel de estrés de los
funcionarios de servicio al cliente ante la prestacion del servicio a la ciudadania afiliada a la

ESP.
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5.2 Poblacién y muestra

El tipo de muestra a trabajar en la presente investigacion es probabilista, de acuerdo con
Pimienta, (2000) el muestro probabilisticos es aquel que tienen por objeto estudiar los métodos
para seleccionar y observar una parte que se considera representativa de la poblacién,
denominada muestra, con el fin de hacer inferencias sobre el total. En este caso, Salud Total, es
una empresa reconocida a nivel nacional por su calidad en la prestacién del servicio médico y
administrativo, cuentas con mas de 5 sucursales a nivel nacional, para esta investigacion, nos
centraremos en la sucursal de Girardot, la cual estd compuesta por tres centros de soluciones
como: Espinal, Melgar y Girardot, en ese orden de ideas, la poblacion son los empleados de la

sucursal Girardot y la muestra son los analistas de servicio al cliente.

Tabla 2. Poblacion de Salud Total EPS-S sede Girardot

POBLACION SALUD TOTAL EPS-S SEDE GIRARDOT

HOMBRES MUJERES

2 9

Fuente:

La poblacidn utilizada para la elaboracion de este trabajo de grado fueron 12 personas,
conformadas por 2 hombres y 9 mujeres, los cuales laboran como analistas de servicio al cliente
en la Sucursal Girardot - Cundinamarca, las edades de los analistas oscilan entre 18 y 50 afios y

la persona con mayor antigiiedad tiene 9 afios.
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Tabla 3. Variables sociodemograficas.

Nombres Edad Genero Estrato Antigiiedad  Nivel de Estado
socioecondmico escolaridad  civil
Evelyn 27  Femenino 2 4 afios Técnica Uniodn
Jaramillo libre
Jesica 28  Femenino 2 6 meses Bachiller Soltera
Jaramillo
Luz Guzman 49  Femenino 3 5 afios Pregrado Casada
Jhon Diaz 30  Masculino 2 4 anos Tecn6logo  Soltero
Sandra Ortiz 47  Femenino 2 9 afios Técnica Uniodn
libre
Laura Gomez 27  Femenino 2 7 meses Bachiller Soltera
Cristhian 27  Masculino 2 1 afio Pregrado Soltero
Nufiez
Keila Vargas 27  Femenino 2 3 afios Técnica Unién
libre
Melissa 33  Femenino 3 7 afios Técnica Union
Romero libre
Dennis 31  Femenino 2 2 meses Técnica Union
Lozano libre
Yeimi Péaez 25  Femenino 2 1 mes Técnica Unién
libre

Fuente: Propio autor
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5.3 Instrumentos

Se disefiaran dos cuestionarios con la finalidad de determinar el nivel de estrés laboral que
presentan los analistas de servicio al cliente de Salud Total Sucursal Girardot - Cundinamarca.
Estos instrumentos de evaluacion se construirdn y pasaran a una previa validacion con expertos
en el &rea de psicologia con especializacion en seguridad y salud en el trabajo para determinar si
es viable su aplicabilidad. Una vez sean viables los cuestionarios, se realizara una validacion de
confiabilidad de datos a través de una muestra piloto de la poblacién real, esta muestra sera
diferente a la que se trabajara en la etapa de recoleccion de datos.

Los instrumentos que se utilizaran en el presente trabajo y que seran previamente
validados para su implementacién son los siguientes:

v’ Cuestionario para determinar cuales son los agentes estresores que se presentan en el
desarrollo de la funcion del analista de servicio al cliente que generan que esté sometido a
estres laboral, este cuestionario se puede verificar en el presente enlace:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScxxa2t-

aLWH7bYEVbGc7D48JAB5QACIiV80S2w72pcZG0oMw/viewform?ve=0&c=0&w=1&

flr=0
v’ Cuestionario para determinar el nivel de estrés laboral en el personal de servicio al cliente
en la sucursal Girardot, este cuestionario puede verificarse en el siguiente enlace:

https://mail.google.com/mail/u/0/#inbox/FMfcgzGpFWOQrIGCRIMRcafrrMGJIDbfMS



https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScxxa2t-aLwH7bYEVbGc7D48JAB5QAcJiV80S2w72pcZG0oMw/viewform?vc=0&c=0&w=1&flr=0
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScxxa2t-aLwH7bYEVbGc7D48JAB5QAcJiV80S2w72pcZG0oMw/viewform?vc=0&c=0&w=1&flr=0
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScxxa2t-aLwH7bYEVbGc7D48JAB5QAcJiV80S2w72pcZG0oMw/viewform?vc=0&c=0&w=1&flr=0
https://mail.google.com/mail/u/0/#inbox/FMfcgzGpFWQrlGCRlMRcgfrrMGJDbfMS
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5.4 Procedimientos.

El procedimiento se inicia con la solicitud de permiso a la empresa mediante una carta de
presentacion donde se explique el motivo de la investigacion y cudl es la finalidad del mismo,
para que asi, nos brinden el permiso correspondiente para poder ejecutar el proyecto, después se
procederd a la recoleccion de informacion e identificacion de causas y consecuencias que
generan el estrés laboral, luego se procedera a disefiar el instrumento de evaluacién, y posterior a
eso, se le va a explicar a cada uno de los individuos de la muestra, cémo va a ser el
procedimiento y como se debe diligenciar el cuestionario que se realizara en un formato digital
(formularios de Google), con el fin de determinar el nivel de estrés laboral que presentan los
analistas de servicio al cliente.

Por ultimo, se analizara la informacion y se generaran recomendaciones a la empresa para
que pueda tomar las respectivas medidas de prevencion o en su defecto medidas correctivas. Para
la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos, se tiene en cuenta la disponibilidad de
horario del analista, puesto que no fue posible realizarla en horas laborales debido a la alta
demanda de atencion que hay por la nuevas asignaciones que realiza el gobierno nacional, a raiz,
de la liquidacion de EPS como COMPARTA y MEDIMAS, es por eso, que se realizd
acercamiento telefonico con cada analista y se le preguntaba la disponibilidad de tiempo que
tuvieron fuera de su jornada laboral para la aplicacion de los cuestionarios, es decir, que se crea
un cronograma de aplicacion de cuestionario con base a la informacion suministrada por cada

uno.
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5.5 Andlisis de informacion.

De acuerdo a la metodologia utilizada en el desarrollo de la investigacion se obtienen datos
precisos y medibles, los cuales son el soporte que permiten generar un orden y confiabilidad a la
investigacion, tanto asi, que establece un criterio claro para definir posibles causas y
consecuencias que afectan de manera directa la poblacion de estudio, de igual forma, son la base
para responder a los objetivos planteados. Esta metodologia se distingue de otros métodos por la
utilizacion de ciencias exactas como la estadistica, matematica que nos permiten obtener mejores
resultados en nuestro estudio.

Teniendo en cuenta lo anterior el analisis se va a realizar de acuerdo con las variables
estadisticas obtenidas del instrumento utilizado, la informacidn se tratara de manera confidencial,
mediante la informacion recolectada de los cuestionarios de Google forms, se dara respuesta a
los objetivos especificos uno y dos, luego mediante el método estadistico de la escala de Likert
se determinaré el nivel de estres laboral dando respuesta al objetivo general, el analisis de los
resultados obtenidos de las manera y de la siguiente manera:

v’ Recopilar y organizar la informacion obtenida de los cuestionarios de Google forms

v Interpretacion de las graficas estadisticas tipo torta

v Aplicacion del método estadistico (Escala de Likert)

v Analizar las variables obtenidas.

v’ Interpretar los resultados producto de la aplicacion del instrumento

v’ Sacar conclusiones

v" Elaborar recomendaciones
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5.6 Consideraciones Eticas.

Segun los lineamientos de la politica de ética e integridad cientifica de la universidad minuto de
dios establecido mediante el acuerdo No. 342 del 13 de agosto de 2021 nos comprometemos a
cumplir y garantizar que la realizacidn de esta investigacion cumple con las normas éticas que
determinan la proteccion de los datos e informacién suministrada por la empresa y la poblacién
en estudio. A cada persona de la poblacion en estudio se le suministrara un consentimiento
previo para la autorizacion de sus datos con fin de que dicha informacidn tendra fines netamente
académicos y no causara repercusiones en su ambito laboral.

Incidencia.

6. CRONOGRAMA

Tabla 4. Cronograma

No. Actividad Tiempo (meses) Producto
Desde Hasta
1 Planteamiento de la  propuesta de 04-10- 08-10-  Planteamiento del problema, pregunta de
investigacion 2021 2021 investigacion, objetivos (general y especificos)
2 Recoleccion de informacion 11-10- 22-10- Justificacion, Marco de referencia (Tedrico, legal
2021 2021 y antecedentes)
3 Planteamiento de la metodologia 25-10- 29-10-  Enfoque, alcance, poblacion y muestra,
2021 2021 instrumentos y procedimientos
4 Construccion de cuestionario para la 01-11-  05-11-  Instrumento terminado
identificacion de estresores 2021 2021
5 Construccion instrumento para determinar el 08 — 11 - 12-11-  Instrumento terminado
estrés laboral 2021 2021
6 Validacion del instrumento 21-11- 25-11-  Instrumento validado por la profesional en
2021 2021 psicologia especialista en sg-sst
7 Diligenciamiento de anteproyecto 28—-11- 01-12-  Entrega de formato diligenciado
2021 2021
8 Aplicacion de los instrumentos de 14-02 - 04 -03- Instrumento diligenciado por los analistas y
recoleccion de informacion 2022 2022 consentimiento informado firmado
9 Anélisis de la informacién de los 07-03- 18-03-  Preguntas analizadas y sustentadas con referente
cuestionarios aplicados 2022 2022 bibliografico
10  Construccion de resultados y discusiones 12 -03 - 23-03-  Resultados y discusion
2021 2021
11 Planteamiento de conclusiones y 23-03- 02-04-  Conclusiones y recomendaciones
recomendaciones 2022 2022
12 Entrega del documento final 23-03- 02-04- Trabajo de investigacion de acuerdo a los

2022 2022 paradmetros establecidos por la universidad
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Fuente: Adaptado de formato para la entrega de trabajo de grado de la corporacién universitaria

minuto de Dios.

7. PRESUPUESTO

Tabla 5. Presupuesto

RUBROS RUBROS PROPIOS CONTRAPARTIDA TOTAL
EMPRESA
1. Personal 1. Profesional especializado, $0 $ 500. 000
asesorias y validacion del
instrumento a aplicar.
$500.000
2. Equipos Equipos de Cémputo, internet, $0 $ 120.000
mantenimiento.
$120.000
3. Software Google Forms plataforma Gratuita $0 $0
4. Materiales e Papeleria. $0 $80.000
insumos $ 80.000
5. Viajes $0 $0 $0
nacionales
6. Viajes $0 $0 $0
internacionales
7. Salidas de 1 salida a campo a cada municipio $0 $ 100.000
campo donde estan las sedes.
$ 100.000
8. Servicios $0 $0 $0
técnicos
9. Capacitacion $0 $0 $0
10. Bibliografia: $0 $0 $0
Libros,
suscripcion a
revistas y
vinculacion a
redes de
informacion.
11. Difusion de $0 $0 $0
resultados:

Correspondencia
para activacion de
redes, eventos
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12. Propiedad $0 $0 $0
intelectual y
patentes
13. Otros $0 $0 $0
TOTAL $ 800.000 $0 $ 800.000

Fuente: Adaptado de formato para la entrega de trabajo de grado de la corporacién universitaria
minuto de Dios.

