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Abstract— The purpose of this study is to evaluate the
improvement in service quality by analyzing the relationship
between Psychosocial Risks and Commitment in a company
that installs and maintains vertical transport equipment, in
the city of Guayaquil - Ecuador. The methodology is
descriptive, correlational and cross-sectional; the population
size was 163 workers. He verified the Psychosocial Risk
Assessment Questionnaire specified by the Ministry of Labor
of Ecuador (2018) and the Spanish version of the UWES-17
Engagement Survey. The evaluation of Psychosocial Risks is
at a low level of risk in a global way, but some dimensions
present a high risk such as Workplace Harassment and
Working Conditions and Leadership. In the Engagement
evaluation, high scores were found in the dimensions of
vigor and dedication. The study allows us to conclude that
there is a direct relationship between the levels of
Psychosocial Risk and the Commitment, a point of view, less
psychosocial risk, greater commitment on the part of the
workers, which implies a better level of service of the
company and is reflected in the percentage of customer
retention.
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Resumen. — El presente estudio tiene como objetivo evaluar
la mejora en la calidad del servicio analizando la relacion
entre los Riesgos Psicosociales y el Engagement en una
empresa de servicios mantenimiento de equipos de transporte
vertical, en la ciudad de Guayaquil - Ecuador. La
metodologia es de tipo descriptiva, correlacional y de corte
transversal, el tamainio de la poblacion fue de 163
trabajadores. Se utilizo el Cuestionario de Evaluacion de
Riesgos Psicosociales disefiada por el Ministerio de Trabajo
del Ecuador (2018) y la version en espaiiol de la Encuesta de
Engagement UWES-17. La evaluacion de Riesgos
Psicosociales se encuentra en un nivel de riesgo bajo de
manera global, pero, algunas dimensiones presentan riesgo
alto como son: Acoso Laboral y Condiciones de Trabajo y
Liderazgo. En la evaluacion del Engagement se encontraron
puntajes muy altos en las dimensiones vigor y dedicacion; el
estudio permite concluir que existe una relacion directa entre
los niveles de Riesgo Psicosocial y el Engagement, a tal
punto que a menor riesgo psicosocial mayor engagement
(compromiso) por parte de los trabajadores, lo que conlleva
a un mejor nivel de servicio de la empresa y se ve reflejado
en el porcentaje de retencion de clientes.

Palabras claves. — Calidad de servicio, Empresa de
mantenimiento, Engagement, Riesgos  Psicosociales,
Transporte vertical.

Abstract. - The purpose of this study is to evaluate the
improvement in service quality by analyzing the relationship
between Psychosocial Risks and Engagement in a company
that installs and maintains vertical transport equipment, in
the city of Guayaquil - Ecuador. The methodology is
descriptive, correlational and cross-sectional; the population
size was 163 workers. He verified the Psychosocial Risk
Assessment Questionnaire specified by the Ministry of Labor
of Ecuador (2018) and the Spanish version of the UWES-17
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Engagement Survey. The evaluation of Psychosocial Risks is
at a low level of risk in a global way, but some dimensions
present a high risk such as Workplace Harassment and
Working Conditions and Leadership. In the Engagement
evaluation, high scores were found in the dimensions of vigor
and dedication. The study allows us to conclude that there is
a direct relationship between the levels of Psychosocial Risk
and the Commitment, a point of view, less psychosocial risk,
greater commitment on the part of the workers, which implies
a better level of service of the company and is reflected in the
percentage of customer retention.

Keywords. - Quality of service, Maintenance company,
Engagement, Psychosocial Risks, Vertical transport.

I. INTRODUCCION

En la actualidad, las empresas se enfrentan a nuevos
cambios en los entornos y circunstancias laborales, en
los que se prioriza el nivel de compromiso y eficiencia
de manera transversal a toda la organizacion. Debido a
esta situacion, el capital humano, exige ambientes de
trabajo adecuado y sobre todo saludable; y que éstos
sean percibidos para poder lograr una sinergia con el
propdsito de la organizacion. [1]

Debido a estos cambios organizacionales, a las
demandas de los colaboradores y a la globalizacién, las
empresas han adoptado medidas con relacién a la
seguridad laboral, reduciendo riesgos al transformar los
sistemas de trabajo y funciones que las personas
realizaban, asi mismo, se ha dado lugar a la aparicion
de nuevos riesgos inesperados [2]. Se han determinado
los riesgos fisicos, mecanicos y ergonoémicos, los
cuales estdn siendo regulados a través de
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reglamentaciones enfocadas a la salud laboral; sin
embargo, sobre la aparicion de los nuevos riesgos
inesperados, que al momento se los conoce como
riesgos psicosociales se ha tenido poco avance, pues
necesitan  diferentes tipos de tratamiento vy
metodologias. [3]

