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RESUMEN

La tesis titulada andlisis de los riesgos psicosociales y estrés en el entorno laboral en la agencia
aduanal Homs rojo en el afio 2023, constituye a la investigacion, andlisis e identificacion con el fin
de presentar una propuesta al tema de estudio con la finalidad de determinar el grado de afectacion,
problemadticas entre los riesgos psicosociales y el estrés laboral, se desarrollé con informacion

previa de las personas en estudio aplicandoles cuestionarios, entrevistas y test.

El propésito principal de la investigacion fue generar un compendio de informacién en la revision
del estado en el ambiente laboral de la organizacion, a fin de determinar qué se ha dicho, escrito o
investigado en torno a los riesgos psicosociales y estrés laboral de tal forma que ello permita inferir
sobre la efectividad de dicha investigacion, para la atencion de riesgos psicosociales y la promocion
de entornos organizacionales favorables en los colaboradores de la empresa. El disefio de la

investigacion fue cuantitativa.

Se utilizé una metodologia de investigacion que tradicionalmente se han utilizado en las ciencias
empiricas, especificamente se centra en los aspectos observables susceptibles de cuantificacion, y
utiliza la estadistica para el analisis de los datos, el cual busca la comprension e interpretacion
actual de un fenomeno. Para la recopilacion de informacion se revisaron diversas bases de datos
como Redalyc y Google Scholar, entre otras. La propuesta en la aplicacion de esta investigacion
se ha llevado a cabo en la practica y para ello se ha aplicado la instrumentacion de Secretaria de
trabajo y prevision social a través de la nom-035-stps, la cual identifica a los trabajadores que han

sido expuestos en acontecimientos traumaticos con gran impacto a la salud en los mismos.

Para obtener la informacion necesaria para la elaboracion de la investigacion se contemplaron los
test mencionados en la nom-035-stps. Se aplicaron a 30 colaboradores por la naturaleza de la
organizacion Homs rojo. Aunque la emision de la norma representa un avance importante, en
cuanto a la aplicacion de la misma, esta debe ser revisada para mejorar su sustento tedrico y
metodologico en base al tratamiento de los factores de riesgo psicosocial para los que conforman
la organizacion Homs rojo en la que se basa esta investigacion, en su primera parte mide los
factores de riesgo psicosocial con el cuestionario de factores de riesgo psicosocial y entorno
organizacional favorable en los centros de trabajo propuesto por la nom-035-stps-2018 y en su

segunda parte, evalua el estrés laboral con el Instrumento de estrés laboral. Con dicho instrumento



se indica que existe una relacion importante entre ambas variables, lo cual nos indica que cuando
los colaboradores se ven expuestos a factores de riesgo psicosocial, en especial a cargas de trabajo
excesivas, un liderazgo negativo, falta de reconocimiento, actividades no delimitadas e inclusive

violencia laboral. Se encuentran propensos a padecer estrés laboral.
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INTRODUCCION

En la actualidad las organizaciones estan inmersas en un medio muy inestable debido entre otros
factores al rapido desarrollo de la tecnologia, la expansion, que implica auge de la mercadotecnia,
y a los rapidos cambios sociales, econémicos y politicos. La investigacion tiene como finalidad
conocer el clima laboral y los factores psicosociales que pueden afectar a los colaboradores con
esto también su busca gestionar eficientemente el capital humano de la empresa y dar a conocer
qué tipo de acciones y situaciones pueden afectar laboralmente a los trabajadores y por consecuente

a la empresa en general.

Actualmente por diversos motivos no se lleva como tal una capacitacion constante a los
trabajadores, ya que elementalmente estd enfocada esta area en lo administrativo solamente, por lo
cual para fines de este proyecto se evaluara como se labora conjuntamente el capital humano y se
brindaréd una propuesta para mejorar el entorno de los colaboradores de acuerdo a la Norma Oficial
Mexicana Nom-035-Stps-2018, Factores De Riesgo Psicosocial En El Trabajo-Identificacion,

Analisis Y Prevencion.

En el capitulo I se abordara la descripcion de la empresa y el 4rea de trabajo, para ello se enfocod
en el area de recursos humanos, la mayoria de colaboradores se encuentran laborando de manera
presencial, ya que a causas de la pandemia del afio 2021 algunos de los colaboradores siguen
trabajando via virtual y solo en excepciones de forma presencial acuden a la organizacion lo que
implica nuevos retos para obtener una comunicacion efectiva. Se muestra los principales puntos de
la investigacién como la justificacion, las hipotesis planteadas, los objetivos y las delimitaciones y

limitaciones de la presente tesis.

En el capitulo II se abordara los temas de investigacion profundizando cada uno de ellos buscando
la mejor compresion de la investigacion y asi con ello buscar su mejor comprension

conceptualizando cada uno de los subtemas de importancia y de interés para la investigacion.

En el capitulo III se abordara y explicara los aspectos metodolédgicos utilizados donde se llevo a

cabo el estudio como los instrumentos utilizados y el procedimiento implementado
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Al final se presentan los resultados, conclusiones del proyecto y recomendaciones a considerar

para mejorar el clima laboral, y poder continuar con la aplicacion de la NOM-035.

CAPITULO I
1. ANTECEDENTES

El trabajo en las organizaciones han sido histéricamente un riesgo para la salud humana, la
preocupacion por los riesgos laborales se ha centrado historicamente en los riesgos fisicos y
ambientales pero se ha producido una atencidn creciente en los riesgos psicosociales que exigen
un mayor esfuerzo de definicion en sus diferentes formas. En los tiempos actuales, debido a la
expansion del mercado de servicios y a la globalizacion los riesgos psicosociales se han
incrementado e intensificado. En el ambito econémico-financiero, se encuentran personas que
dedican la mayor parte de su tiempo al trabajo, como resultado de éste fenomeno laboral se

encuentran en las empresas diferentes factores que conllevan a la identificacion del estrés laboral.

La aparicion de los primeros estados, del sindicalismo, del reconocimiento de los derechos
humanos y de las formas modernas de produccion empresarial ha disminuido la dureza,
frecuentemente inhumana de las condiciones de trabajo. Los aspectos fisicos del trabajo tales como
horas de trabajo, sobreesfuerzos fisicos, condiciones de temperatura, de ruido, ambientales y de
higiene. El efecto de tales modificaciones ha sido una disminucion de la morbilidad y de la
siniestralidad en el trabajo. El nimero de enfermedades laborales y de accidentes se ha controlado
parcialmente y ha disminuido su incidencia. Pero probablemente, la mayor modificacion se ha
producido en el cambio del concepto de salud laboral que ha dejado de ser un problema individual
para convertirse en un problema social y empresarial, y, principalmente, en un derecho del

trabajador (Ley de Prevencion de Riesgos Laborales 31/1995).

En muchas ocasiones el estrés laboral puede ser originado por varias causas y una muy importante
es la “carga de trabajo” a la que se ven enfrentadas las personas que trabajan en un ambiente en el
que se manejan grandes cantidades de dinero, ademas de la presion por dar buenos resultados y no

generar o reportar pérdidas financieras.
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El estrés generado por la sobrecarga de trabajo produce insatisfaccion, tension, disminucion de la
autoestima, sensacion de amenaza, taquicardia, aumento del colesterol y del consumo de la nicotina
y otras adiciones como método para contraatacar las insatisfacciones producidas por el estrés.
Paradigmas actuales como la globalizacion de las economias y de la cultura en general abocan a

las empresas a contar con personal calificado en términos de productividad y competitividad.

1.1. JUSTIFICACION

La importancia de esta investigacion radica en la identificacion de factores de riesgo, limitaciones,
puntos de mejora, declives , potenciales u obstaculos en el uso de la norma oficial mexicana nom-
035-stps-2018 mediante una propuesta que nos permita la correcta implementacion de la misma,
factores de riesgo psicosocial en el trabajo e identificacion, analisis y prevencion dentro de la
organizacion para obtener una mejora en cuanto a la seguridad del personal en la organizacion al
solucionar este problema. La generalizacion provoca cambios organizacionales que implican
nuevos modos de trabajo que expone a los trabajadores a la aparicion de nuevas enfermedades
ocupacionales y riesgos laborales. De este modo, las investigaciones en el campo de la salud laboral
se encuentran en ascenso, dada su aportacion a la teoria el entendimiento de constructos que giran
alrededor de ésta area, a su funcionamiento y su relacion con otros fenémenos, lo cual beneficia al

individuo, a la sociedad y a las organizaciones especificamente.

Un sistema de capacitacion de las problematicas que pueden presentar a causa del estrés el personal
de la empresa se reducird las carencias de riesgos y problemadticas a causa del estrés en las distintas
areas que comprende Mediante la capacitacion. El estudio del estrés en cualquier contexto donde
se desenvuelve el ser humano es de suma importancia, debido al gran impacto que genera en el
desarrollo y manejo de otras enfermedades. Si bien, este fendmeno afecta fisiologicamente al
individuo, generando sintomas que activan mecanismos bioquimicos a nivel del hipotalamo,

hipofisis y glandulas suprarrenales que deprimen o suprimen la respuesta inmune.

Posteriormente la empresa podra seguir implementando el sistema de manera clara y precisa a sus
futuros empleados. Actualmente como se coment6 antes se vive el efecto de la globalizacion que

exige un proceso de mejora continua el alto nivel de competitividad al que se enfrentan las
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empresas e instituciones ha hecho que la atencion se oriente a buscar nuevas formas de prestar un

servicio de calidad.

Los riesgos psicosociales también pueden afectar negativamente a la eficiencia de las
organizaciones, asi como a las economias nacionales, como se menciona esta problematica surge
debido a una mala concepcidn organizacion y gestion del trabajo como puede ser carga de trabajo
excesivas, falta de participacion en la toma de decisiones que afectan al trabajador, cambios

organizativos mal gestionados, acoso psicologico y sexual entre otros.