8. RESULTADOS Y DISCUSION

8.1 ANALISIS DE RESULTADOS DEL CUESTIONARIO PARA LA IDENTIFICACION
DE AGENTES ESTRESORES
8.1.1 Estresores Fisicos

Graéfico 2. Presencia de ruido en su puesto de trabajo

Considera que en su lugar de trabajo hay presencia de ruido que ID copiar
afecte el desarrollo de las actividades cotidianas.

10 respuestas

@ Nunca

@ Casinunca
Algunas veces

@ Casi siempre

@ Siempre

v

Fuente: Propio autor

Sobre las 10 personas encuestadas la mitad considera que si hay presencia de ruido constante que
afecte sus actividades, 4 personas consideran que la presencia de ruido en su lugar de trabajo no

es frecuente y la otra persona considera que si es frecuente el ruido en el ambiente laboral,
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podemos concluir que ninguna persona pasa desapercibido este aspecto mientras realiza sus
funciones, lo cual es un factor causante del estrés segun lo afirma Souza & Machorro (1986) en
su articulo el estrés debido al ruido y la salud, donde sefialan que hay evidencias cientificas en la

aparicion de patologias asociadas al estrés en ambientes con altos niveles de ruido.

Gréfico 3. lluminacion adecuada en el puesto de trabajo

Considera gue la iluminacion en su puesto de trabajo es la LD Copiar
adecuada

10 respuestas

@ Nunca

@ Casinunca
Algunas veces

@ Casi siempre

@ Siempre

v Vv

Fuente: Propio autor

El factor de iluminacion es considerado por la mitad de la poblacion (5 personas) es el adecuado
para su puesto de trabajo mientras para el otro 50% esta dividida la opinion, 3 personas piensan
que algunas veces no es el adecuado, otra piensa que casi siempre es inadecuado y una persona
piensa gue casi no afecta el desempefio laboral. Sin embargo, concuerdan que algun grado de
deficiencia en cuanto a la iluminacién hay presente en el lugar de trabajo. Partiendo de esto
podemos deducir que la iluminacién no es un factor determinante para la aparicién del estrés
laboral o incidir en su salud mental o fisica como lo afirman Avendafio, Camargo y Araque

(2018) en su articulo Efectos en la salud derivados de cambios en las condiciones de iluminacién
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artificial en trabajadores: Una Revision Sistematica en donde profundizan sobre diferentes
estudios previos sobre la afectacion de la salud de los trabajadores por los cambios en los

sistemas de iluminacion artificial en los lugares de trabajo.

Gréfico 4. Condiciones del puesto de trabajo

Cree usted, que las condiciones del espacio de trabajo es el |D Copiar
indicado para realizar sus funciones.

10 respuestas

@ Nunca
@ Casinunca

MAlgunas veces
@ Casi siempre
& Siempre

Fuente: Propio autor

En este factor podemos evidenciar que las opiniones estan muy divididas entre las personas
encuestadas, aungue la mayoria (4 personas) concuerdan que no es el espacio adecuado para
cumplir sus funciones o (3 personas) lo ven como alguna limitante y las demas personas piensan
que el espacio donde se encuentran esta bien para realizar sus funciones. Vemos que aunque las
opiniones en este factor estdn muy divididas hay una leve inclinacion hacia la inconformidad por

el espacio fisico disponible para su desempefio laboral lo cual nos abre la posibilidad de
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catalogarlo como un agente estresor segun Janeth del real en su articulo realizado en el 2018 en
la pagina red de universidades Andhuac La causa del estrés laboral puede ser el tamafio de tu
lugar de trabajo donde asocia investigaciones sobre entornos laborales con el bienestar de los

trabajadores.

Gréfico 5. Riesgos eléctricos y locativos

Considera que esta expuesto a riesgos eléctricos o locativos. I_D Copiar

10 respuestas

@ Munca

@ Casinunca
Alqunas veces

@ Casi siempre

@ Siempre

Fuente: Propio autor

Entre las personas encuestadas vemos que 4 personas evidencian la presencia de este tipo de
riesgos mientras que 3 personas ocasionalmente perciben la exposicion a estos tipos de riesgo y
otras 3 personas no considera que estén expuestos a estos riesgos en su lugar de trabajo. Vemos
que las opiniones en este factor estan dividas quizas puede generarse por el desconocimiento de
estos tipos de riesgos o por la confianza que genera el lugar de trabajo sin embargo la mayoria de
los trabajadores perciben estos riesgos en su lugar de trabajo por lo cual lo consideramos como

un estresor significativo que puede afectar el desempefio laboral.
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Gréfico 6. Probabilidad de sufrir accidente de trabajo

Piensa usted que es probable sufrir algun incidente o accidente en LD Copiar
su puesto de trabajo.

10 respuestas

@ Nunca

@ Casinunca
Algunas veces

@ Casi siempre

@ Siempre

Fuente: Propio autor

De la poblacién encuestada la mayoria (8 personas) piensan que si pueden sufrir algln tipo de
accidente o incidente laboral, otras (2 personas) encuentran esto como una situacion
extraordinaria. Sobre esto podemos deducir que también quizas la falta de conocimiento sobre
incidentes o accidentes laborales, la diferencia de estos puede influir en las respuestas
suministradas por las personas. asumiendo un 40% como mayoria podemos afirmar que el

estresor es significativo.
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Graéfico 7. La temperatura ambiente es la adecuada

La temperatura ambiente en su lugar de trabajo es la adecuada 10 copiar

10 respuestas

@ Nunca

@ Casinunca
Algunas veces

@ Casi siempre

@ Siempre

Fuente: Propio autor

A pesar de que el clima donde se desarroll6 la encuesta es un clima célido y un poco sofocante el
personal considera que la temperatura de su lugar de trabajo es la adecuada y esta no tendria que
afectar su desempefio laboral o sus actividades cotidianas por lo cual no lo podemos catalogar

COmo un agente estresor.
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Gréfico 8. Equipos y herramientas

Considera que los equipos o herramientas que utiliza en supuesto |0 Copiar
de trabajo son las adecuadas.

10 respuestas

@ Munca

@ Casinunca
Algunas veces

@ Casi siempre

@ Siempre

Fuente: Propio autor

De acuerdo a lo evidenciado por la poblacién en estudio se puede analizar que 3 personas estan
de acuerdo que no son las herramientas o equipos adecuados, otras 4 personas piensan que no
son los adecuados, pero tampoco las consideran como limitantes en cuanto a cumplir sus
funciones y otras 3 personas piensan que con las herramientas o equipos suministrados pueden
desarrollar sus actividades cotidianas sin problema. Deduciendo de lo descrito anteriormente
podemos decir que las opiniones estan divididas donde la mayoria de la poblacion no ve este
problema como una limitante para su trabajo por lo cual no podemos catalogar este factor como

un agente estresor del personal.
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Graéfico 9. Herramientas necesarias para el desempefio de sus funciones

Cuenta con las herramientas necesarias para desempenar sus LD Copiar
funciones.

10 respuestas

@ Munca
@ Casinunca

PlgUnas veces
@ Casi siempre
@ Siempre

Fuente: Propio autor

Sobre esta pregunta se puede evidenciar que la mayoria de la poblacion encuestada (5 personas)
no cree gque cuentan con las herramientas necesarias para desempefiar sus funciones, otro
porcentaje alto (4 personas) piensa que no son las mejores herramientas, pero le ayuda a cumplir
sus funciones. Y una pequeria parte (1 persona) cree que son las herramientas necesarias. Por tal
motivo podemos deducir que las herramientas brindadas por la compafiia no son las indicadas
para poder desempefiar sus funciones de la mejor manera obteniendo asi una limitante para

cumplir sus objetivos por lo cual catalogamos este factor como un agente estresor como lo define



ESTRES LABORAL EN LOS ANALISTAS DE SERVICIO AL CLIENTE SALUDTOTAL
EPS SUCURSAL GIRARDOT

la pagina web prevecon (2018) en su articulo sobre estrés laboral donde asocia que las

condiciones, capacidad o recursos laborales son causas del estrés.

8.1.2 Estresores Psicoldgicos

Grafico 10. Exigencia mental en el desempefio de las funciones

Considera que el desempeno de sus funciones demanda una alta
exigencia mental.

10 respuestas

@ Nunca

@ Casinunca
Algunas veces

@ casi siempre

@ Siempre

Fuente: Propio autor

En la gréfica anterior se evidencia que 9 de cada 10 trabajadores considera que existe una alta

exigencia mental debido a las diferentes actividades que desarrolla y 1 trabajador considera que
casi siempre hay una alta exigencia mental, por lo que existe un gran riesgo para la salud de los
trabajadores ya que esta exigencia mental puede ser un factor potencial para la manifestacion de

enfermedades laborales a nivel fisico y psicolégico en los analistas de servicio al cliente.
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Gréfico 11. Horario laboral establecido dentro de cédigo sustantivo del trabajo

El horario laboral establecido por la empresa se encuentra dentro
lo establecido en el cédigo sustantivo del trabajo

10 respuestas

@ Nunca

@ cCasinunca
Algunas veces

@ Casi siempre

@ Siempre

Fuente: Propio autor

En la gréfica anterior se evidencia que 4 trabajadores manifestaron que el horario laboral si esta
establecido segun el codigo sustantivo de trabajo, 2 trabajadores algunas veces, mientras que 2
trabajadores manifiestan que casi nunca el horario es el establecido y 2 trabajadores dicen que
nunca el horario laboral es el establecido segun el codigo de sustantivo del trabajo, por lo
anterior se puede concluir que la mayoria de trabajadores no estan conforme debido a que el
horario laboral no es el establecido por el codigo sustantivo del trabajo, ya que la intensidad
horaria supera las 48 semanales que establece el codigo sustantivo de trabajo ya que aparte de su
jornada laboral deben realizar capacitaciones las cuales no son tenidas en cuenta en la intensidad
laboral por ende los analistas trabajan mas horas de las que deberian segun lo establecido en el
codigo sustantivo de trabajo donde se define que la intensidad debe ser de 8 horas diarias y 48

semanales.
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Gréfico 12. Disposicion de tiempo adicional para el cumplimiento de metas

Con que frecuencia ha tenido que disponer tiempo adicional por
fuera del horario laboral para cumplir las metas y tareas asignadas.

10 respuestas

@ Nunca

@ Casinunca
Algunas veces

@ Casi siempre

@ Siempre

~

Fuente: Propio autor

En la gréfica anterior se evidencia que 3 trabajadores siempre emplean tiempo adicional para el
cumplimiento de las metas y tareas asignadas, 3 trabajadores casi siempre emplean con
frecuencia tiempo adicional fuera de su horario laboral para poder cumplir sus metas y tareas
asignadas, 3 trabajadores algunas veces emplea tiempo adicional para la realizacidn de sus metas
y actividades, y solamente un trabajador manifest6 que casi nunca emplea tiempo adicional para
realizar sus tareas y cumplir las metas. Por lo que se concluye que con mayor frecuencia los
trabajadores tienen que disponer tiempo adicional para cumplir las metas y tareas asignadas por

lo que es evidente una sobrecarga laboral en los analistas de servicio al cliente.
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Gréfico 13. Relacion laboral con su jefe inmediato

Presenta una buena relacion laboral con su jefe inmediato.

