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RESUMEN

Los resultados de inspecciones realizadas en un centro de
telecomunicaciones que se dedica a la impresion de facturas telefonicas,
evidenciaron situaciones determinadas con la insatisfaccion en el trabajo en
los puestos de ejecutivos de facturacion, archiveros fundamentalmente, y se
decide hacer un estudio con el objetivo de determinar riesgos psicosociales
laborales que respondan a esa problematica. La muestra utilizada son 34
personas por las areas vinculadas al trabajo del centro. El analisis de la
bibliografia contribuy¢ a seleccionar el instrumento CoPsoQ Istas 21 para
realizar el estudio, al cumplir con las caracteristicas adecuadas. Los
resultados presentados en las dimensiones evaluadas comprobaron la
existencia potencial de factores de riesgos psicosociales en las actuales
condiciones y organizaciéon del trabajo, con predominio de la doble
presencia, sentido de trabajo y posibilidad de desarrollo. Finalmente, se
establece una estrategia metodologica para el mejoramiento de la
satisfaccion de los trabajadores al incrementarse la organizacion del trabajo.

Palabras clave: factores de riesgos psicosociales, riesgo psicosocial,
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ABSTRACT

The results of inspections carried out in a telecommunications
center dedicated to the printing of telephone bills, showed certain
situations with dissatisfaction at work in executive positions of
invoicing, mainly archivists and it was decided to make a study with
the objective of determine occupational psychosocial risks that
respond to this problem. The sample used is 34 people for the areas
linked to the work of the center. The objective was to determine and
evaluate if the conditions and organization of the existing work in the
center constitute factors of psychosocial risks that affect feelings of
imbalance. The analysis of the national and international bibliography
admitted to select the instrument CoPsoQ ISTAS 21, to carry out the
study when complying with the appropriate characteristics. The results
presented in the evaluated dimensions, verified the potential existence
of psychosocial risk factors in the current conditions and organization
of work, with a predominance of double presence, sense of work and
possibility of development. Finally, a methodological strategy is

established to improve the satisfaction of workers by increasing the
organization of work.

Keywords: psychosocial risk factors, psychosocial risk, work
organization

INTRODUCCION

‘El riesgo en el trabajo es la probabilidad de accidentarse
0 enfermarse como consecuencia de la actividad que se
realiza o el medio en el cual se permanece, durante el
desempefio de la misma’ '. Segtin Pastor Ramos 2, los factores
psicosociales fueron definidos por la comision mixta de la
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) y de la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS) en 1984, desde
cuya fecha se han elaborado numerosos modelos para su
estudio. Los factores psicosociales de riesgo son factores
probables de dafio a la salud, tanto fisica como psicolégica,
que se manifiestan en sintomas de estrés, desmotivacion, que
alteran y desequilibran los recursos y las capacidades de la
persona para manejar y responder al flujo de la actividad
derivada del trabajo. Los mismos pueden provenir de los
multiples componentes del trabajo: falta de control, muchas
horas de trabajo, intensidad del ritmo de trabajo, horarios
cambiantes e imprevisibles, mala comunicacion organizacio-
nal ascendente, horizontal o descendente, ambigiiedad o
sobrecarga de roles, entre otros > .

Fernandez ’ cita que las reacciones individuales a estos
factores, son muy variables, y que ello depende de como se
viva la interaccion del individuo con las condiciones de
trabajo imperantes, pues para diferentes personas una
misma problematica puede afectar de distintas maneras,
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dependiendo de su capacidad de adaptacion y su tolerancia
ante la amenaza, las condiciones personales como edad,
sexo, conocimiento, personalidad, cultura y otras.

En estudios realizados por Marisa Salanova ° se
expresa que la internet, la telefonia moévil, el teletrabajo,
la economia, la sociedad de la informacion, son términos
con los cuales existe ya una gran familiaridad por parte
de las personas. Estas tecnologias relacionadas con la
informacion y la comunicacion estan convirtiéndose en
una parte de la vida privada y publica en la sociedad.
Las tecnologias de la informatica y las comunicaciones
invaden todos los sectores socio-econémicos en los
diferentes paises, siendo incluidas practicamente en la
totalidad de las areas que componen las organizaciones.
Como bien expresa esta autora, todos estos cambios
tecnologicos sin dudas conllevan al surgimiento de
problemas técnicos, pero que no pueden perderse de
vista los problemas humanos y sociales, lo que ha sido
objeto de profundo debate debido a sus consecuencias
tanto para las personas como para las organizaciones, asi
como para la sociedad, idea compartida con Fernandez
Avilés ° y Demerouti .