Para la organizacion, los efectos negativos incluyen un bajo rendimiento general de la empresa, un
aumento de ausencias y el presentismo (trabajadores que acuden al trabajo cuando estan enfermos
y no pueden funcionar eficazmente), y una mayor rotacion, asi como un aumento de los indices de
accidentes y lesiones. Las ausencias relacionadas con la salud mental tienden a ser mas largas que
las derivadas de otras causas, y los factores de riesgo relacionados con el trabajo son un elemento

importante que contribuye al aumento de las tasas de jubilacion anticipada.

Al abordar proactivamente estos riesgos y promover un entorno laboral saludable, las empresas
pueden mejorar la salud y el bienestar de sus empleados, aumentar la productividad y fortalecer su
reputacion y éxito a largo plazo, es responsabilidad de todos, desde los lideres hasta los empleados,

trabajar juntos para crear entornos de trabajo seguros, saludables y respetuosos.

1.2. OBJETIVOS.
General.

Identificar, analizar y determinar los factores de riesgo psicosocial y estrés laboral en el desempefio
de los trabajadores de la organizacion HOMS ROJO para promover un entorno organizacional

favorable al trabajador, dentro de la organizacion.

Objetivos especificos.

. Analizar, recopilar e interpretar la informacion obtenida mediante un test basado en la

Norma Oficial Mexicana NOM-035-STPS-2018, Factores De Riesgo Psicosocial en el Trabajo-
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Identificacion, Analisis Y Prevencion dentro de la organizacion para conocer a la empresa HOMS

ROJO

. Determinar y difundir en la organizacion una politica de prevencion de riesgos

psicosociales y el estrés laboral, asi como la promocion de un entorno organizacional favorable.

. Aplicar medidas y acciones del control cuando sea necesario, a partir de los factores de

riesgo psicosocial y estrés laboral.

. Realizar una propuesta de acuerdo con los resultados obtenidos en los formularios y test
para implementar la Norma Oficial Mexicana NOM-035-Stps-2018, Factores De Riesgo

Psicosocial en el Trabajo-Identificacion, Analisis y Prevencion.

1.3. HIPOTESIS

En la empresa Homs rojo encuentra que el estrés percibido por los trabajadores esta en funcion de
los factores psicosociales y estrés laboral qué a su vez, puede ser un factor de riesgo para la salud
mental, fisica y emocional. Indicando una relacién significativa entre los factores de riesgo
psicosociales con este fendmeno, tomando como factores la doble presencia, sigue la dimension
apoyo social, compensaciones, exigencias psicoldgicas y trabajo activo, en orden respectivo, y
siendo mas relevantes con el estrés, el apoyo social y exigencias psicologicas y compensaciones.

Dados estos resultados se basa para plantear las siguientes hipotesis de investigacion:

Existe una relacion significativa positiva entre el estrés laboral y los riesgos psicosociales en el

entorno organizacional favorable.
H1. Existe una relacion significativa positiva entre el estrés laboral y los riesgos psicosociales.
H2. Existe una relacion significativa positiva entre el estrés laboral y la carga de trabajo.

H3. Existe una relacion significativa positiva entre el estrés laboral y el control sobre el trabajo.
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CAPITULO II
2. MARCO TEORICO
2.1. Estrés laboral en la organizacion.

En los ultimos afios, el estudio de los riesgos psicosociales ha adquirido mucha importancia, debido
a los cambios que se han producido en el mundo del trabajo. Tanto las actividades laborales, como
las relaciones laborales, los mercados de trabajo y la propia organizacion del trabajo se encuentran
en un estado constante de cambio y a un ritmo tan rapido que afectan a la capacidad de adaptacion.
Estas trasformaciones han provocado nuevos riesgos psicosociales y también nuevas oportunidades

para el desarrollo personal y social.

La creciente preocupacion sobre las condiciones laborales y su impacto en la salud de los
trabajadores se debe a que las personas pasan gran parte de su tiempo en el lugar de trabajo. Los
riesgos psicosociales en el trabajo constituyen un importante y actual problema que frecuentemente
es olvidado por las organizaciones, centrandose estas en otros aspectos como obtener el maximo
beneficio o rentabilidad empresarial y dejando atras su mayor y principal activo, la salud de los

trabajadores.

Tanto la pequefia como la mediana empresa (pymes) han sufrido estos efectos quiza por tener
menos recursos para llevar acabo la accion preventiva, pero el problema también ha llegado a las
grandes empresas con rapidez. De esta manera, se ha hecho necesaria la identificacion, evaluacion

y prevision de los mismos con el objetivo de mejorar la salud de los trabajadores.

2.1.2 Concepto de estrés laboral.

El estrés laboral u ocupacional y sus implicaciones en la salud y en la calidad de vida se han
convertido en uno de los temas mas relevantes y de mayor preocupacion en la actualidad. Este
término se refiere a los estados en los cuales vive el sujeto debido a su interaccion con su contexto
organizacional, laboral y ocupacional, y que es considerado como una amenaza de peligro para su
integridad fisica y psiquica (Buendia y ramos, 2001).al igual que ocurre con el termino estrés
laboral debe ser considerado como el resultado de la relacion o transaccion entre el individuo y el

entorno laboral.
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La organizacion mundial de la salud (OMS), en su documento —la organizacion del trabajo y el
estrés-- (Leka et al., 2004), define que el estrés laboral como --La reaccién que puede tener el
individuo ante exigencia y presiones laborales que no se ajustan a sus conocimientos y capacidades,

que ponen a prueba su capacidad para afrontar la situacion--.

Pero generalmente cuando las personas estan estresadas por el trabajo pueden estar cada vez mas
angustiadas e irritables, son incapaces de relajarse o concentrarse, tienen dificultades para pensar
con logica y tomar decisiones, disfrutan cada vez menos de su trabajo y se sienten cada vez menos
comprometido con este, se sienten cansados, deprimidos e intranquilos, tienen dificultades para
dormir y son propensos a sufrir problemas fisicos graves como: cardiopatias, trastornos digestivos,

aumento de la tension arterial y dolor de cabeza, entre otros.

De igual forma, el estrés laboral amenaza el buen funcionamiento y el cumplimiento de los
resultados de la organizacion. Una organizacién que no goce de un buen ambiente de trabajo no
puede obtener lo mejor de sus empleados, y esto, en un mercado cada vez mas competitivo, puede
afectar no sélo los resultados, sino, en ultima instancia, la supervivencia de la propia organizacion,
al presentarse aumento del absentismo, menor dedicacion al trabajo, deterioro del rendimiento y la

productividad, aumento de las practicas laborales poco seguras y de las tasas de accidentes, etc.

2.1.3 Diferencia conceptual entre factores psicosociales y riesgos de trabajo psicosociales.

A partir de 1987 el Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo (INSHT) comenz6 a
aplicar "Encuestas nacionales de condiciones de trabajo" y a partir de la tercera encuesta 31 incluye
elementos de analisis psicosocial referidos a los contenidos del estatus del puesto, del horario de
trabajo y la participacion laboral, categorias de analisis de andlisis que se han mantenido con
variaciones en las sucesivas ediciones. La serie de Notas Técnicas de Prevencion (NTP) comienza

a partir de 1988 a incluir contenidos psicosociales.

La Fundacion para la Mejora de las Condiciones de Vida realiza cada cinco afios una encuesta
sobre las Condiciones de trabajo en México. En la primera encuesta de 1991 incluia como aspectos
psicosociales la informacion, el entrenamiento y el apoyo social. A partir de la segunda encuesta
(1996), el tema se amplia organizandose en dos grandes apartados, uno organizacional que incluye

tiempo de trabajo, ritmo, control, autonomia, contenido del trabajo y salario y otro apartado de tipo
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social que contiene aspectos como participacion, igualdad de oportunidades y violencia. Es a partir
de la tercera edicion del 2000 cuando se incluye de forma especifica los contenidos referidos a la
violencia, al acoso laboral y al acoso sexual, seccion que se mantiene con ligeras modificaciones
en la edicion de 2005. En la ultima encuesta, efectuada en 2010, se puede observar un marcado

desplazamiento de la encuesta en su totalidad hacia un enfoque organizacional y psicosocial.

Contexto de trabajo 11 Tiempo de trabajo 12
Intensiclad del trabajo 4 Factores Fisicos 12
Factores cognitivos 4 Factores psicosociales 7
Salud v bienestar lahoral i Formacion, Desarrollo carreras o
Organizacion del trabajo 0 Relaciones sociales 3

o |
|

Satisfaccion laboral Familia-trabajo, seguridad economia

Violencia, acoso, discriminacion 3

Tabla 1. Encuesta EWCS 2010. Categorias de anéalisis y nimero de cuestiones.
La tabla 1 expone las categorias consideradas y el numero de cuestiones por cada una de ellas.

El analisis de la Encuesta 2010 parece indicar que se ha producido un desplazamiento de los
factores fisicos y ambientales hacia aspectos organizacionales, sociales, psicoldgicos y personales.
Como factores psicosociales incluye especificamente los aspectos emocionales asociados al
trabajo, como el trabajo con atencion al cliente. La seccion dedicada a la violencia ha omitido los
aspectos referidos al acoso sexual y a la atencioén sexual no deseada. Con todo, la categorizacion

de las secciones incluye en algunos casos contenidos claramente diferentes.

Algo semejante ocurre con los datos aportados principalmente por el INSHT y las encuestas que
ha venido realizando periédicamente. Es en la tercera encuesta nacional (1999) cuando se incorpora
por primera vez un apartado dedicado a los factores psicosociales, pero ha sido en la VI Encuesta
Nacional 32 en la que se ha atendido de forma mas completa a los factores y riesgos psicosociales,
incluyendo en el apartado 10 aspectos tales como inseguridad laboral, conflicto trabajo-familia,

violencia fisica, amenazas de violencia y conductas de acoso.
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Los datos expuestos indican probablemente que, al menos al nivel, se ha producido un
desplazamiento en la atencion de los riesgos laborales hacia aquellos de tipo organizacional, social,
psicoldgico, familiar y personal, probablemente como resultado de una triple tendencia: la mejora
de las condiciones fisicas, ambientales y ergonomicas del trabajo, los cambios organizacionales

del trabajo y el desarrollo del trabajo terciario, dedicado a los servicios y la atencion a las personas.