10 respuestas

@ Nunca

@ Casinunca
Algunas veces

@ Casisiempre

@ Siempre

Y

Fuente: Propio autor

En la gréfica anterior se evidencia que 4 trabajadores tienen una buena relacién laboral con su
jefe inmediato, que algunas veces 3 trabajadores tienen una buena relacion laboral, mientras que
2 trabajadores casi nunca y 1 trabajador nunca tiene una buena relacion laboral con su jefe, por lo
que se puede concluir que el jefe inmediato no presenta una buena relacion laboral con la mitad
de los analistas de servicio al cliente, esto se debe a que no hay buena comunicacién entre los
analistas y su jefe, ya que él no sabe expresar la asignacion de tareas y actividades de manera
correcta, sino de una manera autoritaria demostrando la falta de liderazgo y que los analistas no

se sientan cdbmodos del trato verbal que emplea su jefe inmediato.
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Grafico 14. Exceso de carga laboral

Considera que existe exceso de carga laboral en el desarrollo de
sus tareas

10 respuestas

@ Nunca

@ Casinunca
Algunas veces

@ Casisiempre

@ Siempre

Fuente: Propio autor

En la gréfica anterior se evidencia que 5 de cada 10 trabajadores manifiestan exceso de carga
laboral, 4 trabajadores casi siempre manifiestan carga laboral y s6lo 1 trabajador casi nunca tiene
carga laboral, por lo que se concluye que existe exceso de carga laboral en el desarrollo de sus
tareas, lo cual puede generar futuras afectaciones en la salud de los trabajadores a nivel fisico y
psicoldgico, el exceso de carga laboral puede causar la manifestacion de efectos secundarios en
los analistas tales como: agotamiento fisico, irritabilidad, insomnio, ansiedad, estrés, depresion,
adiccion alcohol y drogas, entre otros. Estos efectos secundarios varian segun el estilo de vida 'y

los habitos alimenticios del trabajador.
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Gréfico 15. Asignacion de tareas adicionales

Mientras realiza sus funciones habituales es comun la asignacion |D Copiar
de tareas adicionales

10 respuestas

@ Nunca

@ Casinunca
Algunas veces

@ cCasisiempre

@ Siempre

Fuente: Propio autor

En la gréfica anterior se evidencia que 2 trabajadores manifiestan que siempre les asignan
realizar tareas adicionales, 5 trabajadores casi siempre reciben la asignacion de tareas adicionales
en su jornada laboral y finalmente 3 trabajadores algunas veces deben realizar tareas adicionales
durante el desarrollo de sus actividades laborales, con lo anterior se pudo concluir que existe una
alta carga laboral debido a que es constante la asignacién de tareas adicionales durante la jornada
laboral, desarrollar enfermedades de origen laboral a nivel fisico, las consecuencias fisicas que se
pueden manifestar en el trabajador son: trastornos gastrointestinales, enfermedades
cardiovasculares, fatiga , cefalea, insomnio, entre otros. A nivel psicoldgico los analistas por la
alta carga laboral pueden desarrollar efectos nocivos en su salud tales como: trastornos del
suefio, ansiedad, alteraciones alimenticias, irritabilidad, fobias, adiccion a sustancias

psicoactivas, entre otros.
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Teniendo en cuenta lo anterior Garcia & Del Hoyo (S. F.) “en su trabajo colaborativo
entre el instituto nacional de seguridad e higiene en el trabajo y el ministerio de trabajo y asuntos
sociales donde definen la sobrecarga o estimulacion excesiva como las situaciones en las que el
trabajador estad sometido a méas exigencias de las que, en funcién de sus capacidades, puede

satisfacer”.

8.1.3 Estresores psicosociales

Grafico 16. Exceso de la tonalidad de la voz

Atiende usuarios que exceden su tono de voz y se comportan de LD Copiar
forma agresiva.

10 respuesias

@ HNunca

@ Casi nunca
Algunas veces

@ Casi siempre

@ Siempre

Fuente: Propio autor

De acuerdo, a las actividades laborales asociadas a los factores de riesgo psicosocial por la
demanda, comunicacion agresiva se encontrd que, el 80 % de los analizados manifiesta que
existe poca empatia y respeto en su cargo, constantemente estan expuestos a este tipo de lenguaje
y expresiones, ya que al preguntar ¢Atiende usuarios que exceden su tono de voz y se comportan
de forma agresiva? 5 personas manifestaron siempre, 3 casi siempre y 2 més algunas veces, por

lo tanto, se considera que estan constantemente expuestos a diferentes tonos de voz acompariado



ESTRES LABORAL EN LOS ANALISTAS DE SERVICIO AL CLIENTE SALUDTOTAL
EPS SUCURSAL GIRARDOT

de la comunicacion no verbal como la expresion facial y los gestos. Segin (Romén, 2022) afirma
que "El estilo de comunicacion agresivo implica, como caracteristica general, la agresion, y

también el desprecio y dominio hacia los demas”.

Graéfico 17. Comunicacion verbal de forma respetuosa

La comunicacién verbal de los usuarios hacia los colaboradoresde  |U Copiar
la EPS se realiza de forma respetuosa.

10 respuestas

@® Hunca

@ Casinunca
Algunas veces

@ Casi siempre

Fuente: Propio autor

Se identifica un contraste entre el factor de tipo agresivo y la comunicacion respetuosa hacia los
colaboradores de la EPS, el cual corresponde a la pregunta ¢La comunicacién verbal de los
usuarios hacia los colaboradores de la EPS se realiza de forma respetuosa? La conducta verbal
entre el emisor y el receptor, presentan una relacion de comportamientos poco empaticos esto
corresponde a los cargos de la atencion al cliente de la EPS, debido a que se presentan por nivel
de prioridad médica, tipo de tramite, errores de otras areas y la personalidad del personal
receptor. (Lesmes Silva, Barrientos-Monsalve, & Cordero Diaz, 2020) plantea que el arco de
distorsion evidencia los obstaculos de la comunicacion, a partir del inicio de la transformacion de

la idea inicial entre la comunicacion entre el emisor y receptor.
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Gréfico 18. El nimero de analista es el adecuado para la demanda de usuarios

Considera que el numero de colaboradores es el adecuadoparala  |[UJ Copiar
cantidad usuarios que se presentan a diario en la oficina.

10 respuestas

@ Nunca
@ Casinunca

AlQunas veces
@ Casi siempre
@ Siempre

Fuente: Propio autor

En el caso de los factores de riesgo psicosocial se encuentra el desgaste de cada individuo por
causa de la falta de personal debido a la carga de actividades los que conlleva a estrés y
agotamiento durante su jornada laboral debido al aumento masivo de usuarios a la EPS. De
acuerdo a lo anterior 7 personas declararon que nunca se tiene el personal suficiente para atender
todas las necesidades de los usuarios. Segun la Carga de trabajo y factores asociados: estudio en
un puerto maritimo de Brasil, (Cezar-Vaz, Alves Bonow, Capa Verde de Almeida, Sant’Anna, &
Silveira Cardoso, 2016). Expresan que las seis medidas de demandas de trabajo estan entre la
exigencia mental, fisica, temporal, desempefio, esfuerzo total y frustracion los cuales conllevan a
carga a decisiones, actividad fisica, ritmo de trabajo, funciones, dificultad mental para llegar al

nivel de desempefio y sensacion de inseguridad.
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Grafico 19. Manejo de herramientas digitales

Considera que la falta de conocimiento en el manejo de las IO copiar
herramientas digitales de los usuarios, incrementan la carga laboral
en el punto fisico de la EPS Salud Total.

10 respuestas

@ Munca

@ Casi nunca
Algunas veces

@ Casi siempre

® Siempre

Fuente: Propio autor

En el factor asociado a los riesgos psicosociales se evidencia que la falta de informacion e
instructivos hacia los usuarios generan un aumento de estrés y carga laboral en los analistas
debido a la alta demanda de usuarios que requieren la atencion para el procesamiento de sus
solicitudes en el punto fisico respecto a esto 8 personas manifiestan siempre o casi siempre tener
sobrecarga en su labor diaria. Segun (Niesta, 2016) informa que los trastornos y enfermedades
mentales se atribuyen al cansancio y la depresion dadas por la transformacién de las condiciones

de mercado de trabajo.

8.2 ANALISIS DE RESULTADO PARA EL CUESTIONARIO DE IDENTIFICACION
DEL NIVEL DE ESTRES LABORAL

Gréfico 20. Dolores de cuello y espalda o tensién muscular
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i Experimento dolores en el cuello y espalda o tension muscular? LD Copiar

10 respuestas

@ Nunca

@ Casinunca
Fl.lgUHEIS veces

@ Casi siempre

@ Siempre

Fuente: Propio autor

De acuerdo a la pregunta formulada, el 60 % de la poblacion evaluada, siempre presentan
dolores en partes del cuerpo como cuello y espalda, y a su vez presentan tension muscular, el
30% casi siempre y el 10% algunas veces, lo anterior indica que la poblacién objeto

estd expuesta agentes estresores psicosociales que generan problemas musculoesqueléticos a
causa de la interaccion entre el trabajador y el personal que llegue a adquirir el servicio, asi lo
afirma Leon Gonzdlez & Fornés Vives (2015) en su articulo denominado “Estrés psicologico y
problematica musculoesquelética. Revision sistematica” donde manifiesta los problemas
osteomusculares no solo se derivan de la carga fisica, si no también, de la presion social a la que

se encuentra expuesto el trabajador en la compafiia.
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Grafico 21. Presenta dificultades para dormir

i Se le dificultades para dormir?

10 respuestas

@ Nunca

® Casinunca
Algunas veces

@ cCasisiempre

@ siempre

w

Fuente: Propio autor.

Teniendo en cuenta el resultado obtenido en el anterior items, donde el 90% de la poblacion
(30% siempre, 30% casi siempre y 30% algunas veces) hacen referencia en un mayor porcentaje
a que los analistas de servicio al cliente presentan dificultades para dormir, debido a la carga
laboral y mental que se requiere para el cumplimiento de las funciones y promesa de servicio,
tanto asi, que surgen comentarios como: que en el transcurso de la noche suefian que estan
ejerciendo sus labores y al dia siguiente amanecen agotados mentalmente y por ende fisicamente,
para sustentar el anterior postulado, el ministerio de trabajo y asunto sociales de Espafia en una
de sus guias actualizadas y vigentes NTP 534, indica que el desempefiar tareas o labores largas y
que requieran de un alta carga mental pueden generar en el trabajador problemas de somnolencia
a causa la cantidad de informacion que debe de retener, la atencion sostenida, el cumplimiento de
las metas, entre otros. Con lo anterior, se puede definir que la somnolencia es una consecuencia

del estrés laboral (MinTrabajoEsp., s.f.)
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Grafico 22. Fatiga

i Se fatiga con facilidad? |0 copiar

10 respuestas

@ Munca

@ Casinunca
Algunas veces

@ Casi siempre

@ Siempre

\

Fuente: Propio autor

Con lo referente a la pregunta ¢ Se fatiga con facilidad? Se evidencia que el 80% (40% siempre,
10% casi siempre y el 10% algunas veces) de la poblacion en los ultimos meses experimenta
sensacion de cansancio o se fatiga con facilidad en el desarrollo sus funciones, de acuerdo a lo
analizado en la pregunta anterior, el ministerio de trabajo y asuntos sociales de Espafia en su guia
de buenas précticas, estipula que la carga mental puede causar en el trabajar una disminucion en
la capacidad de reaccion del trabajador expresando en cansancio o fatiga a raiz de la carga
laboral que maneja en el cumplimiento de sus funciones, entrando en contexto, el analista de
servicio al cliente maneja debe de retener mucha informacion, a causa de los diferentes procesos
que se manejan en la empresa, lo cual demanda un nivel alto de compresién y analisis, a eso, se
le suma el tiempo de atencién por protegido, el cual debe de ser 10 min sin contar el nUmero de
6rdenes médicas y el tipo de proceso que vaya a realizar de él y su nicleo familiar, es decir, que

si su nucleo familiar esta compuesto por 5 personas y el dia que se acerca lleva 4 6rdenes por
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cada miembro, la atencion debe de prestarse en su totalidad dentro de los 10 min establecidos, lo
que genera en el analista un alto grado de presion, puesto que en algunas ocasiones cada orden
viene con 15 servicios, a eso, hay que sumarle la promesa de servicio por dia que es de 75
atenciones, en caso de no cumplir con lo establecido en los tiempos y la promesa de servicio los

analistas son improductivos.