Segun Fernandez Avilés ~ relativo a un marco
estratégico de la Union Europea en materia de salud y
seguridad en el trabajo (2014-2020), se pone de
manifiesto que ‘la participacion de los trabajadores y
de los interlocutores sociales a todos los niveles y en el
lugar de trabajo es fundamental para la aplicacion
eficaz de esta estrategia’. En consecuencia, una estra-
tegia interactiva donde cada cual a partir de su
experiencia contribuiria al enriquecimiento y actualiza-
cion paulatinamente de los riesgos psicosociales.

La norma cubana del Sistema de gestion de
seguridad y salud en el trabajo ", refiere la disposicién
de Cuba para dar proteccion al trabajador en materia de
seguridad y salud. Inconvenientemente el contexto
histdrico social, los efectos de la globalizacion, la crisis
economica, la introduccion de nuevas tecnologias, la
tendencia hacia nuevas formas de gestion empresarial,
hace mas complejas las condiciones laborales, moder-
nizando los riesgos en el lugar de trabajo, circunstancias
que requieren atencion especial para la gestion de
riesgos fisicos, quimicos, bioldgicos, ergondémicos y
psicosociales.

Estos ultimos no son reconocidos por el Coédigo del
Trabajo '?, inconveniente que no significa en modo
alguno que cohabiten en nuestra organizacion, pudiendo
afectar de manera importante la salud y la eficiencia de
la organizacion.

La recientemente publicada ISO 4500 establece
requisitos para implementar un sistema de gestion de
seguridad y salud cuyo fin es ayudar a prevenir riesgos
laborales y los que se encuentran relacionados con la
salud en el seno de las empresas,; el enfoque es hacia la
mejora continua.

De acuerdo al entorno en el que se desenvuelve la

113

empresa, existe voluntad manifiesta para, al gestionar
los riesgos, incluir los ergondémicos y los psicosociales,
manifiestos en todas las actividades a las que se
enfrentan los trabajadores dentro de la organizacion. Por
todo lo mostrado, el propdsito de este estudio es
determinar y evaluar los factores de riesgos psicosocia-
les en un centro de telecomunicaciones con el método
CoPsoQ-Istas 21 .

El CoPsoQ-Istas 21 es una herramienta para la
evaluacion y prevencion de los riesgos psicosociales en el
trabajo. Es la adaptacion para el Estado espaiiol del
Cuestionario psicosocial de Copenhague (CoPsoQ). Los
autores y propietarios autorizan su uso, de forma gratuita,
en las condiciones establecidas .

El CoPsoQ-Istas 21 es un instrumento de evaluacion
orientado a la prevencion. Identifica y localiza los riesgos
psicosociales y facilita el disefio e implementacion de
medidas preventivas. Los resultados de la aplicacion del
CoPsoQ-Istas 21 deben ser considerados como oportuni-
dades para la identificacion de aspectos a mejorar de la
organizacion del trabajo. La evaluacion de riesgos es un
paso previo para llegar a una prevencion racional y
efectiva.

El método evalua 20 dimensiones psicosociales, que
forman parte del mismo constructo psicosocial, distri-
buidas en cinco grandes grupos: exigencias psicolédgicas,
doble presencia, control sobre el trabajo, apoyo social y
calidad de liderazgo, y compensaciones.

Las dimensiones a tener en cuenta son:

1. Doble presencia. Son las exigencias sincronicas, si-
multaneas del ambito laboral y del ambito doméstico-
familiar.

2. Sentido de trabajo. Es la relacion que el trabajo tiene
con otros valores distintos de tener un empleo y obte-
ner ingresos, tales como la utilidad, la importancia o el
valor social o el aprendizaje que implica.

3. Posibilidades de desarrollo. Es el nivel de oportuni-
dades que ofrece la realizacion del trabajo para poner
en practica los conocimientos, habilidades y experien-
cia de los trabajadores y adquirir nuevos.