2.1.4 Tipos de estrés y fases del estrés.

Algunos autores diferencian entre el estrés fisico y el estrés mental, mientras que otros combinan
ambas definiciones cuando hablan del estrés. Algunos articulos, esta diferenciacion depende del
origen o causa del estrés, definiendo al estrés fisico principalmente como fatiga o cansancio fisico.
Por otro lado, el origen del estrés mental estd en las relaciones interpersonales, frustraciones y

apegos, conflictos con nuestra cultura o religion o por la preocupacion por alguna enfermedad.

2.1.5 Eustres y distres.

Hay autores que diferencian entre tipos de estrés, distinguiendo entre estrés positivo/bueno o

“Eustrés” y estrés negativo/malo o “Distrés”.
Eustrés

Provoca una adecuada activacidon, necesaria para culminar con éxito una prueba o situacion
complicada. ES normal y deseable tener una cierta activacion en algunas situaciones: hablar en

publico por ejemplo.
Es adaptativo y estimulante, necesario para el desarrollo de la vida en bienestar.

Es un tipo de estrés positivo. Sucede cuando hay un aumento de la actividad fisica, el entusiasmo
y la creatividad. Por ejemplo, practicar un deporte que te gusta o afrontar algiin reto o situacion
que consideras excitante. El estrés no siempre es malo, todos siempre tenemos un poco de estrés
pero su exceso puede provocar un trastorno de ansiedad. Ya no es bueno cuando nos sobrepasa e

interfiere en varias areas de nuestra vida cotidiana.

Distrés
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Es un estrés desagradable. Es un estrés que ocasiona un exceso de esfuerzo en relacion a la carga.

Provoca una inadecuada, excesiva o desregulada activacion psicofisiologica.
Es dafiino, nos provoca sufrimiento y desgaste personal.

No podemos ignorar el estrés o simplemente tolerarlo, el estrés forma parte de nuestra vida
cotidiana, las situaciones que nos estresan muchas veces no van a desaparecer, lo que tenemos que
hacer es aprender a identificarlo y a combatirlo o reducirlo a niveles mas tolerables , Nuestras
emociones y formas de ser producen un impacto importante en el funcionamiento de nuestro
cuerpo, esta claro que el estrés nos puede hacer enfermar porque produce un gran impacto en
muchos sistemas y aparatos de nuestro cuerpo (hormonales, cardiovasculares, musculares,

digestivos, etc.)

2.1.6 Fisiopatologia Del Estrés.

El ser humano sin duda alguna fue creado por Dios con la capacidad para detectar las sefiales que
indican peligro y tiene la opcion de acercarse a las situaciones que generan amenazas o evitarlas y
alejarse de ellas esto como se menciona anteriormente va a depender de las habilidad que los
empleados tengan para canalizarla. "El estrés no sobreviene de modo repentino, y se apodera de la
gente como si de una emboscada se tratase". (Melgosa, 1999, p. 22).2 El estrés desde que aparece
hasta que alcanza su méaximo efecto va pasando por una serie de etapas, durante las cuales se puede
detener la accion que este trastorno genera o permite que este se desarrolle plenamente hasta llegar
a las ultimas consecuencias las cuales se mencionaran mas adelante. Segin Melgosa (1999), en la
descripcion de la enfermedad, se identifican por lo menos las siguientes tres fases en el modo de

produccion del estrés.

2.1.6.1 Reaccion De Alarma.

El organismo, amenazado por las circunstancias se altera fisiologicamente por la activacion de una
serie de glandulas, especialmente en el hipotadlamo y la hip6fisis ubicadas en la parte inferior del
cerebro, y por las glandulas suprarrenales localizadas sobre los rifiones en la zona posterior de la
cavidad abdominal. El cerebro, al detectar la amenaza o riesgo, estimula al hipotdlamo quien

produce "factores liberadores" que constituyen substancias especificas que actGan como
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mensajeros para zonas corporales también especificas. Una de estas substancias es la hormona
denominada A.C.T.H. (Adrenal Cortico Trophic Hormone) que funciona como un mensajero
fisiologico que viaja por el torrente sanguineo hasta la corteza de la glandula suprarrenal, quien
bajo el influjo de tal mensaje produce la cortisona u otras hormonas llamadas corticoides. A su vez
otro mensaje que viaja por la via nerviosa desde el hipotalamo hasta la médula suprarrenal, activa
la secrecion de adrenalina. Estas hormonas son las responsables de las reacciones orgénicas en toda

la economia corporal.

Esta fase de alarma, a corto plazo, es adaptativa, pero puede derivar en una exposicion del estrés
prolongada. Algunos de los sintomas pueden ser: aumento de la frecuencia cardiaca, disminucién

de la capacidad respiratoria, dilatacion de las pupilas, etc.

2.1.6.2. Estado De Resistencia O Adaptacion.

Cuando un individuo es sometido en forma prolongada a la amenaza de agentes lesivos fisicos,
quimicos, biologicos o psicoldgicos el organismo si bien prosigue su adaptacion a dichas demandas
de manera progresiva, puede ocurrir que disminuyan sus capacidades de respuesta debido a la fatiga
que se produce en las glandulas del estrés. Durante esta fase suele ocurrir un equilibrio dindmico u
homeostasis entre el medio ambiente interno y externo del individuo. Asi, si el organismo tiene la
capacidad para resistir mucho tiempo, no hay problema alguno, en caso contrario sin duda avanzara

a la fase siguiente.

2.1.6.3. Fase De Agotamiento.

La disminucion progresiva del organismo frente a una situacion de estrés prolongado conduce a un
estado de gran deterioro con pérdida importante de las capacidades fisiologicas y con ello
sobreviene la fase de agotamiento en la cual el sujeto suele sucumbir ante las demandas pues se
reducen al minimo sus capacidades de adaptacion y en su trabajo su rendimiento laboral presenta
un declive impresionante, ademas su interrelacion con el medio se ve gravemente afectado. En este
sentido es necesario conocer cada una de las fases o etapas por las cuales atraviesa el individuo con
estrés y como este acta , ya que permitira en gran medida buscar alternativas para minimizar los
efectos negativos de dicho fenémeno y por supuesto identificar todos los 6rganos involucrados en

este Proceso psicopatoldgico.
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2.1.7 Riesgos Psicoldgicos En El Trabajo.

Este tipo de riesgos proviene de multiples campos, como las nuevas tecnologias, los nuevos
sistemas de produccion, las nuevas materias primas y los nuevos compuestos quimicos y
biologicos. En este apartado una preocupacion especial la suscita el mundo cambiante de las
organizaciones, las fluctuaciones econdmicas rapidas, los nuevos sistemas de trabajo, la nueva
socio demografia del mercado laboral, las nuevas formas de contratacion, y en general, las nuevas
formulaciones de las relaciones laborales, es decir lo que se ha denominado "riesgos psicosociales
emergentes". La Salud en el Trabajo sobre los riesgos psicosociales emergentes, establecid una
lista de 42 riesgos psicosociales. Gran parte de estos nuevos riesgos psicosociales estan causados
por un doble fendmeno: la expansion del sector terciario de la produccion, el 51 sector de servicios,
y el proceso de la globalizacion actual en sus multiples facetas, una de las cuales es la del mercado
de trabajo. Ambos procesos estan estrechamente asociados. El sector servicios del mercado laboral
ha aumentado vertiginosamente desde la mitad del siglo xx a la actualidad. Tal como ha descrito
una obra de referencia basica en Ciencias Sociales "El advenimiento de la sociedad Postindustrial",
la economia actual se ha desplazado "de los bienes a los servicios" creando un nuevo y expansivo
mercado de trabajo que no tiene las mismas condiciones de trabajo que tenia y tiene el sector
extractivo o el industrial o manufacturero. El empleo industrial alcanza su apogeo hacia 1970 y a
partir de ese momento la mayor parte de los estados europeos, de forma diferente y con diferentes
tipos de servicios, entra en un ciclo dominado por la expansion del mercado de servicios, lo que

supone un cambio importante en el marco social y material del empleo.

En el cambio se produce en la mitad de la década de los ochenta, en particular de los servicios
publicos como consecuencia de la reforma y descentralizacion de la Administracion Publica y
como consecuencia de la expansion del estado de bienestar, centrado en la administracion y en la
sanidad. En el afio 2006, dos terceras partes del mercado de trabajo, el 65,7 %, estaban en el
mercado laboral de servicios. Los riesgos laborales del mercado de servicios son principalmente
psicosociales. Son riesgos que provienen de las nuevas formas de trabajo, del dinamismo de las

nuevas organizaciones y sus formas cambiantes.

Son principalmente riesgos que provienen de las multiples formas de atender a una clientela en

interaccion dinamica con el trabajador. Aunque 52 la interaccion social siempre ha sido una
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caracteristica del trabajo, la novedad consiste en que se ha convertido en su caracteristica central.
Entre los riesgos de tipo interactivos la violencia, el acoso y el acoso sexual tienen tasas
particularmente altas en el sector servicios, incluso algunos de ellos se dan forma particular en este
sector. Ocurre por ejemplo en la violencia de Tipo II o violencia del cliente. Ocurre igualmente de
forma particular en el riesgo del acoso sexual debido al establecimiento usual de formas de relacion
mas proximas y en ambientes mas restringidos. Aunque tanto la violencia como el acoso sexual

pueden ocurrir en contextos laborales generales, sus connotaciones son diferentes.

Algunos de los riesgos psicosociales propios del sector servicios provienen del cambio de rol del
trabajador en la misma transaccion laboral y comercial. Consiste en que algunas de las
transacciones demandadas pueden afectar a aéreas de la propia identidad del trabajador. Lo que se
puede solicitar en algunas transacciones laborales no es que el trabajador medie en la obtencion de
un bien u objetivo, como un café, sino que el objeto del servicio son caracteristicas personales del
trabajador, como su competencia, su dedicacion y atencion; es lo que ocurre en el area de la salud

y la educacion y en otras areas.