Gréfico 23. Evita lugares con aglomeracion de personas

¢ Los lugares con mucha aglomeracion de personas, los evita? [_D Copiar

10 respuestas

@ Nunca

@ Casinunca
Algunas veces

@ Casi siempre

@ Siempre

W

Fuente: Propio autor

En el presente apartado se establecen los valores correspondientes a la pregunta ¢los lugares con
mucha aglomeracion, los evita? Donde se precisa que el 40% de la poblacion siempre los evita
estar en lugares con gran afluencia de personas, el 20% de la poblacion casi siempre evita estar
en lugares con alto grado de concurrencia de personas y el 30% de la poblacion, algunas veces
prefiere no estar en lugares donde se evidencia mucha poblacion, esto se debe a que en
cumplimiento de sus funciones manejan grandes cantidades de personas a las cuales deben

prestar la atencidn y estas a su vez, se convierten en un riesgo psicosocial producto de la diversas
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personalidades que las caracteriza, lo anterior, indica que al relacionarse diariamente con grandes
cantidades de personas, que en si, son fuentes de estrés laboral, los trabajadores en sus tiempos

libres, buscan espacios o lugares con poca multitud de personas.

Grafico 24. Dificultades para dormir.

;iLe es frecuente cuando duerma, sofiar que esta trabajando y IO copiar
amanece cansado?

10 respuestas

@ Munca

@ Casinunca
Algunas veces

@ Casi siempre

@ Siempre

EN

40%

Fuente: Propio autor

Con lo referente a la pregunta ¢le es frecuente cuando duerme, sofiar que esta trabajando y
amanece cansado? Se observa que el 90% de los encuestados se sienten identificados con la
pregunta, pues en los ultimos meses han experimento mientras duermen sensacion de estar
ejecutando las labores cotidianas de su ejercicio profesional, lo anterior, se debe la alta presencia
de estresores psicoldgicos a los cuales los analistas de servicio al cliente estan expuestos como:
exigencia mental en el desarrollo de sus funciones, exceso de carga laboral, mala comunicacion
con los superiores, entre otros. De acuerdo a Neffa (2015) en su libro “los riesgos psicosociales

en el trabajo: una contribucion a su estudio” afirma que el estrés genera como resultado:
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trastornos psicoldgicos evidenciado en la alteracion del suefio, lo cual, pueden desencadenar en

patologias clinicas como la apnea del suefio, ansiedad, etc.

Gréfico 25. Se irrita con facilidad

i Actualmente se irrita con facilidad? |0 copi:

10 respuestas

@ Munca
@ Casinunca

Algunas veces
@ Casi siempre
@ Siempre

Fuente: Propio autor

De acuerdo a la pregunta planteada y contestada por parte de los analista de servicio al cliente, se
obtiene que el 100% de la poblacidn actualmente se irrita con facilidad, esto se debe, a los
diferentes agentes estresores que han generado en los analistas sensacion de frustracion y
acumulacion de ira contra aquellos usuarios que llegan a entorpecer sus labores y agredirlos de
forma fisica, verbal y psicologica, por errores que no son cometidos por ellos, sino por otra areas
de la EPS o la IPS como: mal direccionamiento en el sistema, vencimiento de contratos con IPS,
demora en el agendamiento de consultas especializadas, entre otras. Lo anterior, conlleva como
resultado: mala prestacion del servicio por la indisposicion generada y problemas a nivel social
en su entorno personal y familiar, pues descarga la ira contra personas que no tiene nada que ver

con el origen del problema.
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Graéfico 26. Sensacion de depresion

¢ Experimenta depresion mientras desempena su funciones? IO Copiar

10 respuestas

@ Nunca
@ Casinunca
Algunas veces

@ Casi siempre
@ Siempre

Fuente: Propio autor

Teniendo en cuenta la gréafica, se observa que el 90% de la poblacion experimenta sensacion de
depresion en el desarrollo de sus funciones, donde el 60% responde que algunas veces le ocurre,
el 20% casi siempre y el 10% siempre experimenta esta sensacion, teniendo en cuenta lo
anterior, se deduce que los resultados se deben a la presencia de agentes estresores de origen
psicoldgico y psicosocial como: asignacion de tareas adicionales a las habituales en el desarrollo
de las funciones, mala relacion con el jefe, malos tratos por parte de los protegidos que llegan
hacer uso del servicio, entre otras. Por otro lado, la ARL SURA en su blog “Depresion en el
trabajo: como identificarla y tratarla” afirma que la depresion puede de origen bioldgico,
genético o psicosocial, siendo la Ultima, el origen asociado a la presente investigacion, asi
mismo, manifiesta que los factores que provocan esta sensacion se relacion con: “riesgo de

perder el empleo, los continuos cambios de tareas o en los puestos de trabajo, la introduccion de
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las tecnologias, las demandas frecuentes de habilidades méas avanzadas en el colaborador y el

sentimiento de pérdida”

Graéfico 27. Sensacion de no vale nada o no sirve para nada

iLe hes frecuente sentir gque "no vale nada®, o "no sirve para nada™? |0 Copia

10 respuestas

@ Nunca

@ Casinunca
Algunas veces

@ Casi siempre

@ Siempre

Fuente: Propio autor

Con lo referente a la pregunta anterior, se evidencia que el 80% de la poblacién no experimente
este tipo de sentimiento que esta arraigado a la depresion, solo el 20% de la muestra siente que
no vale o no sirve para nada, esto puede ser, acusa a factores psicosociales o psicoldgicos como:
mala relacion con su jefe inmediato, el no cumplimiento de con la promesa de servicio y los
tiempos de atencion, falta de motivacion extrinseca por parte de los superiores, la influencia de

los problemas personales en el desempefio de sus funciones, entre otros.
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Grafico 28. No valoran el esfuerzo y el empefio

Siente que ha si des el 100% en su trabajo, para los demas no |0 copiar
haces lo suficiente para ser eficiente

10 respuestas

@ Munca

@ Casinunca
Algunas veces

@ Casi siempre

@ Siempre

Fuente: Propio autor

De acuerdo al diagrama de tortas, se logra evidenciar que el 80% de la poblacion siente que asi
de lo mejor de si mismo en el desarrollo de sus funciones, no es lo suficiente para satisfacer los
resultados que esperan los superiores, esto, va asociado a falta de motivacion extrinseca por parte
de la organizacion hacia sus trabajadores, pues es muy importante reconocer o adular la labor
que ejerce cada uno, ya que son parte fundamental y esencial para el cumplimiento de metas y

objetivos propuesto por la entidad.
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Graéfico 29. Le han surgido deseos de no ir a trabajar

;Le han surgido deseos de no ir a trabajar? 10 Copiar

10 respuestas

@ Nunca

@ Casinunca
Algunas veces

@ Casi siempre

@ siempre

W

Fuente: Propio autor

Podemos evidenciar que mas de la mitad de la poblacion (6 personas) algunas veces le han
surgido deseos de no ir a trabajar, 3 personas constantemente tienen esta reaccion de no ir a
trabajar y una persona muy rara vez le ha surgido esta idea. Por lo anterior podemos deducir que
es alta la sensacion de no querer ir a laborar esto se puede ser por multiples razones entre las que
destacamos laborales, personales, emocionales etc. Pero es un sintoma de alarma para la empresa
para determinar como estan en todos los aspectos sus empleados y como poder brindarles
oportunidades de mejorar esta problematica. Este sintoma puede relacionarse con la carga laboral
tal como lo indican Coduti, Gattas, Sarmiento, Schmidt (2013) en su articulo enfermedades
laborales como afectan el entorno organizacional, donde por diferentes factores se establecen las
causas de las enfermedades laborales que afectan tanto fisica como mentalmente a los

empleados.
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Grafico 30. Dolor de cabeza

iEl dolor de cabeza constantemente en su lugar de trabajo y fuera @ Copiar
deel?

10 respuestas

@ Munca

@ Casinunca
AlGUNas Veces

® Casisiempre

@ Siempre

Fuente: Propio autor

De esta grafica podemos evidenciar que la mitad de la poblacion estudio (5 personas)
ocasionalmente poseen dolor de cabeza en su trabajo y fuera de él y la otra mitad (5 personas)
casi siempre 0 siempre se ven expuestos a esta patologia en su diario vivir. Por lo cual podemos
establecer esto como una sintomatologia anormal o un signo de alarma que sus funciones
laborales o ambiente laboral estan incidiendo en su salud generando la aparicion de estas
anomalias, como lo indican Coduti, Gattas, Sarmiento, Schmidt (2013) en su articulo
enfermedades laborales como afectan el entorno organizacional, donde por diferentes factores se
establecen las causas de las enfermedades laborales que afectan tanto fisica como mentalmente a

los empleados.
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Grafico 31. Desea cambiar de empleo

i Desea cambiar de empleo?

10 respuestas

@ Nunca

@ Casinunca
Algunas veces

@ Casi siempre

@ Siempre

W

Fuente: Propio autor

En la gréfica anterior se evidencia que 3 de cada 10 trabajadores manifiestan querer cambiar de
empleo, 6 trabajadores algunas veces quieren cambiar de empleo y solo 1 trabajador no quiere
cambiar de empleo, por lo que se concluye que la gran mayoria de analistas desea cambiar de
empleo, esto se debe a que los analistas trabajan mas horas de lo establecido en el codigo
sustantivo de trabajo, a la sobrecarga laboral a la que estan expuestos por la asignacion de

multiples tareas y a la poca comunicacion con su jefe inmediato.
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Graéfico 32. Consumo de drogas.

:Consume drogas para librar la tension?

10 respuestas

@ Nunca

® Casinunca
Algunas veces

@ Casisiempre

@ siempre

Fuente: Propio autor

En la gréfica anterior se evidencia que 9 de cada 10 trabajadores nunca consume drogas y solo
un trabajador casi siempre consume drogas, donde se concluye que la gran mayoria de
trabajadores no consumen ningun tipo de droga, pero se debe realizar un acompafiamiento
psicoldgico para el trabajador que consume drogas y poder determinar el motivo por el que las

consume, si es por problemas familiares o por problemas laborales.