Los factores psicosociales se refieren a toda condicion
que percibe la persona en su relacién con el entorno
social y organizacional, como resultado de la gestion
del trabajo, la gestion ambiental o del individuo, que
afectan de forma potencial a la salud y al bienestar de
los colaboradores [4]. Estos factores representan un
riesgo, cuando a consecuencia de su intensidad y
tiempo de exposicidn provocan estrés y afectan la salud
de los colaboradores a niveles emocionales,
fisiologicos y de comportamiento. A nivel empresarial,
estos factores de riesgo se pueden evidenciar en los
ausentismos, rotacion de personal, accidentabilidad y el
bajo desempefio en el trabajo. [5]

Mientras algunos riesgos fisicos se estan reduciendo,
los de caracter psiquico estan en aumento, debido a que
la actividad laboral ha cambiado de lo fisico a lo
intelectual, resaltando la gestion del conocimiento,
informacion, solucién de problemas, entre otros, que
forman parte del nucleo de la actividad productiva. Es
por esta razon que la carga intelectual representa una
amenaza en el bienestar psicolégico y la salud de los
empleados. [6]

Debido a que, en las organizaciones, la exposicion a
riesgos psicosociales, pueden desencadenar respuestas
de estrés y situaciones relacionadas como el burnout,
acoso laboral, entre otros, en la actualidad las
organizaciones se preocupan cada vez mas de realizar
actividades que potencialicen la calidad de vida laboral
y representen una mayor oportunidad de desarrollo
para los empleados, y que éstos se encuentren
satisfechos con su trabajo [2]. La bibliografia sobre el
cuestionario de estrés laboral Karasek son amplias en
la literatura mundial, pero en el Ecuador no se encontrd
ningln reporte de estudios realizados dentro del area de
empresas de produccion. [7]. La calidad de vida laboral
se enfoca en el nivel de motivacién, compromiso e
involucramiento que perciben las personas en relacion
a su trabajo [8]. Este estado de compromiso,
satisfaccion 'y dedicacion que permite a los
colaboradores tener una sensacion de conexion en el
trabajo, se lo conoce como engagement [9]. En un
estudio de riesgos psicosociales de profesores en
Colombia se concluy6: que el estrés laboral esta
asociado “con una menor percepcion de control, la
incapacidad de desconectarse los fines de semana y la

necesidad de trabajar en casa, asi como la sobrecarga
de tareas y la ambigiiedad en el rol”. [10]

Algunas investigaciones, en especial en paises como
Espafia y Holanda, demuestran que ciertos factores
psicosociales se relacionan como relevantes predictores
del engagement en el trabajo. Del mismo modo, el
engagement en el trabajo también se ha relacionado
con comportamientos positivos como proactividad y el
buen desempefio. Quienes muestran engagement en el
trabajo afirman sentirse mas comprometidos hacia la
organizacion y sin interés alguno de renunciar [11]. En
lo que respecta al marco legal, en Ecuador, en el afio
2017, el Ministerio de Trabajo, ente regulador de las
normas legales laborales, expide el acuerdo ministerial
No. MDT-2017-0082, cuya normativa esta orientada a
la erradicacion de la discriminacion en el ambito
laboral. Dentro de este acuerdo en el Art. 9, el
Ministerio de Trabajo, exige implementar anualmente
un programa de prevencion de Riesgos Psicosociales
para las empresas e instituciones publicas y privadas
gue cuenten con mas de 10 trabajadores. [12]

I1. MARCO TEORICO

De acuerdo a la OMS, los expertos en los entornos
laborales han identificado que las condiciones de
trabajo no solamente provocan enfermedades
profesionales, sino que también influyen de manera
general al estado de salud de un trabajador.
Considerando la importancia de conocer las diferentes
condiciones que mantienen los trabajadores, en el afio
1984, la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) y la
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) en
comité mixto, definieron el concepto de factores
psicosociales como las condiciones que se encuentran
presentes en un contexto de trabajo, directamente
relacionadas con la organizacién, el contenido y
elaboracion del trabajo propensas a afectar la salud
(psiquica, social y fisica), el bienestar de los
trabajadores y el desarrollo del trabajo [13]. Los
factores psicosociales representan el conjunto de
percepciones y experiencias del empleado, consisten
ademas en las interacciones entre el trabajo, ambiente
laboral, la satisfaccion laboral [14], las condiciones del
trabajo por una parte y, por otra parte, las necesidades,
capacidades, y cultura del trabajador, reflejado
mediante las propias percepciones y experiencias, las
cuales pueden afectar la salud, satisfaccion y
rendimiento en el trabajo [14]. Estos factores, se
encuentran en todo tipo de organizacion y estan
presentes de forma inevitable en las actividades,
organizacion del trabajo, en el clima y cultura laboral,
manteniendo un enfoque emocional, que puede
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favorecer o perjudicar la actividad laboral de los
trabajadores. [15]