4. Claridad de rol. Es el conocimiento concreto sobre la
definicion de las tareas a realizar, objetivos, recursos a
emplear y margen de autonomia en el trabajo.

5. Sentimiento de grupo. Es el sentimiento de formar
parte del colectivo humano con el que trabajamos ca-
da dia.

6. Previsibilidad. Es disponer de la informacion adecua-
da, suficiente y a tiempo para poder realizar de forma
correcta los cambios (futuras reestructuraciones, tec-
nologias nuevas, nuevas tareas y nuevos métodos y
asuntos parecidos)

7. Exigencias cualitativas. Son las exigencias psicologi-
cas derivadas de la cantidad de trabajo. Son altas
cuando tenemos mas trabajo del que podemos realizar
en el tiempo asignado.
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8. Conflicto de rol. Son las exigencias contradictorias
que se presentan en el trabajo y las que puedan supo-
ner conflictos de caracter profesional o ético.

9. Calidad de liderazgo. Se refiere a la calidad de la
gestion de equipos humanos que realizan los mandos
inmediatos. Esta dimension estd muy relacionada con
la dimension de apoyo social de superiores.

10. Inseguridad sobre las condiciones de trabajo. Es la
preocupacion por el futuro en relacion a los cambios
no deseados de condiciones de trabajo fundamentales.

11. Influencia. Es el margen de decision que tiene la per-
sona que realiza el trabajo en el dia a dia de su activi-
dad, en concreto, en relacion a las tareas a realizar y
como realizarlas.

12. Ritmo de trabajo. Constituye la exigencia psicologica
referida a la intensidad del trabajo.

13. Apoyo social de superiores. Es recibir la ayuda nece-
saria y cuando se necesita por parte de los superiores
para realizar bien el trabajo.

14. Apoyo social de compafieros. Es recibir la ayuda
necesaria y cuando se necesita por parte de compaiie-
ros y compaiieras para realizar bien el trabajo.

15. Exigencias emocionales. Son las exigencias para no
involucrarnos en la situacion emocional derivada de las
relaciones interpersonales que implica el trabajo, espe-
cialmente en ocupaciones de atencion a las personas en
las que se pretende inducir cambios en ellas (por ejem-
plo: que sigan un tratamiento médico, que adquieran
una habilidad...), y que pueden comportar la transfe-
rencia de sentimientos y emociones.

Figura 1
Hilo conductor de la aplicacién del método

de telecomunicaciones

16. Inseguridad sobre el empleo. Es la preocupacion por
el futuro en relacion a la ocupacion.

17. Justicia. Se refiere a la medida en que las personas
trabajadoras son tratadas con equidad en su trabajo.

18. Reconocimiento. Es la valoracion, respeto y trato justo
por parte de la direccion en el trabajo.

19. Confianza vertical. Es la seguridad que se tiene de que
direccion y trabajadores actuaran de manera adecuada
o competente. En una relacion de poder desigual, la
confianza implica la seguridad de que quien ostenta
mas poder no sacara ventaja de la situacion de vulne-
rabilidad de otras personas.

20. Exigencias de esconder emociones. Son las exigencias
para mantener una apariencia neutral independien-
temente del comportamiento de usuarios o clientes,
compaiieros, superiores, proveedores u otras personas.

MATERIAL Y METODO

Se aplico la encuesta al 100 % de los trabajadores que
laboran en la direccién de facturacion, distribuidos en
cargos de director, especialistas A en ciencias informati-
cas, ejecutivo de facturacion, archivero, jefe de unidad y
jefe de departamento A. Particip6 el 100 % de los trabaja-
dores previstos (34). Se les aplico una encuesta para la
evaluar los riesgos psicosociales en el centro.

El procesamiento de la informacién se realizd6 em-
pleando el método CoPsoQ-Istas 21, version 2 (figura 1).

Determinar o Adaptacién
. Seleccidn Proceso de ..
necesidad de ) ; 5 dela »  Valoracién
; del método intervencién
estudio encuesta

Fuente: Elaboracion propia

Determinar necesidad de estudio: Se analiz6 con las areas
que custodian las diferentes investigaciones realizadas en la
empresa y las restantes unidades organizativas del pais, la
existencia de estudios anteriores referentes al objeto de
investigacion.