Discusién

Respuesta Objetivo Especifico N° 1 - Establecer los principales estresores asociados a la
actividad laboral del analista de servicio al cliente en la sucursal Girardot de la EPS Salud

Total.
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Dando respuesta al objetivo especifico nimero uno (1) y analizando la informacion recolectada,
se logra evidenciar que los tres (3) tipos de estresores propuestos, inciden de forma significativa
en la causal de nivel de estrés laboral que tienen los analistas de servicio al cliente de la empresa
SaludTotal EPS-S, sucursal Girardot — Cundinamarca, estableciendo como estresores principales

los siguientes:

Tabla 6. Agentes estresores

ESTRESOR FISICO ESTRESOR PSICOLOGICO ESTRESOR PSICOSOCIAL
Altos niveles de ruido Alta exigencia mental Alto tono de voz
Probabilidad de sufrir un Tiempo adicional para el Conducta verbal inapropiada
incidente o accidente cumplimiento de tareas y metas
trabajo
Herramientas necesarias Sobrecarga de tareas adicionales Poco uso de las herramientas
para el desarrollo de sus digitales por los usuarios
funciones
Las condiciones Exceso de carga laboral NUmero de trabajadores
locativas no son insuficientes

las adecuadas

El horario laboral no esta
establecido segun el codigo

sustantivo del trabajo

Fuente: Propio autor

Respuesta objetivo especifico N° 2 - Identificar cuales son las causas y consecuencias que

generan estrés laboral en los analistas de servicio al cliente.
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CAUSA

ESTRESORES

CONSECUENCIAS

Herramientas para el

desarrollo de funciones

Dolor de cabeza e irritacién

Ansiedad y frustracion

Altos niveles de estrés

COLABOR

Irritacion, depresion, dolor de
cabeza, consumo de
medicamentos para librar la
tension y poca eficiencia

laboral

Rigidez en la mandibula y el cuello,
riesgo de fatiga en exceso, gastritis,
trastornos mentales, estilos de vida

acelerado

ADORES Alta exigencia mental

DE

Cambios de comportamiento,

sofiar que esta trabajando

Pérdida de memoria, insomnio o

exceso de suefio

SERVICIO

AL

Tiempo adicional para el
CLIENTE

cumplimiento de tareas

Dificultades para dormir

Cansancio constante y prolongado,
desgaste a nivel celular y
envejecimiento, Problemas
cardiovasculares y
musculoesqueléticas y aumento de

accidentes.

Sobrecarga de tareas

Cambios de comportamiento,

sensacion de perder la razén

Ansiedad, depresion, dolor de

cabeza

NUmero de personal

insuficiente

Cambio de empleo, deseo de

no ir a trabajar

Tabla 7. Causas y consecuencias del estrés laboral

Fuente: Propio autor

Rendimiento laboral deficiente y

baja productividad (Ponce, 2021).
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Mediante esta investigacion se evidencio que los analistas de servicio al cliente presentan
experiencias de estrés, las cuales son generadas por una serie de situaciones ambientales y
personales que se pueden considerar como estresores. Entre las causas de estrés que tienen los
analistas, son las altas demandas de trabajo, la exigencia mental, la realizacion de varias
funciones, carencia de personal, el ruido entre otras., las cuales influyen en que el trabajador no
pueda atender o controlar episodios de estrés.

Debido a los estimulos estresantes que presentan los trabajadores de servicio al cliente se
generan consecuencias negativas en la salud mental y fisica dado a la cantidad o intensidad de
estrés a los se encuentran expuestos diariamente en cumplimiento de su funcion. Referente a la
salud fisica los trabajadores pueden llegar a presentar problemas cardiovasculares, patologias
gastrointestinales, obesidad, presion arterial, etc. Las cuales pueden llegar a generar efectos
irreversibles en los trabajadores, en cuanto a la salud mental pueden presentar deterioro de la
autoestima, tension emocional, sudoracién de manos, problemas de insomnio, sindrome burnout

etc., que exponen en un mayor riesgo a los trabajadores (Peiro Silla, 2001).

Respuesta objetivo general - Determinar el nivel estrés laboral al que se encuentran
expuestos los analistas de servicio al cliente en el desarrollo de sus funciones en la EPS

Salud Total - Sucursal Girardot para el semestre A del 2022.

De acuerdo al resultado del cuestionario para determinar el estrés laboral, se logra evidenciar que
los analistas de Servicio al Cliente de la sucursal Girardot -Cundinamarca presentan un nivel de
estrés laboral Muy Alto cuantificado en un 71%. Esto se debe, a la presencia de agentes

estresores de origen fisico, psicologico y psicosocial, donde y de acuerdo a los resultados
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obtenidos del cuestionario de identificacion de estresores se evidencia que los que mayormente
inciden en la generacion de estrés son: los estresores psicoldgicos con un porcentaje de 74%
destacando en mayor severidad la alta demanda de exigencia mental que requiere el desarrollo de
las funciones, la asignacién de tareas adicionales durante la jornada laboral y el exceso de carga
laboral que tienen a diario, y los estresores psicosociales cuyo porcentaje data en 83% resaltando
que cada uno de los estresores planteado influyen en el aumento de estrés laboral de los
colaboradores.

Por otro lado, se encuentran los estresores fisicos que obtiene una puntuacion de 64% en
el cual se analiza que los agentes estresores mas incidentes son: la generacion de ruido y falta de
herramientas para desempefar bien sus funciones.

Teniendo en cuenta lo anterior, y los resultados obtenidos del cuestionario para
determinar el nivel de estrés laboral, se logra comprobar que los efectos generados por el estrés
laboral en la salud de los trabajadores se puntualizan en: problemas de somnolencia, trastornos
psicoldgicos, dolencias osteomusculares, fatiga, estados de animos bajo, donde su mayor
consecuencia puede reflejarse con la aparicion del sindrome de Burnout, generando a la empresa
pérdidas econdmicas, aumento del indice de ausentismo por incapacidades generadas por
enfermedad general que a futuro se manifieste en una patologia, donde se requiere de una
reubicacion de puesto al trabajador, aumentado asi los costos de mano obra para el reemplazo de
ese trabajador, posibles problemas juridicos al entrar en controversia con el trabajador en caso de
que se presente pérdida de capacidad laboral, entre otras cosas. Gallego, Ramirez, Rendon, &
Toro (2018) en su trabajo de investigacion “EL ESTRES LABORAL Y SU AFECTACION EN
LA EMPRESA Y EN LOS EMPLEADOS DE UN CONTACT CENTER DE LA CIUDAD DE

MANIZALES” manifiesta que, el no prestar atencion al estrés generados a los trabajadores
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puede generar problemas financieros a las empresas, a raiz del aumento del indicador ausentismo
relacionado con las incapacidades producto del desarrollo de las funciones.

Continuado con la idea anterior, y sustentando los resultados obtenidos, Rios (2018) en
su trabajo de investigacion denominado “Estrés y servicio al cliente” afirma que, el estrés laboral
afecta “el area emocional y mental causando mala memoria, falta de concentracion, bajos niveles

de energia, problemas para conciliar el suefio, nerviosismo, ansiedad y depresion”.

Respuesta Objetivo especifico N° 3 - Entregar recomendaciones a la empresa Salud Total

EPS — S de acuerdo a los resultados obtenidos.

Se recomienda realizar acercamiento con el area de contratacion, para que se tenga actualizado
los direccionamientos en la plataforma y los convenios con las IPS se encuentren vigentes, asi, el
analista de servicio al cliente tendréa certeza y seguridad al momento de cargar los servicios de
acuerdo al nivel de prioridad establecido y se evitara disgustos e inconformidades a los
protegidos, lo anterior se plantea, con base a los resultados obtenidos en el nivel de afectacion de
los estresores psicosociales, donde el --- de los encuestado manifiestan que reciben ofensas y
malos tratos por parte de las personas que de una u otra forma se han visto afectados por un tipo
de error que es logistico y el cual se puede prever y asi mismo, ayudara a disminuir el nivel de
estrés laboral.

Por otro lado, se evidencia que los funcionarios pertenecientes al area de servicio al
cliente tiene exceso de carga laboral y el desarrollo de sus funciones demanda una alta exigencia
mental, lo cual genera en ellos alta tension, dolencias osteomusculares, fatiga, entre otras cosas,

de igual forma, se observa que algunos analistas presentan sensacion de perder la razén, lo cual
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puede desencadenar en posibles caso de micro infartd cerebral, es por eso, que se recomienda,
contar con un espacios que permita que el trabajador pueda ejercer microdescansos de relajacion
mental, reflejadas en pausas activas y técnicas de relajacion para evitar enfermedades de origen
laboral.

También se recomienda, disminuir el exceso de informacion que deben de retener para
prestar el servicio, a su vez, se recomienda eliminar el crondmetro que marca la atencion del
servicio, pues se considera que un estresor psicologico que afecta a los trabajadores, pues altera
la concentracion para la prestacion del servicio, asi mismo, que la atencién de los turnos se
limiten a méximo 2 personas del grupo familiar, teniendo en cuenta pueden llegar presentarse
personas que van a generar tramites de 4 o 5 personas, cada orden con mas de 10 servicios, lo
cuales deben de ser atendidos en 10 minutos, analizando lo anterior, y teniendo en cuenta los
minutos de atencion, el tiempo no es suficiente para prestar la atencion a los 4 miembros del
grupo familiar, esto ocasiona en el trabajador estrés al pensar que no cumplird con los tiempos de
servicio, ya que las citas se retrasaran y no estaran dentro de los tiempo establecidos por la
gerencia de la empresa, afectando el indicador de tiempo en sala de espera, generando asi, que el
trabajar sea improductivo.

Teniendo en cuenta el parrafo anterior, es recomendable aumentar el personal en los
centros de soluciones de la sucursal de Girardot, debido al crecimiento poblacién (asignaciones
del ministerio de salud) producto de la liquidacion de Eps como: Salud vida, Comparta,
Coomeva y Medimas, lo cual genera una sobrecarga laboral y aumento en las funciones del
trabajador. De igual forma, establecer estrategias referente al uso de las plataformas digitales que
tiene la Eps, para la disminucién de personas en los centros de soluciones y aumento en la

cantidad de turnos virtuales y requerimientos, para eso, se puede restringir el nimero de
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solicitudes por plataforma, y en caso, de que el protegido no puede hacer buen uso de ella, es
decir, si se identifica que no puede adjuntar correctamente los archivos, se le genere una cita de
forma presencial, lo anterior, se complementa brindando a los analistas herramientas de calidad
para la prestacion del servicio, debido a que en el cuestionario para la identificacion de agentes
estresores, en el item de estresores psicoldgicos, se evidencia que mas del 50% de la poblacion
no cuenta con herramientas 6ptimas para la prestacion de un buen servicio.