Los factores psicosociales pueden ser positivos o
negativos para el bienestar de los trabajadores, al
presentarse como negativos, éstos pueden significar un
riesgo para la salud. Cuando los factores psicosociales
son percibidos por los colaboradores como negativos,
se denominan factores de riesgo o riesgos, los cuales
generan condiciones de salud que podrian causar dafios
de indole fisioldgico, psicolégico y hasta social en las
personas [16]. Los factores psicosociales se convierten
en factores psicosociales de riesgo cuando presentan
respuestas de tension, estrés o inadaptacion en los
trabajadores, del mismo modo, cuando tienen una
probabilidad de afectar en forma negativa a su salud

[17].

Cox & Griffiths [18], define a los factores psicosociales
de riesgo como los diversos aspectos del trabajo, de la
organizacion y de su gestion laboral, que provocan
consecuencias negativas en la salud de los empleados,
ademas, proponen una clasificacion relacionando los
factores psicosociales de riesgo con los siguientes
aspectos: contenido del trabajo, horarios, sobrecarga y
ritmo de trabajo, control sobre el trabajo, ambiente y
equipos, cultura de la organizacion, rol del empleado
en la organizacién, relaciones interpersonales,
desarrollo de carrera profesional, relacion trabajo y
familia, y seguridad contractual. Afios méas tarde, estos
autores, dividen los factores psicosociales de riesgo de
acuerdo al contexto (tabla 1) y con relacion al
contenido del trabajo (tabla Il). [19]

TABLA |
FACTORES DE RIESGO ASOCIADOS AL CONTEXTO DEL
TRABAJO

TABLA I
FACTORES DE RIESGO ASOCIADOS AL CONTENIDO DEL
TRABAJO

Contenido del
trabajo

Factores de riesgo

Entorno de trabajo y | Problemas con relacion a la fiabilidad,
equipos de trabajo adecuacion y mantenimiento o arreglo
de las instalaciones y el equipo.

Disefio de tarea Falta de diversidad y ciclos cortos de

trabajo, trabajo fragmentado o sin

significado relevante, alta
incertidumbre.
Carga de | Exceso de carga de trabajo, ausencia de
trabajo/Ritmo de | control en el ritmo, altos grados de
trabajo presion con relacion al tiempo.
Horario de trabajo Trabajos en turnos, horarios no

flexibles, horarios no predecibles,
horarios extendidos que no permitan
tener vida social.

Contexto de trabajo Factores de riesgo

Cultura organizativa y | Poca comunicacién, bajos niveles de
funcién requerida apoyo.

Papel desempefiado en | Ambigliedad y conflicto del rol
la organizacion desempefiado, responsabilidad sobre

personas.
Desarrollo carrera | Estancamiento de la carrera o
profesional incertidumbre con una promocién

inferior o superior a la que corresponde,
salarios bajos, inseguridad del empleo,
baja valoracién social del trabajo.

Libertad de decision y | Baja participaciéon en la toma de

control decisiones, falta de control sobre el
trabajo (forma de participacion)
Relaciones Aislamiento social o fisico, poca
interpersonales en el | relacién con los superiores, conflictos
trabajo interpersonales, falta de soporte social.

Relacion hogar-trabajo | Conflictos entre el trabajo y el hogar,

poco soporte en el hogar.

Nota Fuente: Investigacion sobre el estrés relacionado
con el trabajo [19].

Nota Fuente: Investigacion sobre el estrés relacionado
con el trabajo [19].

Tal como lo establecen Cox & Griffiths [18], los efectos
de los factores psicosociales de riesgo o estrés afectan
la salud psicologica y fisica por medio de los
componentes psicofisiolégicos impulsados por el
estrés. Entre las caracteristicas de los factores
psicosociales de riesgo se encuentran la dificultad de
objetividad, afectan a los demas riesgos, poseen escasa
cobertura legal, estan moderados por otros factores y su
intervencion presenta dificultades [20]. Cuando las
consecuencias de exponerse a los factores psicosociales
de riesgo tienen una alta probabilidad de perjudicar la
salud de los trabajadores, se comienza a abordar el
término de riesgo psicosocial. Un riesgo psicosocial es
un estado, situaciébn o acontecimiento que es
consecuencia de la organizacién del trabajo, posee una
alta probabilidad de afectar de manera negativa e
importante a la salud del trabajador. Los factores de
riesgo constituyen el inicio y la causa por la que
aparecen los riesgos mas graves [21]. Los principales
riesgos laborales son el estrés, el sindrome de burnout,
la violencia psicoldgica y el acoso, los cuales deben ser
identificados a través de evaluaciones y la reduccién de
estos riesgos deben darse mediante la identificacién de
los factores que lo originan. [20]