Seleccion del método: A partir de la investigacion
realizada tanto en el ambito internacional como nacional,
se determino que en la revision bibliografica internacional
se recogen diferentes métodos y herramientas para la
evaluacion de riesgos y factores de riesgos psicosociales,
clasificados en: no multiples como el Woccq, modelo
Peiro y modelo Moobing y los métodos de multiples

como el método de evaluacion de factores psicosociales
Fisico, el Cuestionario de evaluacion de riesgos psicoso-
ciales del Instituto Navarro, los cuestionarios Decore;
Red-Wont, Prevacc de riesgos y el método Istas 21
(CoPso0Q), el que no se limita al andlisis de los riesgos,
sino que propone estrategias de prevencion, bondad que
justifica su empleo en el presente estudio.

En Cuba si bien no existen publicaciones con respecto a
su adaptacion y empleo, existen experiencias de estudios
realizados con estudiantes de pregrado de la licenciatura en
Psicologia, donde como parte del ejercicio de practica pre-
profesional y de la asignatura Psicologia de la salud laboral
se ha empleado este instrumento en pequefias muestras con
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resultados buenos en cuanto a comprension y adaptabilidad
a nuestro contexto.

Proceso de intervencion: Se firma el acuerdo para la
realizacion de la evaluacion de riesgos psicosociales y la
planificacion de la actividad preventiva; estos pasos no
cuentan con elementos de apoyo de la aplicacion informatica;
las herramientas se encuentran en el manual y la web del
método (www.copsog.istas2 1 .net) como indica el manual *°.

Adaptacion del cuestionario: Se realiza el analisis de 20
dimensiones especificas para el estudio, relacionadas con la
figura 1. Estas fueron: doble presencia, sentido de trabajo,
posibilidades de desarrollo, claridad de rol, sentimiento de
grupo, previsibilidad, exigencias cuantitativas, conflicto de
rol, calidad de liderazgo, inseguridad sobre las condiciones
de trabajo, influencia, ritmo de trabajo, apoyo social de los
superiores, apoyo social de compafieros, exigencias

Tabla

emocionales, inseguridad en el empleo, justicia, recono-
cimiento, confianza vertical, exigencias de esconder
emociones. Las mayoria de las preguntas son “tipo Likert”
sobre las condiciones de empleo y trabajo (25 preguntas), la
exposicion a factores psicosociales (69 preguntas) y la
salud y bienestar personal (15 preguntas) . Se realizo un
aplicacion piloto a 5 sujetos y se comprob6 su adecuacion y
comprension lingiiistica.

Valoraciéon de resultados: Se realiz6 mediante la aplica-
cion de la version 2 del método CoPsoQ-Istas 21.

RESULTADOS Y DISCUSION

La tabla muestra las 20 dimensiones del estudio
elegidas, pensadas al inicio del estudio y acorde con la
adecuacion de CoPsoQ-Istas 21.

Dimensiones para determinar los factores de riesgos psicosociales

Dimension

Doble presencia

Sentido del trabajo
Posibilidades de desarrollo
Claridad del rol
Sentimiento de grupo
Previsibilidad

Exigencias cuantitativas
Conflicto del rol

Calidad de liderazgo
Inseguridad sobre las condiciones de trabajo
Influencia

Ritmo de trabajo

Fuente: Elaboracion propia, CoPsoQ-Istas 21

De las variables multicausales expuestas en la tabla,
para determinar el nivel de percepcion resultan importantes
en el estudio aquellas que influyen directamente en la
condiciones de trabajo.

La prevalencia de la exposicion es la proporcion de
trabajadores y trabajadoras incluidos en cada situacion
de exposicion: mas desfavorable para la salud (rojo),
intermedia (amarillo) y mas favorable para la salud
(verde). La pretension es dar una imagen grafica de cual
es la situacion de exposicion a riesgos psicosociales en
el centro de telecomunicaciones, de su localizacion y
posibles desigualdades.