De acuerdo al resultado obtenido en la pregunta ¢desea cambiar de trabajo? Del
cuestionario para determinar el nivel de estrés laboral, se evidencia que mas del 50% de la
poblacion desea de cambiar de empleo, la causa principal radica la carencia de factores
motivacionales extrinsecos por parte de la compafiia, es decir, reconocimientos por su buena
labor, apoyo en la disminucion de estrés laboral en el desarrollo de sus funciones, aumento
salarial, pues en otras sucursales los analistas que desarrollan las mismas funciones tiene mejor
salario, mala relacion con el jefe inmediato, lo cual se evidencia con — que manifiesta no tener un
buena relacion con su jefe, entre otras cosas, teniendo en cuenta lo anterior, se recomienda que la
directivas de la compaiiia evallen la posibilidad de implementar factores motivacionales
extrinsecos, de igual forma que se creen espacios de dialogos que permitan a los analistas dar sus
puntos de vistas y se creen soluciones para mejorar el clima organizacional del area de trabajo.

Por ultimo, se recomiendo la intervencién y acercamiento del profesional encargado del
sistema de seguridad y salud en el trabajo con la poblacion afectada, pues de acuerdo al
porcentaje obtenido del nivel de estrés laboral en los trabajadores, posiblemente, se pueden
manifestar enfermedades de origen laboral que pueden con llevar a la patologia del sindrome de
Burnout. Por otro lado, supervisar y verificar el cumplimiento de las pausas activas establecidas,

asi mismo, que realice charla personalizadas con cada trabajar o grupo de trabajadores para la
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identificacion de nuevos riesgos laborales mediante el comité convivencia laboral y se realice
una nueva evaluacion del puesto de trabajo de acuerdo a la bateria de instrumentos para la
evaluacion de factores de riesgo psicosocial establecida en la Resolucion 2404 del 2019.

Asi mismo, es importante fomentar actividades encaminadas al manejo de situaciones de
estrés laboral en aspectos como el manejo adecuado de las emociones y la eficiencia en las
exigencias laborales de una manera positiva para evitar repercusiones psicologicas y fisicas en
los colaboradores. De igual forma, promover cambios a nivel psicolégico y conductual por
medio de la capacitacion y transmisién de informacidn en cuanto a los efectos negativos que
ocasionan el estrés laboral y la carga laboral en cuanto a lo psicolégico, salud, manejo del estrés

y las habilidades sociales teniendo en cuenta la asertividad y la empatia.
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9. CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados obtenidos del cuestionario para determinar el nivel de estrés
laboral en los analistas de servicio al cliente, se concluye que hay un alto grado de estrés
laboral asociados a las funciones desarrolladas, lo que significa, que el estrés es producto
0 una respuesta del cuerpo, al no poder corresponder con las tareas asignadas y en donde
su entorno laboral no es favorable para el desarrollo de las mismas. Por consiguiente,
puede desencadenar en problemas de origen vascular, cerebral, entre otros, donde se da
cavidad a la aparicion de enfermedades de origen laboral, siendo el sindrome Burnout
una de las mas criticas, generando pérdidas econdémicas para la empresa al tener que
reemplazar la mano de obra del trabajador que se encuentra incapacitado o el tiempo que
va a durar en el proceso de diagnéstico (permiso para citas, examenes) o en su defecto
que requiera de una reubicacion.

También podria con llevar problemas juridicos en caso de que el trabajador
solicite pension por pérdida de capacidad laboral, asi mismo, habra un aumento en el
indicador de ausentismo laboral, lo cual afecta el cumplimiento de los componentes del
sistema de gestion de seguridad en el trabajo, generando la necesidad de una reevaluacion

del puesto de trabajo.

Los principales estresores que se identificaron en la investigacion son los provenientes de
factores psicosociales y psicoldgicos esto es entendible debido a que los colaboradores de
la empresa estan en constante interaccién con los usuarios siendo la cara visible de la

compafiia. Algunas veces los usuarios creen que los asesores de servicio al cliente son los

directamente responsables de que sus procedimientos, autorizaciones entre otros sean tan
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extensos. Lo que repercute en una manera poco cordial o hasta irrespetuosa de solicitar
los servicios, esto afecta directamente en la salud mental del personal de esta area.
También entre los factores fisicos algunos pueden generar o aumentar el estrés laboral.
Estos datos se determinaron mediante el instrumento aplicado, la tabulacién y anélisis de
la informacién obtenida de los empleados en donde evidenciamos que efectivamente las
personas suelen tener disgustos en contra del personal de la empresa lo que genera que
esta problematica sea priorizada para esta area evitando asi que sea la causa de estrés,
ineficiencia laboral, enfermedades mentales o fisicas que limitan su trabajo e integridad
afectando directamente la salud y productividad del personal del area de servicio al

cliente.

e Seanalizaron los resultados obtenidos por medio de los cuestionarios realizados con la
herramienta digital de la pagina Google forms, se determino el grado de afectacion del
estres laboral y se identificaron los estresores que causan afectacion en la salud de los
analistas, con base a estos resultados obtenidos se proponen diferentes tipos
recomendaciones, las cuales le permitiran a la empresa Salud Total EPS-S, poder
controlar, disminuir y/o eliminar las causas que generan estres laboral y los agentes
estresores presentes en el lugar de trabajo de los analistas de servicio al cliente, sucursal

Girardot - Cundinamarca.
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10. RECOMENDACIONES

De manera general, se debe tener en cuenta para investigaciones futuras el manejo de las
conductas emocionales como las habilidades sociales y como estas se relacionan con el
ambiente laboral e impactan en el desarrollo de las funciones y el nivel de desempefio de
los colaboradores.

Se recomienda que cuando el nimero de la poblacion objeto estudio sea mayor, es decir
cincuenta (50), cien (100) o mas trabajadores, se debe explicar de manera detallada a
cada trabajador las instrucciones y recomendaciones para la aplicacion del cuestionario,
de igual forma, se le debe aclarar las dudas de manera individual, antes y durante el
desarrollo del cuestionario, ya que esto podria afectar de manera negativa la
interpretacion de los resultados, las afirmaciones se deben realizar de manera positiva y
negativa de manera intercalada, para estimular que el trabajador lea pregunta por
pregunta y asi lograr que los datos obtenidos tengan mayor confiabilidad.

Se recomienda aplicar la investigacion en las demas sucursales de la empresa con la
finalidad de obtener un resultado més global y generalizado, con el propdsito de
disminuir el nivel de estrés laboral mediante la aplicacion de medidas preventivas y
correctivas, los cuales generen un beneficio en la salud de los trabajadores y previniendo

pérdidas econdmicas para la empresa por ausentismo laboral.
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ANEXOS

Anexo 1. Carta de presentacion de la universidad

Bogotd, D.C 24 de febrero de 2022

Seflores
Salud Total EPS ~ SUCURSAL GIRARDOT

Atentamente nos permitimos presentar a los estudiantes que se listan a continuacién, quienes estan
cursando la Especializacion en Gerencia en Riesgos Laborales Seguridad y Salud en el Trabajo de
UNIMINUTO, los cuales deben desarrollar como opcion de grado un proyecto académico e investigativo,
el cual desean realizar en su organizacion.

Este proyecto lleva por titulo: DISENO DE UN PROGRAMA DE PREVENCION PARA LOS RIESGOS
PSICOSOCIALES ASOCIADOS AL ESTRES LABORAL A LOS QUE SE ENCUENTRAN EXPUESTOS LOS ANALISTAS
DE SERVICIO AL CLIENTE EN LA EMPRESA SALUD TOTAL EPS - SUCURSAL GIRARDOT ~ CUNDINAMARCA; es
importante resaltar que este proyecto es de cardcter netamente académico y se mantendra la
confidencialidad de la informacion y los principios de ética y respecto durante su desarrolio

Cristhian Fernando Nufiez Vanegas C.C. 1105686750 ID
Jesus Andrés Garcia Herndndez C.C. 1105686758

Oscar Alejandro Santamaria Bocanegra C.C. 1022397767
Ménica Isabel Solano C.C 1022379310

Para tales fines, se solicita el consentimiento para el desarrollo de la investigacion en la empresa, el
suministro de la informacion que crean pertinente; asi como el acceso a las instalaciones.

Cordialmente,

LUIS GABRIEL GUTIERREZ BERNAL

Director Programa Especializacion Gerencia de Riesgos Laborales
UNIMINUTO Virtual y Distancia

Mail: Luis gutierrez@uniminuto.edu

Vo.Bo. DFPOSGRADOSUVD

Calle 818 No. 728 -70 Tel.: (57-1) 291 6520. Atencidn al chente: 593 3004 - Linea Naconal: 01 8000 936670 Fax: 430 8140
Bogota D.C.. Colombia www uniminuto edu
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Anexo 2. Carta de respuesta de Salud Total EPS — S
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Anexo 3. Formato de consentimiento informado

Espinal, Marzo 08 de 2022

CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Cordial saludo.

A través de este documento que forma parte del proceso para la obtencidn del consentimiento
informado, me gustaria invitarlo a participar en la investigacion titulada: Estres laboral asociado a
las funciones que desempefian los analistas de servicio al cliente en la empresa salud total EPS -
Sucursal Girardot — Cundinamarca para el periodo A 2022. Antes de decidir, necesita entender por
qué se esta realizando esta investigacion y en qué consistira su participacion. Por favor tomese el
tiempo que usted necesite, para leer la siguiente informacion cuidadosamente y pregunte cualquier
cosa que no comprenda.

Esta investigacion se llevara a desarrollar en las instalaciones de la empresa Salud Total EPS — S
Sucursal Girardot — Cundinamarca, especificamente en los tres centros de soluciones que
comprende la sucursal, los cuales se encuentran ubicados en los municipios de Espinal, Girardot
y Melgar. El objetivo principal de la investigacion se centra en determinar el nivel estrés laboral
al que se encuentran expuestos los analistas de servicio al cliente en el desarrollo de sus funciones
en la EPS Salud Total - Sucursal Girardot para el semestre A del 2022,

Los datos personales contenidos en la presente Carta de Consentimiento Informado, seran
protegidos conforme a lo dispuesto en la ley 1581 del 2012 “por la cual se dictan otras

disposiciones para la proteccion de datos personales”, asi mismo, toda la informacion recolectada
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producto de la investigacion serd tratada de manera andnima y confidencial, tenga en cuenta que
este estudio de caracter academico, el cual se realiza para la obtencion del titulo de Especialista en
gerencia de riesgos laborales, seguridad y salud en el trabajo, por consiguiente, no habra afectacion
en su puesto de trabajo.

La aplicacion del cuestionario se hard de manera virtual por medio de la plataforma Google Forms,
para la explicacion de la metodologia a utilizar en el diligenciamiento de los cuestionarios, se hara
una reunion por medio de plataformas virtuales como: Google Meet o Microsoft Teams, de
acuerdo a la facilidad y preferencia del participante. Cabe resaltar que en la reunién estara la
presencia que los investigadores con la finalidad de resolver cualquier inquietud que surja en la

aplicacion

Agradecemos su colaboracion y la atencion prestada.

Atentamente,

Jesus Andres Garcia Hernandez Cristhian Fernando NUfiez Vanegas

Oscar Alejandro Santamaria Bocanegra Monica Isabel Solano Salgar
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FIRMA DE CONSENTIMIENTO

Yo, , identificado con cédula de ciudadania N°

de , manifiesto que fui informado (a) del propésito, procedimientos y

tiempo de participacion y en pleno uso de mis facultades, es mi voluntad participar en esta
investigacion titulada Estrés laboral asociado a las funciones que desempefian los analistas de
servicio al cliente en la empresa salud total EPS - Sucursal Girardot — Cundinamarca para el
periodo A 2022

No omito manifestar que he sido informado(a) de manera clara y precisa, respecto al objetivo de
la presente investigacion.