El riesgo psicosocial presente en el trabajo se
determina ya que permanece por periodos de tiempo
largos, los que se presentan de forma continua o
intermitente, los riesgos se pueden mostrar de
diferentes formas y complejidad. No solo estan
motivados por variables propias del entorno, sino
también, por variables personales como las actitudes,
comportamientos,  percepciones, experiencias, la
formacion y los recursos profesionales y personales
[22]. Desde que las organizaciones internacionales
como la OIT y la OMS [23], que identificaron que los
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Factores de Riesgo Psicosocial, son situaciones de
exposicion a estrés constante y una de las afectaciones
a la salud de los trabajadores [23], se obliga a los paises
pertenecientes a las organizaciones que se expidan
normas y programas en funcion a la prevencion de los
riesgos psicosociales. [14]

Para el Ecuador en el afio 2017, se emite el registro
oficial ndmero MDT- 2017-0082 para erradicar la
discriminacién en el ambito laboral y obliga a las
organizaciones a implementar el programa de
prevencion de Riesgos Psicosociales. [12]

Existen algunas herramientas aplicables para la
evaluacion de los Riesgos Psicosociales a nivel
mundial, entre los mas destacados y utilizados en las
diferentes empresas e instituciones, por su fiabilidad y
validez se encuentran: el cuestionario F-Psico, el cual
consta de 89 preguntas, agrupadas en 9 factores [24].

Este instrumento tiene un Alfa de Cronbach de 0,895.
[25]

El cuestionario ISTAS 21, es la version del castellano
del CoPsoQ de Copenhague, compuesta por 20
dimensiones divididas en 5 macrofactores, posee 3
versiones de su cuestionario segin el nimero de
trabajadores a estudiar. Esta herramienta tiene un Alfa
de Cronbach >0,63. [20]

La herramienta disefiada por el Ministerio de Trabajo
del Ecuador, la cual esta integrada por 58 items
agrupados en 8 dimensiones, correspondientes a carga
y ritmo de trabajo, desarrollo de competencias,
liderazgo, margen de accion y control, organizacién del
trabajo, recuperacion, soporte y apoyo y otros puntos
importantes. Para analizar sus caracteristicas
psicomeétricas, este cuestionario se aplicd a una muestra
de 385 empresas con una totalidad de 3150 personas
encuestadas, el instrumento cuenta con un alfa de
Cronbach de 0,967. [26]

Este cuestionario sera aplicado en el presente estudio,
debido a su muy alto nivel de fiabilidad, adicional se
considera apropiado su aplicacién, debido a que
incorpora a su encuesta factores y preguntas
consideradas como importantes y relevantes para poder
evaluar de manera integral los riesgos psicosociales
enfocadas a detectar el acoso sexual y la salud auto
percibida dentro de la organizacion.

En la dltima década han aumentado los estudios con
tendencia a investigar los factores que ayudan al
desarrollo de las fortalezas humanas [27]. En este marco
surge el movimiento de la psicologia positiva, el cual

tiene como interés central el estudio del desarrollo
optimo de las personas, tomando en consideracién sus
virtudes y fortalezas [28]. El engagement representa un
estado cognitivo afectivo, que se mantiene en el tiempo
y no esta enfocado con base en una conducta y objeto
especifico. [29]

Al enfocarse en el dptimo desempefio de las personas
en las empresas, se comprende que los cambios
variables que viven las organizaciones modernas
requieren tener empleados altamente motivados, con
desempefios altos en relacion a los esperados entre el
empleador y el empleado [30].

Ademas, su principal interés es procurar la mejora en la
salud de los empleados dentro de las organizaciones, a
través de un estado de bienestar y desarrollo 6ptimo
[31]. Uno de los factores claves del capital psicologico
positivo es el engagement, el cual tiene algunas
definiciones, entre las primeras se encuentra la de Kahn
(321, el cual lo define como un estado de dedicacion,
absorcion y vigor que presenta un colaborador dentro
de una empresa. Los trabajadores con elevados niveles
de engagement son personas que se involucran en su
trabajo, muestran atencién, vitalidad, interés y
dedicacion [33]. Algunos estudios revelan que los
trabajadores que muestran engagement son mas
activos, proactivos, poseen la capacidad de
autoretroalimentarse con base en su desempefio, buscan
siempre imponerse nuevas metas, se alinean a los
valores de la empresa, se involucran en actividades
fuera del trabajo, tienen mucha energia y muestran una
conexién con el trabajo [29]. Del mismo modo, diversos
estudios sefialan que el engagement tiene relacion
directa con los resultados organizacionales, como, por
ejemplo, el rendimiento, la calidad del servicio y las
conductas extra-rol. [34]