El trabajo emocional ilustra este nuevo tipo de riesgos psicosociales. Un buen niimero de trabajos
asistenciales y de servicios exigen hoy dia la autorregulacion de las emociones, es decir, la
inhibicidn de las emociones negativas y la expresion forzada de emociones negativas. En un caso
y otro, los efectos son de desgaste emocional, de disonancia 53 emocional: el trabajador tiene que
mostrar emocionalmente lo que no siente. La exigencia del trabajo emocional es tanto mas
importante mientras mayor es la necesidad de asegurarse la satisfaccion del cliente. La primera
autora en hablar del tema explicitamente, el problema radica en la habitual conexion entre las

emociones y las expresiones corporales y gestuales.

El autocontrol emocional, positivo y negativo, supone un ejercicio continuo de autocontencioén
corporal, de representar su rol, de actuar emocionalmente. No solo se le pide un resultado y un
servicio, sino que la ejecucion del mismo sea placentera y agradable, que muestre emociones
positivas por lo que estd haciendo. Las normas organizacionales pueden en este sentido ser
taxativas debido a que la misma imagen corporativa depende de la imagen emocional de sus
trabajadores. No se pide s6lo un servicio, sino ademas un servicio emocionalmente reforzante para

el cliente. El agotamiento resultante de esta constante actitud interna y externa puede resultar
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extenuante. El trabajo emocional es representativo de algunos de los cambios que se estan
produciendo en el mercado laboral, y especificamente en el ambito del mercado asistencial y de
servicios consistente en la demanda por parte de la empresa de un esfuerzo integro de la persona
que incluye los sentimientos que puede permitirse y debe mantener. El trabajo de servicios suele
conllevar una demanda no sdlo de tiempo, de dedicacion y de esfuerzo sino de actitud. Las
consecuencias de ello es que los resultados de deterioro de la persona pueden ser facilmente

mayores, fisicos, y mentales.

2.1.8 Estrés Fisico y Estrés Mental.

Algunos autores diferencian entre el estrés fisico y el estrés mental, mientras que otros combinan
ambas definiciones cuando hablan del estrés. Algunos articulos, esta diferenciacion depende del
origen o causa del estrés, definiendo al estrés fisico principalmente como fatiga o cansancio fisico.
Por otro lado, el origen del estrés mental estd en las relaciones interpersonales, frustraciones y

apegos, conflictos con nuestra cultura o religion o por la preocupacion por alguna enfermedad.

Estrés fisico; se refiere a la reaccion fisiologica del cuerpo a diferentes elementos desencadenantes,
como el dolor que se siente después de una cirugia. Este tipo de estrés a menudo lleva al estrés
psicoldgico y, a su vez, este estrés se experimenta frecuentemente como un malestar fisico

(ejemplo, colicos estomacales).

2.1.9 Fundamentos Del Sistema De Seguridad Social a Cargo Del Estado.

Para situar el origen de la seguridad social como una responsabilidad publica (y en su momento
exclusiva del gobierno), es necesario analizar sus aspectos doctrinarios y filoséficos mediante una
revision critica de lo que ha quedado plasmado en la historia de las legislaciones, particularmente

en cuanto a sus principios, fundamentos y contexto.

Con el surgimiento de la maquina de vapor en 1764 inicia la etapa industrial de la historia mundial,

y con ello el nacimiento de la llamada clase trabajadora, asi como la expansion del capitalismo
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"como un modo de produccion que requiere de la fuerza de trabajo y de la salud de los trabajadores"
para su funcionamiento. En este contexto, dieron inicio una serie de luchas protagonizadas por los
trabajadores con el objetivo de mejorar sus condiciones laborales y sociales; y para darle mayor
amplitud y fuerza a sus exigencias no so6lo se enfrentaron a los patrones (en muchas ocasiones en
forma violenta), sino que ademds apelaron al reconocimiento de sus necesidades por parte del

Estado a través de la expedicion de leyes que protegieran también a las generaciones futuras.

Solis y Villagomez sefialan que esta lucha rispida entre capital y fuerza de trabajo — sostenida por
mas de 100 aflos— condujo a que en Alemania, entre 1883 y 1889, se diseflara e implementara el
primer sistema de seguro social impulsado, efecto, en 1883 se puso en marcha la Ley del Seguro
de Enfermedad, en 1884 la del Seguro Contra Accidentes de Trabajo y en 1889 la del Seguro Contra
Invalidez y la Vejez. Asimismo, en este periodo se establecieron diversos modelos de asistencia
social que incluian cotizaciones y fondos gubernamentales y comenz6 a utilizarse la expresion
"seguridad social" para denotar la proteccion que estaba gestandose en diversos paises, siendo lo
mas destacable el hecho de que las diferentes prestaciones de estos incipientes esquemas
observaban ya un origen y una gestion publico-gubernamental, orientacion que se desdibujé con la
llegada de los regimenes del bienestar instalados en la primera mitad del siglo XX, donde se inclind
la balanza al lado oficialista, con las repercusiones fiscales y sociales deficitarias que se expondran

mas adelante.

Los resultados de la aplicacion de estas legislaciones fueron tan eficaces que muy pronto se
extendieron y un poco mas tarde a otras partes del mundo. Muestra de ello es que en 1889 se cred

en la Asociacion Internacional de Seguros Sociales.

Sin embargo, aun con estos avances y el ya evidente agotamiento del Estado liberal burgués en las
postrimerias del siglo XIX —caracterizado por la exclusion politica de los sectores populares y por
la actuacion estatal aparentemente ajena y de abstencion en las relaciones econdmicas reguladas
por el mercado— el Estado se encontraba todavia diferenciado y neutral respecto al ambito
economico privado. Ademas, como sefala Paganini, las revoluciones anti absolutistas que
produjeron la escision entre el Estado y sociedad civil, siguieron dejando a cargo de esta tltima la

administracion de las necesidades sociales basada en la responsabilidad individual.
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Este proceso siguid su curso hasta inicios del siglo XX, donde los cambios econdémicos, politicos
y sociales —principalmente originados por los movimientos revolucionarios— plantearon una
redefinicion del papel del Estado en el otorgamiento de la entonces limitada asistencia social. En
efecto, el comienzo de ese siglo estuvo acompaniado de dos de las mas importantes revoluciones
sociales a nivel mundial: la mexicana y la rusa, las cuales plantearon de manera mas radical y
consistente la necesidad de institucionalizar la seguridad social como un derecho establecido en las
propias constituciones, evidentemente como responsabilidad del Estado y, lo mas importante, bajo

una gestion, administracion e implementacion casi exclusivamente gubernamental.

Durante las dos décadas siguientes, los convulsivos movimientos obreros, las nuevas condiciones
que implicaban la extension del sufragio universal y la busqueda de integracion politica de los
sectores populares, provocaron profundas mutaciones en la posicion del Estado frente a los efectos
sociales del mercado "autorregulado". La "mano invisible" ya no era capaz de procurar una
legitimacion al sistema social sobre la base de una justicia supuestamente asegurada en los
intercambios. Surgio y se desarrolld entonces un proceso de afirmacion de los derechos sociales
, . ., "
que rematd en la incorporacion a la carta magna de estos derechos humanos "de segunda

generacion", tal como se observo en las constituciones de México de 1917 y de Weimar de 1919.8

De esta forma, las aspiraciones colectivas de bienestar y justicia social se hicieron positivas desde
el punto de vista juridico al incorporarse al Derecho vigente, pues quedaron amparadas por las
leyes y, una vez mas, se colocaron bajo la responsabilidad de un Estado que reconocia las demandas
de igualdad y equidad social por las que luchaban los grupos revolucionarios, y tan las hizo suyas
que decidid encargarse de la definicion y atencion de la problematica casi sin consultar a los

directamente interesados, ya sea por los beneficios o los perjuicios que de ello se derivaban.

Se iniciaba asi la fase estatizada del desarrollo de la seguridad social reconocida y avalada tanto en
el derecho (por las propias instituciones y organizaciones) como en los hechos, donde la poblacién
en general acept6 la obligacion que el aparato publico tenia de prestar servicios sociales que los

ampararan en condiciones de falta de ingresos.

A partir de ello se inicio la creacion de los primeros seguros sociales obligatorios definidos en la

ley, en oposicidn franca y abierta a los seguros privados y centrandose en la necesidad de resolver
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los problemas de inseguridad de la clase trabajadora como consecuencia del desarrollo industrial y

la presencia de enfermedades, accidentes de trabajo, invalidez y desempleo.

El Estado conoci6 entonces una notable evolucion de su acepcion liberal al Estado social (aunque
en no pocos casos suftrié mas bien una mutacion a un Estado clientelar y corporativista), el cual
resulté responsable absoluto de la correccion de las desigualdades econdmicas, sociales y culturales
derivadas de la competencia de libre mercado. Dicho de otro modo, el Estado ya no pudo ser
indiferente a un orden socio-econdémico que privaba de la ciudadania real a buena parte de los
miembros de la sociedad, por lo que debid procurar materializar los objetivos de justicia haciendo
efectivos los nuevos derechos sociales. Asi, la pobreza fue tomada como un problema del conjunto

social y, consecuentemente, la responsabilidad se desplazaba del individuo a la sociedad.

Cabe sefialar que esta nueva concepcion mundial de la seguridad social no implic6 que todas las
legislaciones de las Estados fueran iguales. Muestra de ello es que en los paises industrializados se

crearon leyes diferentes con caracteristicas singulares:

En el que al lado de los seguros sociales se abre un servicio nacional de salud, las ayudas familiares
y un conjunto de seguros voluntarios; el sistema soviético, como es ldgico, fue pronunciadamente
estatista y con intervencion de los sindicatos; el estadounidense incorpord el seguro de desempleo

y las subvenciones federales concedidas a los Estados, etcétera.

El antecedente internacionalmente reconocido como el origen de los actuales esquemas de
seguridad social, al menos en los paises desarrollados donde se establecio el Estado benefactor, fue
el mencionado Plan promulgado en 1945, pero publicado como un estudio en 1942 (Informe sobre
el Seguro Social y Servicios Afines). A través de este mecanismo, la Gran Bretafia puso en marcha
un amplio sistema de proteccion que significo un gran avance en cuanto a la unificacion de los

diversos programas y leyes que con anterioridad se habian establecido.