La figura 2 presenta la prevalencia de exposicion en el
centro de telecomunicaciones (conjunto del ambito de
evaluacion). Los datos estan ordenados segn el porcentaje
de trabajadores en la situacion mas desfavorable para la
salud, es decir, la primera exposicion es la que afecta a

Dimension

Apoyo social de superiores

Apoyo social de compaiieros
Exigencias emocionales
Inseguridad sobre el empleo
Justicia

Reconocimiento

Confianza vertical

Exigencias de esconder emociones

mayor proporcion de la plantilla, y la ultima es la que
concentra menor proporcion de trabajadores expuestos a la
situacion mas desfavorable.

La misma informacién aparece en la figura 3, pero
ordenada por los grupos de dimensiones. En la figura
aparecen dos columnas. Las columnas gruesas represen-
tan la situacion de exposicion en la empresa analizada.
La columna delgada es la poblacion de referencia, repre-
sentativa de los asalariados y asalariadas en Espafia,
debido a que no se cuenta con estudios de la poblacion
cubana. La diferencia entre las columnas gruesas y del-
gadas indica la situacion de la empresa analizada, com-
parada con la poblacion de referencia, de forma que si la
situacion de exposicion de la empresa fuera igual que la
de la poblacion de referencia, las zonas rojas, amarilla y
verde de las columnas ancha y estrecha, serian iguales.
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Figura 2
Prevalencia de exposicion

Resultado estadistico final del estudio
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Figura 3
Grupos por dimensiones

Porcentaje de poblacion en cada nivel de referencia.

[+] ] Q

Dimensiones

A Exig. cuantitativas (N=34)
B: Ritmo trabajo (N=34)

C: Exig. emocionales (N=34)
D: Exig. @sc. emociones (M=34)
E: Doble presencia (N=34)

F: Influencia (N=34)

G: Posib. desarrolio (N=34)

H: Sentido trabajo (N=34)

I: Claridad rof (N=34)

J: Conflicto red (N=34)

K: Apoyo compadieros (Ne34)
L- Sent. de gnipo (N=34)

M: Apcyo supariores (N=34)
M: Calidad liderazgo (N=34)
O Previsibilidad (N=34)

P: Reconocimiento (N=34)

Q Inseg. emplea (N=34)

R: Inseg. cond. trabajo (N=34)
S: Confianza vertical (N=34)
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En la figura 4, para cada puesto de trabajo, para cada
departamento y por sexo, se presenta la situacion de
exposicion que incluye una mayor proporcion de
trabajadores. De esta manera se tiene una idea de qué
puestos, departamentos o secciones y sexo son los que se

Figura 4

encuentran en una situacion peor de exposicion (los que
tienen mas rojos) y cudles una situacion mas favorable
(los que tienen mas verdes), localizando de forma rapida
las desigualdades de exposicion (si las hay) para cada una
de las dimensiones de riesgo.

Localizacion de las dimensiones por puestos, departamentos o sexo por dimensiones

Exigancias emaionales
Exigencias de escander

Rtmo de frabajo

a
=
=
g
g
£
g
&
3

Drirector

Puesto 1Especiallsta A en clencias
infarmaticas

Puesto Z Ejecutivo de facturacion
FPuesto 2 Archivere
FPueste 4 Jefe de unidad

Pueslos

Fuesto 5 Jefe de departamento A
A Direcclon de Facturacion
B Departamento de soporte técnico

C Departamento de procesamlento de la
facturacian

D Unidad de gestion de la infoarmacian
para la facturacion

E Unidad de gestion de facturas

|F centra Regional de impresion
expadicion cccidente

Mujeres

Sexo | Departamentcs

Hombres

Fuente: Elaboracion propia, CoPsoQ-Istas 21

A manera de sintesis, se identificé la presencia de
riesgos psicosociales laborales. Los riesgos psicosociales
laborales delimitados son: la doble presencia, sentido de
trabajo y posibilidades de desarrollo. El empleo del
CoPsoQ-Istas 21 en una organizacion laboral cubana para
el diagnostico de riesgos psicosociales laborales, mostrd
utilidad y pertinencia. Se comprob6 la factibilidad del
mismo para ser utilizados en la gestion de recursos
humanos por gestores de seguridad y salud en el trabajo
para la etapa diagndstica, y asi aportar la informacion
inicial requerida para elaborar una estrategia de interven-
cion con fines preventivos. La aplicacion de la estrategia
disefiada permitira a largo plazo la minimizacién y control
de los factores de riesgo psicosociales existentes.
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