He leido y comprendido la informacion anterior, y todas mis preguntas han sido respondidas de

manera clara y a mi entera satisfaccion, por parte de Oscar Alejandro Santamaria Bocanegra.

Nombre completo
Cédula
Cargo

Centro de soluciones
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Anexo 4 . Cuestionario para la identificacion de agentes estresores

CUESTIONARIO PARA LA IDENTIFICACION DE AGENTES ESTRESORES

El presente cuestionario se realiza con fines académicos para identificar los agentes estresores al
que se encuentra expuesto el analista de servicio al cliente y asi mismo establecer estrategias
para prevenir sus efectos en la salud, es de aclarar, que las respuestas que se generan, seran

confidenciales y no afectaran su estadia en la empresa.

Correo electrénico *

4.1. ESTRESORES FISICOS

1. Considera que en su lugar de trabajo hay presencia de ruido que afecte el desarrollo de las
actividades cotidianas.

Marca solo un 6valo.

Nunca

Casi nunca
Algunas veces
Casi siempre

Siempre

2. Considera que la iluminacién en su puesto de trabajo es la adecuada
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Marca solo un 6valo.

Nunca
Casi nunca
Algunas veces
Casi siempre
Siempre
3. Cree usted, que las condiciones del espacio de trabajo es el indicado para realizar sus

funciones.

Marca solo un 6valo.

Nunca
Casi nunca
Algunas veces
Casi siempre
Siempre
4. Considera gque esta expuesto a riesgos eléctricos o locativos.

Marca solo un 6valo.

Nunca

Casi nunca
Algunas veces
Casi siempre

Siempre
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5. Piensa usted que es probable sufrir algin incidente o accidente en su puesto de trabajo.

Marca solo un 6valo.

Nunca
Casi nunca
Algunas veces
Casi siempre
Siempre
6. Latemperatura ambiente en su lugar de trabajo es la adecuada

Marca solo un 6valo.

Nunca
Casi nunca
Algunas veces
Casi siempre
Siempre
7. Considera gque los equipos o herramientas que utiliza en su puesto de trabajo son las

adecuadas.

Marca solo un 6valo.

Nunca

Casi nunca
Algunas veces
Casi siempre

Siempre



ESTRES LABORAL EN LOS ANALISTAS DE SERVICIO AL CLIENTE SALUDTOTAL
EPS SUCURSAL GIRARDOT

8. Cuenta con las herramientas necesarias para desempefiar sus funciones.

Marca solo un 6valo.

Nunca

Casi nunca
Algunas veces
Casi siempre

Siempre

4.2. ESTRESORES PSICOLOGICOS

1. Considera que el desempefio de sus funciones demanda una alta exigencia mental.

Marca solo un évalo.

Nunca
Casi nunca
Algunas veces
Casi siempre
Siempre
2. El horario laboral establecido por la empresa se encuentra dentro lo establecido en el

cddigo sustantivo del trabajo

Marca solo un 6valo.

Nunca
Casi nunca

Algunas veces
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Casi siempre
Siempre
3. Con que frecuencia ha tenido que disponer tiempo adicional por fuera del horario laboral

para cumplir las metas y tareas asignadas.

Marca solo un 6valo.

Nunca
Casi nunca
Algunas veces
Casi siempre
Siempre
4. Presenta una buena relacién laboral con su jefe inmediato.

Marca solo un 6valo.

Nunca

Casi nunca
Algunas veces
Casi siempre
Siempre

5. Considera que existe exceso de carga laboral en el desarrollo de sus tareas

Marca solo un 6valo.

Nunca
Casi nunca
Algunas veces

Casi siempre
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Siempre

6. Mientras realiza sus funciones habituales es comun la asignacion de tareas adicionales

Marca solo un évalo.

Nunca

Casi nunca
Algunas veces
Casi siempre

Siempre

4.3. ESTRESORES PSICOSOCIALES

1. Atiende usuarios que exceden su tono de voz y se comportan de forma agresiva.

Marca solo un 6valo.

Nunca
Casi nunca
Algunas veces
Casi siempre
Siempre
2. Lacomunicacion verbal de los usuarios hacia los colaboradores de la EPS se realiza de

forma respetuosa.

Marca solo un 6valo.

Nunca

Casi nunca
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Algunas veces
Casi siempre
Siempre
3. Considera gque el numero de colaboradores es el adecuado para la cantidad usuarios que

se presentan a diario en la oficina.

Marca solo un 6valo.

Nunca
Casi nunca
Algunas veces
Casi siempre
Siempre
4. Considera que la falta de conocimiento en el manejo de las herramientas digitales de los

usuarios, incrementan la carga laboral en el punto fisico de la EPS Salud Total.

Marca solo un 6valo.

Nunca

Casi nunca
Algunas veces
Casi siempre

Siempre
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Anexo 5. Cuestionario para determinar el nivel de estrés laboral

CUESTIONARIO PARA DETERMINAR EL NIVEL DE ESTRES LABORAL

El presente cuestionario se realiza con fines académicos para determinar el nivel de estrés laboral
al que se encuentra expuesto el analista de servicio al cliente y asi mismo establecer estrategias
para prevenir sus efectos en la salud, es de aclarar, que las respuestas que se generan, seran

confidenciales y no afectaran su estadia en la empresa

Correo electrénico *

1. ¢Experimento dolores en el cuello y espalda o tension muscular? *

Marca solo un dvalo.

Nunca

Casi nunca
Algunas veces
Casi siempre
Siempre

2. ¢Tiene dificultades para dormir? *

Marca solo un 6valo.

Nunca

Casi nunca
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Algunas veces
Casi siempre

Siempre

3. ¢Se fatiga con facilidad? *
Marca solo un 6valo.

Nunca

Casi nunca
Algunas veces
Casi siempre

Siempre

4.  ¢Los lugares con mucha aglomeracion de personas, los evita? *

Marca solo un 6valo.

Nunca
Casi nunca
Algunas veces
Casi siempre
Siempre
5. ¢Leesfrecuente cuando duerma, sofiar que esta trabajando y amanece cansado? *
Marca solo un ovalo.
Nunca
Casi nunca
Algunas veces
Casi siempre

Siempre



ESTRES LABORAL EN LOS ANALISTAS DE SERVICIO AL CLIENTE SALUDTOTAL
EPS SUCURSAL GIRARDOT

6. ¢Actualmente se irrita con facilidad? *

Marca solo un 6valo.

Nunca

Casi nunca
Algunas veces
Casi siempre

Siempre
7.  ¢Experimenta depresion mientras desempefia sus funciones? *

Marca solo un 6valo.

Nunca

Casi nunca
Algunas veces
Casi siempre

Siempre
8. ¢Leesfrecuente sentir que "no vale nada”, o "no sirve para nada™? *

Marca solo un 6valo.

Nunca

Casi nunca
Algunas veces
Casi siempre

Siempre
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9. Siente que ha si des el 10096 en su trabajo, para los demas no haces lo suficiente para ser

eficiente *

Marca solo un évalo.

Nunca

Casi nunca
Algunas veces
Casi siempre
Siempre

10.  ¢Eldolor de cabeza es constante en su lugar de trabajo y fuera de €l? *

Marca solo un évalo

Nunca

Casi nunca
Algunas veces
Casi siempre
Siempre

11.  ¢Lehansurgido deseos de no ir a trabajar? *

Marca solo un 6valo.

Nunca

Casi nunca

Algunas veces
Casi siempre
Siempre

12.  ;Desea cambiar de empleo? *
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Marca solo un 6valo.

Nunca

Casi nunca
Algunas veces
Casi siempre
Siempre

13.  ¢Consume drogas para librar la tension? *

Marca solo un 6valo.

Nunca

Casi nunca
Algunas veces
Casi siempre
Siempre

14.  ¢Sucomportamiento ha variado, es decir, se ha vuelto mas obstinado y terco? *

Marca solo un 6valo

Nunca

Casi nunca
Algunas veces
Casi siempre
Siempre

15. ;Experimenta sensacion de perder la razon? *

Marca solo un ovalo



ESTRES LABORAL EN LOS ANALISTAS DE SERVICIO AL CLIENTE SALUDTOTAL
EPS SUCURSAL GIRARDOT

Nunca

Casi nunca
Algunas veces
Casi siempre

Siempre
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Anexo 6. Formato de validacion del instrumento de recoleccion de datos

VALIDACION DEL INSTRUMENTO A APLICAR PARA EL PROYECTO DE
INVESTIGACION TIULADO: ESTRES LABORAL ASOCIADO A LAS FUNCIONES
QUE DESEMPENAN LOS ANALISTAS DE SERVICIO AL CLIENTE EN LA
EMPRESA SALUD TOTAL EPS - S, SUCURSAL GIRARDOT

FICHA DE VALITACIHYN DE INSTRUMENTD

Jres s cantscion sl memmmenn For ISV DS Coh B K en b ol 5 g 0, segen el cumpliminie o cRdE ik smsbkokia, 1B casa o
INSTEUCOENES oo camgdr con # crisro sombieosdo, resficer s obssrvsoen per o g rier sjans. A ¢ - s i d rvalascks con m
i criva pimife el o pare ls ovalescion o las pregeaerss el iestrumems & ovabder,

L CLARDAD s farmuiads can e

L Eris pns copn iz ersia opcs

SOMIEES T AFELLIDDS EAARTT ALLLSAMTEA Drasill | r[ﬂum\l“nﬂ:ml 11 0 WAARST DL 2GS
PROFISIN™S PRI, T EPROUALEL T I 58 LURDUL ¥ AL i L THARASD | CMSIL 1 3 £

WUTORLS DEL IHST FUMINTD RIS, GARCIA H, CRIATHURN MU 'W; BLLAIIRE % AT RAUAR A I MICRIA, SO 5

FACAWB RE DEL IRSTRUMENTD (LA TIOALMRERD: ik ik CETERMIMAR CL ESTRES LABCEAL

AT (DL IRET R [ HTT Dsrarrairaas 8l nhvs da serda labora] 3 e el e oo pervicie sl ol s se s ﬂ:u"lmllh—i Simurnsl Ginscor
e TiRars O vl iAo

FRIGUNTAS

INTERCRD R LA L
CLARIDAD ORGANITACH COMSETINCEA FIETIMIMNCIA —
S [15] E] L1 £l L £ L] £ L4
— — — — — — — —
& Raparirnanry dobra & 8l nesla §
= b T b R L * * * . *
A Thaeres i braacims. pary darmir' o E X L} K
A5 origm oo il o E X L} K
Alvin b kgwrsa cor mucha
aglrneracdn de penoral’ L E x L X Aedsseon
sl = Frecars moasds SusTrs talee
LR R MR B u E " L] x
A mdo
—
AATLITS TS 8 T oo U eckancD u E " L] x Aadncenn
- Fuis ds meras en e
Alaparimears deprsLidn M mTR
u E " L] x T et e e
i e ko ?
puzaban
[
ALE E FracLaris WEr g e ks " X " . .