La investigacion tenia como fin cubrir todos los riesgos que originaban la interrupcion o la pérdida
de la capacidad de obtencion de ganancias y la cobertura de situaciones economicas extraordinarias
causadas por el nacimiento, el matrimonio, la vejez o la muerte, asi como la necesidad de subsidiar
a las familias con mayor nimero de hijos. Ademas, el estudio recomendd un método doble de

captacion de recursos: primero, financiar las prestaciones familiares y el Servicio Nacional de
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Salud por el Tesoro, en otras palabras, recurrir a la solidaridad nacional; y segundo, financiar las
demas prestaciones principalmente por los aportes de las personas aseguradas, y en el caso de los

asalariados, de sus empleadores, de acuerdo con el principio clésico tripartita de seguro social.

Por su parte, las organizaciones internacionales también comenzaron a desempefiar un papel
fundamental en la consolidacion del modelo de seguridad social como responsabilidad exclusiva
del Estado: en 1952, la Organizacion Internacional del Trabajo establecid el Convenio 102
denominado "Norma Minima de Seguridad Social", la cual define a la seguridad social como un
sistema que comprende una serie medidas oficiales, cuya finalidad es proteger a la poblacion, o a
gran parte de ésta, contra consecuencias de los diversos riesgos sociales como la enfermedad, el
desempleo, los accidentes de trabajo y las enfermedades profesionales, las cargas de familia, la

vejez, la invalidez y el fallecimiento del sostén de la familia.

Esta definicion de seguridad social més que puntualizar el horizonte de las prestaciones sociales
que comenzaban a materializarse dentro de las respectivas legislaciones, fortaleci6 el intento de
imponer cada vez mas con mayor fuerza la idea de que el Estado tiene una amplia responsabilidad
con los individuos a través de la seguridad social, pues no solo define a ésta como una serie de
medidas o programas, sino que le agrega el adjetivo "oficial", evidentemente haciendo alusion al

origen que deben observar dichos instrumentos.

Y el objetivo fue cumplido, pues después de la Segunda Guerra Mundial y teniendo como contexto
el periodo de consolidacion del Estado benefactor, comenzaron a ser aplicados por los paises
desarrollados un conjunto de leyes destinadas a mejorar las condiciones de vida de la poblacion,
evidentemente mediante la responsabilidad estatal de asegurar adecuados niveles de ocupacion e
ingresos salariales a través de sistemas de transferencias para la cobertura de contingencias que

afectaban necesidades basicas de las personas, y la provision de servicios sociales y ciertos bienes.

La seguridad social debia ser un instrumento de politica social para garantizar un equilibrado
desarrollo social y econémico y una distribucion equitativa de la renta nacional, por lo que también
tenia funciones politicas y econdmicas al revalorizar los recursos humanos y el trabajo del

individuo, que es la mayor riqueza de las naciones, segln la propia declaracion. De nueva cuenta,
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se asigna al Estado una gran participacion en el desarrollo social mediante el establecimiento de

leyes, programas y mecanismos de seguridad social que protegieran el trabajo de las personas.

Asi, el caracter objetivo, positivo y de solidaridad de los derechos reconocidos por la seguridad
social, la hicieron distinta de otros sistemas de proteccion como la asistencia social; haciendo de la
principal justificacion histdrica de la responsabilidad estatal en la conduccién y manejo de la
seguridad social, el buscar permear estructuras que la estratificada y religiosa asistencia social
dejaba de lado ante un contexto de atraso y pobreza tanto en paises desarrollados como
subdesarrollados. Se necesitaba, por tanto, dar certidumbre mediante leyes vigentes no solamente
a las acciones que protegian la vida laboral de los trabajadores activos, sino también dar
certidumbre a cuestiones fundamentales como la salud y el ingreso, pero sobre todo dar confianza
y credibilidad en el gobierno mismo para generar un clima de paz y estabilidad politica tan

necesario.

2.1.10 Marco Legal

El marco legal que sustenta la aplicacién y evaluacion de la NOM-035-STPS-2018, segtn la

Secretaria del Trabajo y Prevision Social (2018) en la publicacion de la misma es:

* NOM-019-STPS-2011, constitucidn, integracién, organizacion y funcionamiento de las

comisiones de seguridad e higiene.

* NOM-030-STPS-2009, servicios preventivos de seguridad y salud en el trabajo-Funciones y

actividades.
* NMX-R-025-SCFI-2015, en Igualdad Laboral y No Discriminacion.

La Norma Oficial Mexicana (NOM) 035 es una regulacion emitida por la Secretaria del Trabajo y
Prevision Social de México que establece los elementos para identificar, analizar y prevenir los
factores de riesgo psicosocial en el trabajo. Su objetivo principal es promover un entorno laboral

favorable que contribuya al bienestar de los trabajadores y a la prevencion de riesgos psicosociales.

En cuanto a las herramientas para elaborar un diagnostico conforme a la NOM 035, estas pueden

incluir una serie de instrumentos de evaluacion disenados para medir diferentes aspectos
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relacionados con los riesgos psicosociales en el trabajo. Algunas de las herramientas comunes que

se utilizan incluyen:

Cuestionarios: Se pueden emplear cuestionarios especificos para evaluar factores como la carga de

trabajo, el control sobre el trabajo, el apoyo social, la violencia laboral, entre otros.

Entrevistas: Las entrevistas individuales o grupales pueden ser utiles para obtener informacion mas
detallada sobre las experiencias y percepciones de los trabajadores en relacion con su entorno

laboral.

Observacion directa: La observacion directa de las condiciones de trabajo y el ambiente laboral
puede proporcionar informacién valiosa sobre los factores de riesgo psicosocial presentes en la

organizacion.

Analisis de documentos: Revisar documentos internos de la empresa, como registros de incidentes,
quejas de los trabajadores, politicas de recursos humanos, etc., puede ayudar a identificar areas

problematicas.

Evaluaciones de riesgos especificos: Dependiendo de la naturaleza del trabajo y los riesgos
asociados, pueden utilizarse evaluaciones especificas, como las relacionadas con el estrés laboral,

la violencia en el trabajo, el acoso laboral, etc.

2.2. Descripcion de la empresa.
2.2.1 Contexto general.
Nombre: Homs Rojo Agencia Aduanal.

Giro: Aduanal.

o
e

e

Sy

HORO

Figura No 1 logotipo de la empresa Homs Rojo Agencia Aduanal.
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Figura No 2 ubicacion geografica de Homs Rojo Agencia Aduanal.
Callejon Holtzinger #54.Centro, Veracruz, Ver. 91700.

Teléfono: (52) (229) 9-89-03-65.

E-mail: finanzas@horo.mx

Horario de atencion: Lunes a Viernes de 9:00 am a 1:00 pm y de 2:30 pm a 5:00 pm.

2.2.2. Mision

Proveer soluciones logisticas con personal competente, con un enfoque hacia la excelencia con sus

clientes, sustentada en los valores éticos de responsabilidad, honestidad y respeto.

2.2.3. Visién

Ser una empresa lider en servicios aduanales y de comercio exterior en la cadena de suministro de

nuestros clientes.



32
2.2.4. Valores
Responsabilidad. Mediante la integridad y control de calidad en nuestros procesos.

Disciplina. A través del orden, el control y la limpieza, son fundamentales para cada actividad a

procesar.

Rapidez: Conscientes del valor del tiempo, laboramos de forma eficaz para ser eficientes los costos

de logistica a nuestros clientes.

2.2.5. Organigrama

AGENTE
ADUANAL

GERENTE DE GERENTE
OPERACIONES ADMINISTRATIVO

RECURSOS

CLASIFICADOR HUMANOS

FACTURACION

EJECUTIVO IMPO- EJECUTIVO IMPO- PERSONAL DE
EXPO EXPO LIMPIEZA
J J
TRAMITADOR

Figura No 3 organigrama de Gandara Bienes de Capital S.A de C.V.
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CAPITULO III
METODO

A continuacion se presenta el método a realizar para el desarrollo de la presente tesis, la cual es
cuantitativa de tipo no experimental debido que no se llevo a cabo manipulacion de las variables
de estudio para la obtencion de resultados, con disefio transversal correlacionar-causal, buscando
relacion entre las variables con datos que se obtuvieron en un momento especifico (Hernandez,
Fernandez & Baptista, 2010), comenzando por la descripcion del sujeto de estudio, posteriormente
se describen los materiales empleados y por tltimo se da a conocer el procedimiento que se realizo

para cumplir con el objetivo de la investigacion.

3.1 Sujeto.

La evaluacion fue llevada a cabo en la Agencia Aduanal Homs Rojo, en la ciudad de Veracruz,
Veracruz, con patente 3570, la cual se dedica a la importacion y exportacion de diferentes tipos de
mercancia principalmente por transporte maritimo. La agencia cuenta con un total de 30

empleados, su mayoria enfocados en puestos operativos y el resto en puestos no operativos (ver

tabla 1).

Los participantes se seleccionaron por medio de una muestra probabilistica por racimos (Hernandez

et al., 2010) y el tamafio de la muestra se calculd bajo el criterio propuesto por la

Norma NOM-035-STPS-2018 (STPS, 2018) n=(0.9604*N)/(0.0025(N-1)+0.96.04)

En donde:
N es el numero total de colaboradores.
N E es el nimero de colaboradores a los que se les debera aplicar los cuestionarios.

0.9604 y 0.0025 son constantes.

0.9604 * 30 30.9604

= = = 29.98
0.0025(29) + 0.9604  1.0329

n
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Resultando un total de 30 empleados; para generar un balance por puestos de trabajo, clasificaron

las areas de trabajo y el tamano de la muestra total (ver tabla 1).

Administrativo. Contabilidad, 103 +7
Recursos humanos. 223 214 +9
Operacion. 197 120 +77
Clasificacion 134 121 +13
Calidad 202 210 -8
Total 998 908 90

Tabla 2.Areas y puestos de trabajo.

Origen: Elaboracion propia.
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RESULTADOS

Andlisis e interpretacion de los resultados.