Dentro de la revision literaria se encontraron diversas
herramientas para medir el Engagement entre ellas se
destacan las siguientes: Q12, con una Unica dimension
de Gallup Organization, UWES de Schaufeli y Bakker,
compuesta por 3 dimensiones Yy Engagement
Psicologico la cual presenta 3 dimensiones y pertenece
a May, Gilson y Harter [36]. Por sus propiedades
psicométricas, la UWES presenta un valor de Alfa de
Cronbach entre 0.87 y 0.97, a diferencia de los valores
0.88 y 0.91 de las deméas herramientas, por esta razon y
por ser las més utilizada en estudios de Engagement, se

escoge la UWES — versién 17 para el presente estudio.
[36]

El UWES es el instrumento més utilizado y el que mas
estudios posee en la actualidad sobre las propiedades
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psicométricas para medir el Engagement [37]. Esta
escala mide los tres principales componentes del
engagement. El primero de estos elementos es el vigor,
que se refiere a los altos indices de energia y recarga
mental en el trabajo, asi como el deseo de entregar un
esfuerzo alto en el trabajo que se realiza, incluso a
pesar de los problemas que se presenten [34]. También,
hace referencia a no cansarse o fatigarse facilmente en
el trabajo [35]. El segundo elemento, es la dedicacion,
el cual se refiere al alto involucramiento laboral,
adicional, se relaciona con el entusiasmo, orgullo y reto
laboral [34]. El Gltimo elemento, es la absorcion, la cual
se refiere a estar enteramente concentrado en el trabajo,
tener la sensacion de que el tiempo pasa rapido y se
evidencia la dificultad de desconectarse a sus
actividades laborales debido a que las disfruta
plenamente. [34]

Existen tambien algunos estudios que miden la
percepcion del riesgo asociados a la seguridad y salud
ocupacional, y que estan ligados al engagemente
laboral, de los cuales se nota que hay una relacién
directa entre ambas variables. [39], [40], [41]

El presente estudio tuvo como objetivo evaluar la
mejora en la calidad del servicio analizando la relacion
entre los factores psicosociales establecidos por el
Ministerio de Trabajo y el Engagement en el trabajo en
sus tres dimensiones: vigor, dedicacion y absorcion, en
una empresa de servicios de mantenimiento de equipos
de transporte vertical en la ciudad de Guayaquil,
Ecuador.

I1l. METODOLOGIA

El presente estudio tiene un alcance cuantitativo,
descriptivo, transversal y correlacional, porque se
presenta informacion para describir los factores de
Riesgos Psicosociales y con los resultados que se
obtuvieron se realiz6 un analisis correlacional para
determinar su relacion con el Engagement de los
trabajadores de la empresa [38].

Se aplico6 como instrumento de medicién el
Cuestionario de evaluacion de riesgos psicosociales
disefiado por el Ministerio de Trabajo del Ecuador en el
afio 2018. El cuestionario consta de 58 items,
agrupados en 8 dimensiones, cuyas opciones de
respuesta se elaboraron en una escala de Likert de 4
puntos compuesto por opciones de respuesta: 4
completamente de acuerdo, 3 parcialmente de acuerdo,
2 poco de acuerdo y 1 en desacuerdo. El instrumento
ha sido validado por la Universidad Central y obtuvo
un coeficiente alfa de Cronbach de 0,967 aplicada con
una poblacién de 3150 personas, lo cual indica una

fiabilidad excelente, lo que demuestra que se puede
aplicar en distintos ambitos laborales. [24]

Los datos obtenidos se agruparon de acuerdo a su
puntaje en riesgo alto, medio y bajo. Se considera
riesgo algo al rango de calificacion entre 58 a 116, se
denomina alto debido a que el riesgo tiene un impacto
potencial sobre la salud y seguridad, su peligro es
intolerable y genera consecuencias negativas para la
integridad fisica y salud de las personas de forma
inmediata. El riesgo medio, representa un impacto
potencial moderado sobre la salud y seguridad, expone
a efectos negativos sobre éstos factores a mediano
plazo, la calificacion de este nivel esta entre 117 y 174
puntos. Por dltimo el riesgo bajo, el cual surge de una
calificacion entre 175 y 232, representa un impacto
minimo sobre la salud y seguridad, éste riesgo no
genera efectos nocivos a corto plazo y pueden ser
evitados por medio de monitoreos periodicos.