FEN", O "3 HVE RN LT

Sherie guas ca o (00N ap ma sk,
Farn ba demaa e Focs b nficiare k) Ly ® ] Ly L]
par ue o i

—
o 11 oo ches el o) COTURMATEE L
kg e wabae y fuss 28 87 o E X [} B

i ks gl deaser de re i s

u u o (] x
rabaja?
slmasn mmbder da el o E X [} B
Tuplcwr e dpa de
Alovea e drege pars Barne b eerakdn T o E X [} B dresgma, U eza
PAKCITIVEL O B3
A5 CoM T BT AN A, e Enanarben, ik
LR/ S - ] K W [ u g e e
b i s ——
e T AN WA R e e L
} - £ E L ] K fduecdr
- e e
S AT A ol kom e 1 il s 8 | nEra renme,
Frivh oL FRaeisalimal 1 4
PR HTA TP ki A B " i el
1

18T P AT




ESTRES LABORAL EN LOS ANALISTAS DE SERVICIO AL CLIENTE SALUDTOTAL
EPS SUCURSAL GIRARDOT

FICHA DE VALIDACEON DE INSTRIMENTO
Pars la validacion dell e oramemie par [ or margs fon uae X en s casdlbe 51 e MO, s ren o camplimie nis de ceda oritene ssinbbicikdn, sn casa
NETRUOCIONES e oo complir coe ] crivris smsbbcidn, roalbar 5 shsrvensan pars o pesmerir §joes. A Comsmmecsd 54 Jaamrcian ks crisris & eveloacien
rom wm ety g sde, mados pars ks rvlescion e b pregmnies del et o o valbdsr
Parrais recolictar enbeTaackn e sl 8 ke chjtivos [a s sl
SOMIRES 1V AFELLIIGE AR AL LD (AL I PIRCLE. D WA LIDAL WO I 11 Of MARZD D0 30
PROFES] 0% PRECCLINGA T ESPRLCIALGTA. B G URIDAL 7 SALLC B . TRARAG | [MWAL | megm
AUTORES DIL RETRURERTO NS, Sah ok R THAAA W AR LANTT ARLAELA. i R LA SOLAND L
WCMERT DL KRS TRUMINTD CUESTIOH ARKD FARA LA IDENTIFICAZION OO AGIWTES [STRESORES
CRICTTSC Di0L I STR UM DT kil el ThL T e o Thvichiad e b bod i b kb TS Sl i 2 08P i o
ST on'vs [0 Pl i b (o8
PRIGUNTAS CLARLCAD CRGARIZACICH INTTNC KD HALIDAD LOMEETIMCA PEFTINDHCLA &
E] [ ] ] 3] E] 7] ] 5] 5i 5]
e L
ki e s i il 2 u 5 L x ]
s aia e b Db, ks
i a g ik o
i e ki i il B x n n a
e —]
i e Lk e o s El 5 5 ® ]
liias s L
Larrialein s pill sl Fmn . . . . . en
o i 3 e
[ T —
bk 1 e bt i El 5 E ® ]
e
L g s e o e
e L e il = " * * .
il e e i
T I DT ) 5 " u ]
U b sk
e s L P vl rem L " M X £ 1 Similruel o s srtarinr
e i b b, prepua
Cammbiea g o G s e
Prrmbae dern ki o a L pakein l i Fl K i
.
T
o e sk del l i Fl K i
e e P ]
[P p———
T
s e ama i g = " * * .
PR T
[ e .
o e e K x N n X
Lmader i e e
Imimand o o b . L B E u . E
[Ty e Ty
e b gt e L = 5 x ® L Per——
ad i
. I [rr——
m"__"_:""l""__ H""' :'_" ® K B E i rnga =1k a
¥ P s bt eyl
Al s Ll e e
B L L u 5 L x ]
ST ————
FESTr=prep———
P et
[ e e = " * * .
v e i
Cimmabein s Lo il e s
e ks e e
Cagakes e bm, b, s B E u . E
g il o e i
CORRMTARCE "} b s ans ok i, 4 aalics  noTursTs.




ESTRES LABORAL EN LOS ANALISTAS DE SERVICIO AL CLIENTE SALUDTOTAL
EPS SUCURSAL GIRARDOT

Anexo 7. Nivel de incidencia de los estresores

DETERMINACION DE AFECTACION ESTRESORES FISICOS

Em:uestadu}sn Ftuidc»n Riesgoh I:;Z’:tisso a Total Puntaje Minimo 30
1 5 5 5 15 Puntaje Maximo 150
2 3 1 2 & Puntaje Total 106
3 5 4 3 12 Porcentaje 71%
4 5 5 4 14
5 4 3 3 10 Porcentaje total de
6 5 3 3 11 afectacion fisicos
5 3 3 3 9
3 5 2 5 12
9 3 4 4 11
10 3 1 2 5]
Total 4.1 3.1 3.4 106
DETERMINACION DE AFECTACION ESTRESORES PSICOLOGICOS
Exigencia Tiem, Tareas .
Encuestados - Mgental g A diciopn:IH Carga Labonh Adicionaledtd Total Puntaje Minimo 40
1 5 5 5 4 19 Puntaje Maximo 200
2 4 3 2 3 12 Puntaje Total 169
3 5 4 5 4 18 Porcentaje 85%
4 5 5 5 5 20
5 5 4 5 4 18 Porcentaje total de
] 5 5 5 3 18 afectacion psicologicos -
7 ) 4 4 4 17
8 5 3 4 4 16
9 5 3 4 3 15
10 5 2 4 5 16
Total 49 3.8 43 3.9 169
DETERMINACION DE AFECTACION ESTRESORES PSICOSOCIALES
Herramientas
Encuestados . Tono de v w Total Puntaje Minimo 20
B E digitales [§d ]
1 2 3 10 Puntaje Maximo| 100
2 3 3 10 Puntaje Total 87
3 &) 3 10 Porcentaje B87%
4 5 5 10
5 5 5 10
& 4 3 9 Porcentaje total
7 4 3 7 de afectacion
8 4 3 7 psociales
9 3 4 7
10 3 a 7
Total 4.3 4.4 87

Anexo 8. Nivel de estrés laboral
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CUESTIONARIO PARA DETERMINAR EL ESTRES LABORAL
Encuestados| P1 P2 P3 Pa P5 P& P7 P8 P9 P10 P11 P12 | P13 | P14 | P15 |Total Puntaje Minimo 140
1 5 5 5 5 3 3 3 5 1 5 65 Puntaje Maximo 700
7 5 4 4 3 3 4 5 5 3 3 3 1 3 3 52 Puntaje Total 500
3 5 5 5 3 5 4 3 1 4 5 5 1 1 2 3 54 Porcentaje 1%
5 3 2 5 3 3 3 3 3 4 3 3 1 3 4 43
5 5 4 3 5| 5 3 4 | s 3 3 5 1| 4 3 | 56 Porcentsje total
6 5 5 4 5 3 3 4 1 3 5 5 3 4 2 3 55 de estrés laboral
7 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 1 3 1 45
8 4 4 1 3 5 5 3 1 1 3 3 3 1 1 3 41
9 3 1 4 2 3 3 2 2 3 4 2 5 1 2 3 40
10 4 3 3 5 1 5 3 3 1 3 3 3 1 3 3 44
Total 4.5 3.7 ik 3.9 He 3.9 ik 2.6 3 3.8 3.5 3.4 1.3 2.8 3.1 500

Anexo 9. Aplicacion de confiabilidad alfa de Cronbach del cuestionario para la identificacion de

agentes estresores.

CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO PARA LA IDENTIFICACION DE AGENTES ESTRESORES
-Pl P2|P3| P4 (P5(PG(P7| PB _ Total encuestados
1 515]5 5 514 (4] 3 5145 4 15 5 5 g 1 5 78
2 30143 4 4133 2 53| 4 3 4| 4 4 2 5 4 64 Preguntas de agentes
3 3|5]1 1 3|52 5 5123 2| 2|43 1)1 5 53 estrosores fisicos
4 513|4 3 3143 3 5145 4 4 3 5 3 1 3 65 Preguntas de agentes
5 515]1 5 513 (4] 2 53| 4 3 5 4 4 41 3 4 69 estrosores psicologicos
6 3123 3 313(3]| 3 511 3 3|51|3 5 2|1 5 56 Preguntas de agentes
7 515]1 2 2|53 2 414 2 4 | 4|5 413 |1 5 61 estrosores
8 413]3 1 3|42 2 5125 2 5 4 5 2 1 3 56
9 3131 3 213 (2] 2 51| 3 1 413 3 2 2 5 43
10 515 4 4 414 (4] 3 54| 4 4 15 4 5 3 1 5 73
Total por Varianza total por
41 |40 26| 31 |34 |38 |30 27 (49 | 28|38 | 30 | 43|35 | 43| 25| 17| 44
pregunta encuestados
Varianza
individual |09 |12 2 | 183 | 1 |06| 1 |0B1|01|14]| 1 1 |08(05|06|07|16| 064 78.81
Varianza
total 17.25 I_l
a: Coeficiente de confiabilidad del cuestionario > | 0.83 | RANGO CONFIABILIDAD
k , k: Nimero de items del instrumento » 18 menos de 0.59 Confiabilidad nula
Z o S,— . Y57 Sumatoria de |as varianzas de los items. » 1735 0.60a0.55 confizhle
=1 §%: varianza total del instrumento. > T80 0668071 confiabilidad aceptable
0722099 buena confiahilidad
Formula de affs de X Z S_.J 1 Confiabilidad perfecta
cronbach @ = — |[1-=—
K-1 b
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Anexo 10. Aplicacion de confiabilidad alfa de Cronbach del cuestionario para determinar el

estrés laboral.

CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO PARA DETERMINAR EL ESTRES LABORAL
- P1|P2(P2|P4|P5 P6P7|PE| P9 |P10|P11|P12|P13|P14|P15 Total encuestado
1 5 5|5 5|5 |5 4 3 5 5 5 5 1 5 4 67
2 5 414|444 3 2 4 3 3 3 1 3 3 50
3 4 | 5[5 3[3]3]|5][5 3 4 3 3 1 2 3 52
4 5| 3[4]5[5]5 3 1 1 3 5 5 1 3 5 54
5 4 143 ] 2[5]3 2|1 3 3 3 3 1 4 3 44
6 3 3 2|5 313 3 3 5 5 3 3 1 2 3 47
7 5 5 2 3|15]|5 4 4 2 2 2 5 1 1 1 50 I
8 5|31 4[3]3 3 3 1 4 3 3 4 3 3 46
9 4 143 ] 3[1]3 3 1 3 3 3 1 1 3 3 39
10 3|13 ]5[3]5 3 3 4 5 5 3 1 2 3 51
Total por i
POC 1 45 | 37|23 |29 |37 |39| 33 |26| 32 |38 |35 | 34 | 13| 28 | =1 il s
pregunta encuestados
Varianza 05(14|14|11|1.6/09|0.6|16(|1.76(0.76|1.05| 1.44 | 0.81| 1.16 | 0.89 49.2
Varianza total 16.08
preguntas
a: Coeficiente de confiabilidad del cuestionario | 0.70 | RANGO CONFIABILIDAD
k - k: Numero de items del instrumento 15 menos de 0.59 Confiabilidad nula
Z L l_: ¥ 57 Sumatoria de las varianzas de los items. 16.980 060131065 nfiahle
i=1 3 . _ 066a0.71 confiabilidad aceptable
5% Varianza total del instrumento. 49,200 =
0.72 2099 buena confiabilidad
L2 1 Confiabilidad perfecta
Formula de alfa K 1 E S; —‘
o = -

de cronbach k-1 5.2 J