Para la obtencion de los resultados de la investigacion se llevo a cabo en dos etapas, la primera los

resultados cualitativos, los cuales fueron el disefio de la politica de riesgos psicosociales, y la

segunda etapa en la interpretacion de los cuestionarios implementados.

Primera etapa: Disefio de politica de prevencion de riesgos psicosociales

En primera instancia se analizo el area y la empresa en general para conocer a fondo como

funcionaba y con esto disefar la politica laboral de prevencion de riesgos psicosociales tal como

se presenta en la tabla que a continuacidon se muestra.

Este centro de trabajo Agencia Aduanal HOMS ROJO, en relacion con la prevencion de los
factores de riesgo psicosocial; la prevencion de la violencia laboral, y la promocién de un
Entorno organizacional favorable, se asumen los compromisos siguientes: Obligacion de
supervisores, colaboradores y jefes de area aplicar esta politica y predicaron el ejemplo.

1. No tolerar ningun tipo de violencia laboral en ninguna de sus formas (fisica, psicologica,
verbal, amenazas, acoso sexual, discriminacion, entre otros) actitudes, acciones u omisiones
que puedan generar eventos traumaticos. Condiciones laborales que propicien los factores de
riesgo psicosocial y Conductas que atenten contra el entorno organizacional favorable.

2. Se cuenta con un procedimiento de atencion justo, que no permite represalias y evita
reclamaciones abusivas o carentes de fundamento, y que garantiza la Confidencialidad de los
casos;

3. Se realizan acciones de sensibilizacion, programas de informacion, capacitacion, tripticos;
se divulgan de forma eficaz las politicas de prevencion y las medidas de prevencion;

4. Todos los trabajadores participan para establecer y poner en practica esta politica en el lugar
de trabajo.

5. Se respeta al ejercicio de los derechos del personal para observar sus creencias o practicas
o para satisfacer sus necesidades relacionadas con la raza, sexo, religion, Etnia o edad o
cualquier otra condicién que pueda dar origen a la discriminacion;

6. Se crean espacios de participacion y consulta, teniendo en cuenta las ideas de los
Trabajadores y empleados.

7. Se establece la posibilidad de hablar en cualquier momento con la administradora de
cualquier situacidon que considere un riesgo psicosocial.

Tabla 3. Politica de prevencién de riesgos psicosociales.
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La elaboracion de dicha politica es a partir de la observacion y el analisis de documentos de la
empresa Agencia Aduanal Homs Rojo, y como se puede observar esta politica cumple con lo
establecido por la Norma Oficial Mexicana NOM-035-STPS-2018, Factores De Riesgo Psicosocial
En El Trabajo-Identificacion, Analisis Y Prevencion, ya que hace énfasis en evitar los factores de
estrés psicosocial, cuidando el contenido del trabajo, los horarios, el respeto por el otro, el rol en la

organizacion, el ambiente y los equipos.

Respecto a la difusion de la norma, esa politica se informo a los trabajadores, mediante difusion
electronica ya que por la pandemia no todos los colaboradores se encuentran trabajando de forma
presencial y también se llevo a cabo una reunion via plataforma zoom por parte de la persona
encargada del area de recursos humanos, ya que es quien lleva el control con todo lo relacionado

al cumplimiento de la norma.
Segunda etapa: Interpretacion y graficas de los test aplicados.

Resultados de la aplicacion como la Norma Oficial Mexicana NOM-035-STPS-2018, Factores de
riesgo psicosocial en el trabajo-identificacion, analisis y prevencion lo indica, se realizo la
aplicacion de los dos cuestionarios, el primero es acerca de los acontecimientos traumaticos severos
y el segundo es riesgos psicosociales, al ser una empresa de 30 trabajadores, se tomo en cuenta la
indicaciéon de aplicarlo a todos los colaboradores, a continuacion de presentan dichos

cuestionarios, con sus respectivas respuestas e interpretacion.

Cuestionario para identificar a los trabajadores que fueron sujetos a acontecimientos traumaticos

severos en la empresa Agencia Aduanal Homs Rojo.

Para la realizacion de este test son 20 preguntas de opcidn cerradas, se llevé a cabo en un periodo
de 1 semana este se impartio a partir de 17 de Julio de 2023, ya que los colaboradores se
encontraban en otras actividades y se les permitid tener la plataforma de cuestionarios para

completarlo cada que tuvieran oportunidad de analizar las preguntas.

A continuacion se desglosan los resultados del test:
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1. El espacio donde trabajo ;Me permite realizar mis actividades de manera segura e higiénica?

@ Siempre
@ Aveces
@ Nunca

Figura 4: Permite realizar mis actividades de manera segura e higiénica.

En esta Figura se puede observar que el 66.7% de los colaboradores ha mencionado que siempre
el espacio donde trabaja le permite realizar actividades de manera segura e higiénica y el 33.3%

comenta que €S segura.

2. (| Mi trabajo me exige hacer mucho esfuerzo fisico?

@ Siempre
@ Aveces
@ Munca

Figura 5: Exige hacer mucho esfuerzo fisico.

En esta Figura se puede observar que el 33.3% de los colaboradores ha comentado que algunas

veces su trabajo le ha exigido hacer mucho esfuerzo fisico y el 66.7% nunca.
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3. ;| Me preocupa sufrir un accidente en mi trabajo?
@ Siempre

@ Aveces
@ Nunca

Figura 6: Me preocupa sufrir un accidente en mi trabajo.

En esta Figura se puede observar que el 33.3% de los colaboradores ha comentado que nunca les
preocupa sufrir un accidente en el trabajo ya que en el area que laboran tiene menos probabilidad
de sufrir un accidente claramente y el 33.3% a veces les preocupa que puedan sufrir un accidente
en el trabajo, mientras que el otro 33.3% siempre le preocupa sufrir algin accidente; podemos

mencionar que no se descarte que se puede presentar en cualquier momento y seria algo inevitable.
4. ;Considero que en mi trabajo se aplican las normas de seguridad y salud en el trabajo?
@ Siempre

@ Aveces
@& Nunca

Figura 7: se aplican las normas de seguridad y salud en el trabajo.

En esta Figura se puede observar que el 33.3% de los colaboradores menciona que si se aplican las
normas de seguridad y de salud en el trabajo y el otro 66.7%, ya que es una forma de salvaguardar

a los trabajadores en cuanto a su seguridad y en el area de trabajo
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5. (Considero que las actividades que realizo son peligrosas?

@ Siempre
@ Aveces
@ Munca

Figura 8: Las actividades que realizo son peligrosas.

En esta Figura se puede observar que el 66.7% de los colaboradores comentan que nunca es

peligrosa y el 33.3% a veces ya que no es de alto peligro en las actividades.
Para responder a las respuestas siguientes piense en la cantidad y ritmo de trabajo que tiene.

6. Por la cantidad de trabajo que tengo, ;Debo quedarme tiempo adicional a mi turno?

@ Siempre
@ Aveces
@ Nunca

Figura 9: Tiempo adicional a mi turno.

En esta Figura se puede observar que el 33.3% de los colaboradores ha comentado que algunas
veces se debe quedar tiempo extra a mi turno y el 66.7% comenta que nunca se deben quedar

tiempo adicional.



40
7. Por la cantidad de trabajo que tengo ;Debo trabajar sin parar?
@ Siempre

@ Aveces
@ Munca

Figura 10: Trabajar sin parar.

En esta Figura se puede observar que el 33.3% de los colaboradores algunas veces deben trabajar
sin parar, el otro 33.3% comenta que siempre; mientas que el resto del 33.3% nunca; ya que el
trabajo de cada uno de los colaboradores es indispensable para que se pueda finalizar su proceso.

Sin embargo, depende de las actividades y tiempos de cada uno, las funciones laborales.

8. (Considero que es necesario mantener un ritmo de trabajo acelerado?

@ Siempre
@ Aveces
@ Munca

Figura 11: Trabajo acelerado.

En esta Figura se puede observar que el 66.7% de los colaboradores comento que algunas veces
deben mantener el ritmo acelerado de trabajo y el 33.3% siempre debe de tener el ritmo de trabajo
acelerado.
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Las preguntas siguientes estan relacionadas con el esfuerzo mental que le exige su trabajo.

9. ({Mi trabajo exige que est¢ muy concentrado?

@ Siempre
@ Aveces
@ Nunca

Figura 12: Concentracion en el area de trabajo.

En esta Figura se puede observar que el 100% de los colaboradores deben estar concentrados en el

trabajo.

10. ;Mi trabajo requiere que memorice mucha informacion?

@ Siempre
@ Aveces
& MNunca

Figura 13: El trabajo requiere que memorice mucha informacion.

En esta Figura se puede observar que el 66.6% de los colaboradores siempre requiere que
memoricen mucha informaciéon y el otro 33.3% en algunas ocasiones, ya que es de mucha

importancia para facilitar el desempefio de las actividades.
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11. En mi trabajo ;Tengo que tomar decisiones dificiles muy rapido?

@ Siempre
@ Aveces
@ Murnca

Figura 14: Toma decisiones dificiles muy rapido.

En esta Figura se puede observar que el 66.7% de los colaboradores comentan que siempre deben

de tomar decisiones dificiles muy rapido y el 33.3% a veces tiende a ser importante.

12. ; Mi trabajo exige que atienda varios asuntos al mismo tiempo?

@ Siempre
® Aveces
@ Nunca

Figura 15: Atienda varios asuntos al mismo tiempo.

En esta Figura se puede observar que el 100% de los colaboradores deben atender varios asuntos

al mismo tiempo ya que todo es importante.
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13. ;Soy responsable de cosas de mucho valor?

@ Siempre
@ Aveces
@ Munca

Figura 16: Responsable de cosas de mucho valor.

En esta Figura se puede observar que el 66.7% de los colaboradores debe ser responsable de muchas
cosas de valor ya que deben de administrar recursos y realizar compras contratos y actividades que
pueden ser muy importante, mientras que el 33.3% por documentacion para las importaciones o

exportaciones.

14. ;Respondo ante mi jefe por los resultados de toda mi area de trabajo?

@ Siempre
@ Aveces
& Munca

Figura 17: Respondo ante mi jefe por los resultados de toda mi area.