Para poder medir el nivel de Compromiso en el trabajo
se utilizo la herramienta Utrecht Work Engagement
Scale, la cual incluye tres componentes: vigor,
dedicacion y absorcién [35]. El vigor posee seis items
que se refiere a los altos niveles de energia y
resiliencia, la voluntad de dedicar esfuerzos, no
fatigarse con facilidad y la persistencia frente a las
dificultades [14]. La dedicacién tiene cinco items y se
enfoca en el sentido y significado en el trabajo, a
sentirse entusiasmado y orgulloso por su trabajo,
sentirse inspirado y retado ante el trabajo [35]. Por
Gltimo, la absorcidn se evalla en seis items que se
refiere a estar felizmente inmerso en el trabajo y
presentar dificultad para dejarlo [35].

Para la herramienta existe alrededor de 3 versiones
(UWES9, UWES17, UWES24). Para efectos del
estudio se utiliza la escala UWES 17, por el nimero de
items, el cual posee un indice de fiabilidad de 0,87 de
acuerdo al alfa de Cronbach. [35]

La poblacién objeto de estudio esta compuesta por 163
empleados. Las variables sociodemogréaficas solicitadas
en esta investigacion fueron: a) area de trabajo; b) nivel
de instruccion; c) antigledad, afios de experiencia; d)
edad; e) auto-identificacion étnica; f) género del
trabajador. Antes de realizar las encuestas, se realizd
una socializacion acerca de los estudios, resaltando que
la informacidn guardara anonimato; el tiempo estimado
de respuesta de los dos instrumentos fue de una hora
por persona. Los resultados de la encuesta se obtendran
a través de formularios fisicos y seran tabulados
utilizando la herramienta para el andlisis de datos
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proporcionada por el Ministerio de Trabajo y el
software estadistico IBM SPSS versién 22.0.

IVV. ANALISIS DE RESULTADOS

Para el presente estudio se recogi6 informacion de los
163 colaboradores encuestados y se obtuvieron los
siguientes resultados: En la tabla Il se presentan los
datos sociodemograficos de la poblacion encuestada,
en la cual el 10% pertenece al sexo femenino y el 90%
al masculino.

Con relacion al nivel de estudios, el porcentaje mas
alto 63.80% lo presentan los colaboradores que han
completado el bachillerato, referente a los afios de
servicio dentro de la compafiia, la mayoria del personal
tiene entre 3 a 10 afios lo cual representa al 65,6% vy
22,10% en el rango de 10 — 20 afios. En cuanto a las
edades de los trabajadores, las comprendidas entre 25 y
34 afios son el 60%, seguido del rango entre 35 a 43
afios con un 21%.

TABLA IlI

DATOS SOCIODEMOGRAFICOS DEL PERSONAL

ENCUESTADO

Frecuencia %

Sexo
Femenino 17 10,4
Masculino 146 89,6
Edad
16-24 afios 17 10,4
25-34 afios 98 60,1
35-43 afios 34 20,9
44-52 afios 11 6,7
Mayores a 53 afios 3 18
Area
Administracién 41 25,2
Instalacion 54 33,1
Mantenimiento 68 41,7
Afos de Experiencia
0-3 afios 13 8
3-10 afios 107 65,6
10-20 afios 36 22,1
Mayores a 20 afios 7 43
Nivel de Instruccién
Bachillerato 104 63,8
Técnico/Tecnolégico 18 11
Tercer Nivel 30 18,4
Cuarto Nivel 7 4,3
Otro 4 25
Auto-identificacién étnica
Afroecuatoriano 7 4,3
Blanco 10 6,1
Indigena 1 0,6
Mestizo 135 82,8
Montubio 9 55
Otro 1 0,6

Fuente: Autores

Luego de analizar la informacion de los resultados de
las encuestas de Riesgos Psicosociales y Engagement,
se obtuvo los siguientes resultados: En la tabla 1V, se
puede evidenciar que de forma global, no existe
presencia de riesgo psicosocial alto, sin embargo,
analizando la informacién por las caracteristicas socio
demogréficas, encontramos que el 23,3% del personal
masculino presenta riesgo medio, en relacion a los
rangos de edades de entre 25 y 34 afios el 24,5% tiene
riesgo medio y el area donde se detecta mayor riesgo
medio es Instalacién con un 31,5%, asi mismo, los
colaboradores que tienen mas de 20 afios en la empresa
el 58.6% refiere un riesgo psicosocial medio.

TABLA IV
RELACION RIESGOS PSICOSOCIALES
Bajo (%) Medio (%) :)/alor
Sexo 0,599
Femenino 14 (82,4) 3(17,6)
Masculino 112 (76,7) 34 (23,3)
Edad 0,411
16-24 afios 11 (64,7) 6 (35,3)
25-34 afios 74 (75,5) 24 (24,5)
35-43 afios 29 (85,3) 5(14,7)
44-52 afios 9 (81,8) 2 (18,2)
mayores a 53 afios | 3 (100) -
Area 0,083
Administracion 36 (87,8) 5(12,2)
Instalacion 37 (68,5) 17 (31,5)
Mantenimiento 53 (77,9) 15 (22,1)
Afos de Experiencia 0,707
0-3 afios 9(69,2) 4 (30,8)
3-10 afios 82 (76,6) 25 (23,4)
10-20 afios 30(83,3) 6 (16,7)
mayores a 20 afios | 5 (71,4) 2 (58,6)
Nivel de Instruccién 0,338
Bachillerato 81 (77,9) 23 (22,1)
Técnico
/Tecnolégico 12/(66,7) 6(33.3)
Tercer Nivel 25 (83,3) 5(16,7)
Cuarto Nivel 6 (85,7) 1(14,3)
Otro 2 (50) 2 (50)
Auto-identificacion étnica 0,464
Afro-ecuatoriano | 6 (85,7) 1(14,3)
Blanco 8 (80) 2 (20)
Indigena 1 (100) -
Mestizo 105 (77,8) 30(22,2)
Montubio 6 (66,7) 3(33,3)
Otro - 1 (100)

Fuente: Autores

En referencia del analisis global de los riesgos
psicosociales en donde no se encontrd riesgo alto,
Unicamente riesgo medio y bajo, al realizar la
descripcion por dimension se encontraron los
siguientes niveles de riesgo: segin se observa en la
tabla V, podemos identificar que el porcentaje mayor
de riesgo alto, se presenta en la dimension 8.2. Acoso
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Laboral con un 20%, las dimensiones Liderazgo,
Condiciones del Trabajo y la Doble Presencia (laboral-
familiar) presenta un 8% de riesgo alto, se puede
ademés evidenciar un 5% de riesgo alto para las
dimensiones de Acoso Sexual y Margen de Accibn y
Control, finalmente un 4% en la Salud Auto Percibida
y Recuperacion.

TABLAV
RELACION RIESGOS PSICOSOCIALES

Dimensiones del Riesgo Riesgo Riesgo

cuestionario bajo medio alto

Dimensién 1. Carga y
ritmo de trabajo 56% 42% 2%
Dimension 2.
Desarrollo de
competencias 85% 15% 1%
Dimensién 3. Liderazgo 58% 34% 8%
Dimensiéon 4. Margen
de accién y control 40% 55% 5%
Dimension 5.
Organizacion del
trabajo 83% 17% 0%
Dimension 6.
Recuperacién 60% 36% 4%
Dimensién 7. Soporte y
apoyo 78% 22% 0%
Dimensién 8. Otros
puntos importantes 78% 21% 1%
Dimensién 8.1. Acoso
Discriminatorio 70% 29% 1%
Dimensién 8.2. Acoso
Laboral 40% 39% 20%
Dimensién 8.3. Acoso
Sexual 78% 17% 5%
Dimension 8.4.
Adiccidn al Trabajo 76% 23% 1%
Dimension 8.5.
Condiciones del
Trabajo 61% 31% 8%
Dimensién 8.6. Doble
Presencia (laboral - 56% 36% 8%
familiar)
Dimension 8.7.
Estabilidad Laboral y
Emocional 70% 29% 1%
Dimensiéon 8.8. Salud
Auto Percibida 62% 34% 4%

Fuente: Autores

La tabla VI muestra un andlisis de la dimension de
Acoso Laboral por ser la dimension que presenta
mayor valor y se muestra su correlaciéon con los datos
socio demogréaficos sexo y area, en los cuales podemos
indicar que existe un 17.6% de riesgo alto en el
personal femenino y un 20.5% en el masculino, con
relacion al area, el riesgo alto presenta un 12.2% que
corresponde al administrativo, 24.1% al &rea de
instalacion y el 22.1% al area de mantenimiento.

TABLA VI

ANALISIS DE RIESGOS PSICOSOCIALES DE LA
DIMENSION ACOSO LABORAL

Bajo Medio Alto Valor
(%) (%) (%) P
Sexo 0,019
Femenino 12(706) | 2(118) | 3(17.,6)
Masculino 54 (37,0) | 62(42,5) | 30(20,5)
Area 0,003
Administracion | 27 (65,9) 9 (22,0) 5(12,2)
Instalacion 14 (25,9) 27 (50) 13(24,1)
Mantenimiento | 25(36,8) | 28(41,2) | 15(22,1)

Fuente: Autores

Con relacion a los resultados del Engagement,
podemos analizar de acuerdo a la fig. 1, que, en la
dimensidn de Vigor, 51 personas poseen un nivel Muy
Alto, en la dimensién de Dedicacion, 59 personas y en
Absorcidn 30 personas. Con un nivel Alto encontramos
a 73 personas que estan a la par en Vigor y Dedicacion
y 81 personas en Absorcion. En el nivel Promedio las
personas estan distribuidas, 36 en Vigor, 28 en
Dedicacién y 50 en Absorcién. Por Gltimo, en el nivel
Bajo, en menor proporcion tenemos 3 personas que
estan ubicadas en Vigor y Dedicacion y 2 en
Absorcion.