En esta Figura se puede observar que el 66.7% de los colaboradores siempre debe responder en sus

areas de trabajo y el resto 33.3% debe solo en ocasiones debe responder por los trabajadores.
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15. En mi trabajo me dan 6rdenes contradictorias
@ Siempre

® Aveces
& MNunca

Figura 18: Ordenes contradictorias.

En esta Figura se puede observar que el 33.3% de los colaboradores algunas veces mencionan que
reciben ordenes contradictorias y el 33.3% deben recibir siempre drdenes contradictorias, mientras

que el resto 33.3% son ordenes claras.

16. ;Considero que en mi trabajo me piden hacer cosas innecesarias?

@ Siempre
@ Aveces
@ Munca

Figura 19: Me piden hacer cosas innecesarias.

En esta Figura se puede observar que el 66.7% de los colaboradores algunas veces mencionan que

en el trabajo pueden hacer cosas innecesarias y 33.3% nunca.
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Las preguntas siguientes estan relacionadas con su jornada de trabajo
17. Trabajo horas extras mas de tres veces a la semana
@ Siempre

@ Aveces
@ Munca

Figura 20: Trabajo horas extras.

En esta Figura se puede observar que el 33.3% de los colaboradores nunca han trabajado 3 veces,

mientras que el 33.3% en algunas ocasiones y el resto 33.3% siempre realizan horas extras.
18. Mi trabajo me exige laborar en dias de descanso, festivos o fines de semana
@ Siempre

@ Aveces
@ Munca

Figura 21: Laborar en dias de descanso.

En esta Figura se puede observar que solo el 33.3% de los colaboradores nunca se han presentado
a trabajar en dias de descanso o en dias festivos o fines de semana, mientras que el 66.7% son

requeridos en dias no laborales.
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19. ;Considero que el tiempo en el trabajo es mucho y perjudica mis actividades familiares o

personales?

@ Siempre
@ Aveces
@ Munca

Figura 22: El tiempo en el trabajo es mucho.

En esta Figura se puede observar que el 66.7% de los colaboradores a veces considero que el tiempo
en el trabajo es mucho y perjudica mis actividades familiares o personales y el 33.3% nunca

perjudica en sus actividades familiares.

20. Debo atender asuntos de trabajo cuando estoy en casa
@ Siempre

@ Aveces
@ Munca

Figura 23: Atiende asuntos de trabajo en dias que esta en casa.

En esta Figura se puede observar que el 66.7% de los colaboradores nunca debe atender asuntos de

trabajo cuando estoy en casa y el 33.3% algunas veces si deben de trabajar en casa.
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21. Pienso en las actividades familiares o personales cuando estoy en mi trabajo

@ Sizmpre
@ Aveces
@ Munca

Figura 24: Pienso en las actividades familiares.

En esta Figura se puede observar que el 66.7% de los colaboradores algunas veces piensa en las
actividades familiares o personales cuando esta en su casa y 33.3% nunca piensa en actividades

familiares

22. Pienso que mis responsabilidades familiares afectan mi trabajo.

@ Siempre
@& Aveces
& MNunca

Figura 25: Mis responsabilidades familiares afectan mi trabajo.

En esta Figura se puede observar que el 66.7% de los colaboradores a veces considero que sus

responsabilidades familiares afectan mi trabajo y 33.3% nunca piensa que afectan mi trabajo.

Las preguntas siguientes estan relacionadas con las decisiones que puede tomar en su trabajo
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23. Mi trabajo permite que desarrolle nuevas habilidades
@ Siempre

@ Aveces
@ Munca

Figura 26: Desarrollo nuevas habilidades.

En esta Figura se puede observar que el 33.3% de los colaboradores siempre permiten que
desarrolle nuevas habilidades y conocimientos que ayudan con los procesos de sus actividades,

mientras que el otro 33.3% comenta que nunca y solo el 33.3% responde que nunca se lo permiten.

24. En mi trabajo puedo aspirar a un mejor puesto

@ Siempre
@ Aveces
@ MNunca

Figura 27: Aspira a un mejor puesto.

En esta Figura se puede observar que el 66.7% de los colaboradores nunca permiten que en trabajo

pueda aspirar a un mejor puesto, y solo el 33.3% consideran que si pueden aspirar.
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25. Durante mi jornada de trabajo ;Puedo tomar pausas cuando las necesito?

@ Siempre
@ Aveces
@ Nunca

Figura 28: Toma pausas cuando las necesito.

En esta Figura se puede observar que el 66.7% de los colaboradores siempre y el resto 33.3% a

veces se puede tomar descanso o pausa para hacer sus necesidades o solucionar problematicas.

26. Puedo decidir ;Cuanto trabajo realizo durante la jornada laboral?

@ Siempre
@ ~veces
& Munca

Figura 29: Decido cuanto trabajo realizo durante la jornada laboral.

En esta Figura se puede observar que el 33.3% de los colaboradores algunas veces Considero que
puedo decidir cudnto trabajo realizo durante la jornada laboral y el 66.7% siempre puede decidir

cuanta actividad desarrollar durante su jornada
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27. Puedo decidir la velocidad a la que realizo mis actividades en mi trabajo

@ Siempre
@ Aveces
@ Nunca

Figura 30: La velocidad a la que realizo mis actividades en mi trabajo.

En esta figura se puede observar que el 100% de los colaboradores considero que siempre puede

decidir la velocidad de realizar mis actividades.

28. Puedo cambiar el orden de las actividades que realizo en mi trabajo

@ Siempre
@ Aveces
& Nunca

Figura 31: Orden de realizar las actividades.

En esta Figura se puede observar que solo el 33.3% de los colaboradores algunas veces, mientras

que el 66.7% siempre considero que puede cambiar el orden de las actividades.
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29. Los cambios que se presentan en mi trabajo dificultan mi labor.

@ Siempre
@ Aveces
@ MNunca

Figura 32: Cambios que dificultan el area de trabajo.

En esta Figura se puede observar que el 66.7% de los colaboradores casi nunca los cambios que se

presentan en mi trabajo dificultan mi labor y el 33.3% algunas veces

30. ;Cuando se presentan cambios en mi trabajo se tienen en cuenta mis ideas o aportaciones?

@ Siempre
@ Aveces
& MNunca

Figura 33: Presentan cambios en mi trabajo.

En esta Figura se puede observar que el 33.3% de los colaboradores siempre consideran mis ideas
o0 aportaciones en mi trabajo y el 33.3% algunas veces si se toman en cuenta, mientras que el 33.3%

nunca.
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Las preguntas siguientes estan relacionadas con la capacitacion e informacidn que recibe sobre su

trabajo.

31. Me informan con claridad ;cuéles son mis funciones?

@ Siempre
@ Aveces
& Munca

Figura 34: Informan con claridad.

En esta Figura se puede observar que el 66.7% de los colaboradores siempre le informan claramente

cudles son las funciones, mientras que el 33.3% solo en ocasiones.
32. {Me explican claramente los resultados que debo obtener en mi trabajo?
@ Siempre

@ Aveces
@ Munca

Figura 35: Explican claramente los resultados.

En esta Figura se puede observar que el 66.7% de los colaboradores siempre considero que

explican los resultados que debo obtener en el trabajo, mientras que el 33.3% solo algunas veces.
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33. (Me explican claramente los objetivos de mi trabajo?

@ Siempre
@ Aveces
@ Munca

Figura 36: Explica claramente los objetivos de mi trabajo.

En esta Figura se puede observar que el 66.7% de los colaboradores siempre me explican

claramente los objetivos de mi trabajo y el 33.3% algunas veces.

34. ;Me informan con quién puedo resolver problemas o asuntos de trabajo?

@ Siempre
@ Aveces
@ Munca

Figura 37: Informan con quién puedo resolver problemas.

En esta Figura se puede observar que el 66.7% de los colaboradores siempre me informan con

quien puedo solucionar los problemas o asuntos de trabajo y el 33.3% algunas veces si los hace.



54

35. (Me permiten asistir a capacitaciones relacionadas con mi trabajo?

& Siempre
@ Aveces
@ Munca

Figura 38: Asistir a capacitaciones relacionadas con mi trabajo.

En esta Figura se puede observar que el 66.7% de los colaboradores nunca considero que me
permiten asistir a capacitaciones relacionadas con su trabajo y el 33.3% siempre les permiten asistir

a capacitacion.

36. Recibo capacitacion util para hacer mi trabajo

& Siempre
@ Aveces
@ Munca

Figura 39: Capacitacion ttil para hacer mi trabajo.

En esta Figura se puede observar que el 66.7% de los colaboradores nunca recibo capacitacion util

para hacer mi trabajar y el 33.3% siempre reciben capacitacion.
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Las preguntas siguientes se refieren a las relaciones con sus compatfieros de trabajo y su jefe.

37. Mi jefe tiene en cuenta mis puntos de vista y opiniones

@ Siempre
® Aveces
@ Munca

Figura 40: Puntos de vista y opiniones.

En esta Figura se puede observar que el 66.7% de los colaboradores a veces el jefe tiene en cuenta

mis puntos de vista y oportunidades en la empresa, mientras que el 33.3% comento que siempre.

38. Mi jefe tiene en cuenta mis puntos de vista y opiniones

@ Siempre
® Aveces
@ MNunca

Figura 41: Puntos de vista y opiniones.

En esta Figura se puede observar que el 33.3% de los colaboradores siempre tiene en cuenta los

puntos de vista de los trabajadores, mientras que el 66.7% solo a veces.
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39. Mi jefe me comunica a tiempo la informacion relacionada con el trabajo

& Siempre
& Aveces
& MNunca

Figura 42: Informacion relacionada con el trabajo.

En esta Figura se puede observar que el 66.7% de los colaboradores siempre el jefe comunica a

tiempo la informacioén relacionada con el trabajo y el 33.3% algunas veces.

40. La orientacion que me da mi jefe me ayuda a realizar mejor mi trabajo

@ Siempre
@ Aveces
@ HNunca

Figura 43: Reciben orientacion laboral.