Engagement por dimension

uVigor

1 Dedicacion

Absorcion

Muy Alto Alto Promedio Bajo
Niveles

Fig. 1 Niveles de Engagement por dimension.

Antes de realizar la correlacion de las variables de
riesgo psicosocial y el engagement, se verificd si los
datos seguian una distribucion normal a través de un
test de normalidad, dando como resultado un valor p
menor de 0.05 para ambas variables, se concluy6 que
ninguna de las dos se comporta como una distribucién
normal, por lo que se aplicé un test de correlacion de
Spearman. Una vez realizada la correlacion se obtuvo
un valor p de 0.000, con lo que se puede determinar
gue existe una correlacién directa entre ambas
variables tal como se ve en la fig. 2
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Fig. 2 Dispersion y relacion entre la puntuacion total de
Riesgos Psicosociales y el cuestionario de Engagement

En lo que respecta a la fiabilidad (Alfa de Cronbach)
de los cuestionarios aplicados en este estudio, en la
herramienta de Riesgos Psicosociales, da un valor de
0.943 y el Cuestionario UWES-17 un valor de 0,803.

Al analizar por dimension los Riesgos Psicosociales, se
encontrdé que en ciertas dimensiones existe un riesgo
alto, en especial en la dimensién de Acoso Laboral, lo
que implica que un determinado porcentaje,
especificamente el 20% de los trabajadores estan
expuestos a hostigamiento de manera intencional y
repetitivo, lo cual puede estar reflejado en acciones
negativas que desestabilizan a los colaboradores.

La siguiente dimension que presenta un indice
desfavorable en cuanto al riesgo obtenido, es el
Liderazgo, el cual muestra un riesgo alto, este factor
hace referencia a los rasgos personales y destrezas para
dirigir, incentivar, retroalimentar e influenciar a su
equipo al logro de objetivos. Al analizar los items de la
dimension, se puede concluir que el 8% de los
trabajadores no sienten el apoyo o respaldo de su jefe
inmediato y tampoco la libertad para expresar sus
puntos de vista frente a ellos.

Para el Engagement la dimensién con mayor promedio
fue la dedicacién, lo cual refiere que, para los
colaboradores, el trabajo tiene un alto significado y
propdsito, se sienten muy entusiasmados y con un
sentido de orgullo y pertenencia por el trabajo
realizado y sobre todo representa un reto e inspiracion
como consecuencia de la actividad que ejecuta.

Se les mostré los resultados del presente estudio al
comité de la empresa y stakeholders, haciendo
referencia sobre la importancia de mantener un nivel de

riesgo psicosocial bajo para que el Engagement de la
empresa aumente, y se vea reflejado en la retencion de
clientes, tal como se viene manteniendo en la
actualidad.

V. CONCLUSIONES

En la Evaluacion de los Riesgos Psicosociales, se
determind que a manera global la empresa no presenta
riesgo alto, sin embargo, se puede evidenciar presencia
de riesgos a nivel medio y bajo.

Después de analizar los resultados tanto de la bateria de
Riesgo Psicosocial y la herramienta de Engagement, se
concluye que su correlacién demuestra, con base en los
resultados, que, a un mayor riesgo psicosocial, es
menor el engagement que presentan los colaboradores
en el trabajo. Sin embargo, el analisis de los datos
refiere a que la suma global de las puntuaciones de
Riesgo Psicosocial da como resultado, que entre mayor
sea su puntaje, se denomina riesgo bajo, y si es menor
el puntaje, representa un riesgo alto, de acuerdo a la
ponderacion de la herramienta.

Por lo tanto, de acuerdo a esta interpretacion, debido a
que los resultados de ambas herramientas son altos, la
correlacién es positiva, y lo demuestra el dato
estadistico de una correlacion directa representada por
un valor p de 0,000. Lo que conlleva a pensar que de
forma global hay un buen ambiente de trabajo y por lo
tanto un alto Engagement o compromiso por parte de
los trabajadores, reflejandose en el porcentaje de
retencion de clientes de méas del 90 %, en los ultimos
afios. Como limitantes en el presente estudio fue la
localidad, ya que se aplicd la herramienta al personal
que se encontraba en la ciudad de Guayaquil y se
excluyé al personal que se encontraba laborando en
proyectos fuera de la ciudad. Debido a que el
Engagement sigue siendo considerado un constructo
muy reciente y poco estudiado, se considera necesario
continuar con su estudio y aplicacidn; y, ademas,
realizar investigaciones futuras analizando el burnout
dentro de la organizacion.
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