En esta Figura se puede observar que el 66.7% de los colaboradores siempre reciben la orientacion

que me da mi jefe me ayuda a realizar mejor mi trabajo y 33.3% algunas veces.
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41. Mi jefe ayuda a solucionar los problemas que se presentan en el trabajo

& Siempre
@ Aveces
@ Munca

Figura 44: el jefe ayuda a solucionar problemas.

En esta Figura se puede observar que el 66.7% de los colaboradores siempre mi jefe ayuda a

solucionar los problemas que se presentan en el trabajo y 33.3% nunca.

Las preguntas siguientes se refieren a las relaciones con sus compafieros

42. (Puedo confiar en mis compaieros de trabajo?

& Siempre
@ Aveces
@ Nunca

Figura 45: Confianza en el area.

En esta Figura grafica se puede observar que el 33.3% de los colaboradores siempre puedo confiar

en mis compaifieros de trabajo y el 66.7% a veces puede confiar en sus compaferos.
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43. Entre compaifieros, ;Solucionamos los problemas de trabajo de forma respetuosa?

@ Siempre
@ Aveces
@ Munca

Figura 46: Entre compafieros solucionamos los problemas.

En esta Figura se puede observar que el 66.7% de los colaboradores siempre entre compafieros

solucionamos los problemas de trabajo, mientras que el 33.3% solo a veces.

44. En mi trabajo me hacen sentir parte del grupo

@ Siempre
@ Aveces
@ Nunca

Figura 47: En mi trabajo me hacen sentir parte del grupo.

En esta Figura se puede observar que el 66.7% de los colaboradores siempre nos hacen parte del

grupo en la empresa se tiene una buena comunicacion y el 33.3% comenta que solo a veces.
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45. ;Cuando tenemos que realizar trabajo de equipo los compafieros colaboran?

@ Siempre
@& Aveces
@ Nunca

Figura 48: Los compafieros colaboran en el trabajo.

En esta Figura se puede observar que el 66.7% de los colaboradores a veces que debemos realizar

trabajos en equipo los compaifieros colaboran y el 33.3% siempre colaboran.

46. Mis compaifieros de trabajo, ;Me ayudan cuando tengo dificultades?

@ Siempre
& Aveces
& Nunca

Figura 49: Mis compaifieros de trabajo me ayudan.

En esta Figura se puede observar que el 66.7% de los colaboradores a veces mis compaifieros me
ayudan cuando se me presenta una dificultad en las tareas que debemos elaborar y el 33.3% siempre

nos apoyan
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Las preguntas siguientes estan relacionadas con la informacion que recibe sobre su rendimiento en

el trabajo, el reconocimiento, el sentido de pertenencia y la estabilidad que le ofrece su trabajo.

47. Me informan sobre lo que hago en mi trabajo

@ Siempre
@ Aveces
@ Munca

Figura 50: Informan sobre lo que hago en mi trabajo.

En esta Figura se puede observar que el 33.3% de los colaboradores algunas veces se informan

sobre lo que hacen en su trabajo y el 66.7% siempre se informan para estar enterado.

48. La forma como evaluan mi trabajo en mi centro de trabajo me ayuda a mejorar

@ Siempre
@ Aveces
@ Munca

Figura 51: Mi centro de trabajo me ayuda a mejorar.

En esta Figura se puede observar que el 33.3% de los colaboradores a veces la forma en que evaltian

mi trabajo me ayuda a mejorar y el 66.7% siempre me ayuda a mejorar.



61

49. En mi centro de trabajo me pagan a tiempo mi salario

@ Siempre
® Aveces
@ Munca

Figura 52: Pagan a tiempo mi salario.

En esta Figura se puede observar que el 100% de los colaboradores siempre en el centro de trabajo

me pagan a tiempo.

50. El pago que recibo es el que merezco por el trabajo que realizo

@ Siempre
@ Aveces
& MNunca

Figura 53: El pago que recibo es el que merezco.

En esta Figura se puede observar que el 66.7% de los colaboradores siempre recibo el pago que

merezco por los trabajos que realizo y el 33.3% algunas veces si reciben el pago que merecen
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51. Si obtengo los resultados esperados en mi trabajo me recompensan o reconocen
@ Siempre

@ Aveces
@ Munca

Figura 54: Obtengo los resultados esperados en mi trabajo

En esta Figura se puede observar que el 66.7% de los colaboradores nunca obtengo los resultados

esperados en mi trabajo y el 33.3% algunas siempre si obtienen el resultado.

52. (Las personas que hacen bien el trabajo pueden crecer laboralmente?

@ Siempre
@ Aveces
@ Nunca

Figura 55: Crecer laboralmente.

En esta Figura se puede observar que el 33.3% de los colaboradores algunas veces las personas que
realizan pueden crecer laboralmente, el otro 33.3% nunca y el resto del 33.3% siempre, esto es algo

que los logra motivar ya que ellos esperan que los valoren y los reconozcan por su desempefio
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53. ;Considero que mi trabajo es estable?

@ Siempre
@ Aveces
@ Munca

Figura 56: El trabajo es estable.

En esta Figura se puede observar que el 66.7% de los colaboradores siempre consideran que su

trabajo es estable y el 33.7% comenta que a veces si es estable para ellos.

54. ;En mi trabajo existe continua rotacion de personal?

@ Siempre
@ Aveces
@ MNunca

Figura 57: Rotacion de personal.

En esta Figura se puede observar que el 33.3% de los colaboradores nunca existen continua rotacion

de personal y algunas veces si el 33.3%, y el resto del 33.3% siempre deben de rotar en los puestos.
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55. (Siento orgullo de laborar en este centro de trabajo?

@ Siempre
@ Aveces
@ Munca

Figura 58: orgullo de laborar en este centro de trabajo.

En esta Figura se puede observar que el 66.7% de los colaboradores siempre siento orgullo de la
laborar en el centro de trabajo en donde se encuentran y el 33.3% algunas veces si se sienten

orgullosos de trabajar ahi

56. Me siento comprometido con mi trabajo

@ Siempre
@ Aveces
@ MNunca

Figura 59: Comprometido con mi trabajo.

En esta Figura se puede observar que el 66.7% de los colaboradores siempre se sienten

comprometidos con su trabajo los trabajadores y el 33.3% a veces.
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57. En mi trabajo ;Puedo expresarme libremente sin interrupciones?
@ Siempre

@ Aveces
@ Munca

Figura 60: Expresa libremente sin interrupciones.

En esta Figura se puede observar que el 100% de los colaboradores siempre puedo expresar

libremente sin interrupciones y pueden transmitir lo que les incomoda en el centro de trabajo.

58. Recibo criticas constantes a mi persona y/o trabajo

@ Siempre
@ Aveces
@ Munca

Figura 61: Criticas constantes a mi persona.

En esta Figura se puede observar que el 66.7% de los colaboradores casi a veces recibo critica

constante a mi persona y el 33.3% siempre hacen critica hacia mi persona
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59. Recibo burlas, calumnias, difamaciones, humillaciones o ridiculizaciones

@ Siempre
@ Aveces
@ Munca

Figura 62: Burlas, calumnias, difamaciones, humillaciones o ridiculizaciones.

En esta Figura se puede observar que el 66.7% siempre recibo burlas, calumnias sobre mi persona,
y el 33.3% a veces lo que debemos considerar que en un centro de trabajo en donde principalmente

el respeto es un factor muy importante para que exista una buena relacion entre los colaboradores.

60. ;Se ignora mi presencia o se me excluye de las reuniones de trabajo y en la toma de decisiones?

@ Siempre
@ Aveces
@ Nunca

Figura 63: Ignora la presencia.

En esta Figura se puede observar que el 66.7% algunas veces se excluyen de las reuniones de

trabajo y temas de decision y 33.3% siempre.
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61. ;Se manipulan las situaciones de trabajo para hacerme parecer un mal trabajador?

@ Siempre
@ Aveces
@ MNunca

Figura 64: Se manipulan las situaciones de trabajo.

En esta Figura se puede observar que el 66.7% de los colaboradores a veces se manipulan las

situaciones de trabajo para hacer parecer un mal trabajo y el 33.3% siempre.

62. Se ignoran mis €xitos laborales y se atribuyen a otros trabajadores

@ Siempre
@ Aveces
@ Munca

Figura 65: Se ignoran los éxitos laborales.

En esta Figura se puede observar que el 66.7% de los colaboradores ha sentido que a veces se

ignoran sus éxitos laborales y el resto de 33.3% comentan que siempre.
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63. Me bloquean o impiden las oportunidades que tengo para obtener ascenso o mejora en mi

trabajo

@ Siempre
@ Aveces
0 Munca

Figura 66: Bloquean o impiden las oportunidades.

En esta Figura se puede observar que el 33.3% de los colaboradores siempre los bloquean o impiden
las oportunidades que tengan para obtener ascenso o mejorar en mi trabajo, el otro 33.3% a veces

y el resto 33.3% nunca ha sentido que los bloquean.

64. ;He presenciado actos de violencia en mi centro de trabajo?

& Siempre
@ Aveces
# Nunca

Figura 67: Actos de violencia.

En esta Figura se puede observar que el 66.7% de los colaboradores siempre ha presentado actos

de violencias en el centro de trabajo y el 33.3% a veces.
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Las preguntas siguientes estan relacionadas con la atencion a clientes y usuarios.

65. En mi trabajo debo brindar servicio a clientes o usuarios:

& Siempre
@ Aveces
@ MNunca

Figura 68: Brindar servicio a clientes o usuarios.

En esta Figura se puede observar que el 33.3% de los colaboradores siempre en mi trabajo debo

brindar servicio a clientes u usuarios y el 66.7% a veces.

66. Atiendo clientes o usuarios muy enojados

@ Siempre
® Aveces
@ Munca

Figura 69: Clientes o usuarios muy enojados.

En esta Figura se puede observar que el 33.3% de los colaboradores ha atendido clientes o/a
usuarios muy enojados algunas veces y el 33.3% de los colaboradores nunca han atendido a

personas enojadas.
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67. Mi trabajo me exige atender personas muy necesitadas de ayuda o enfermas

@ Siempre
@ Aveces
@ Munca

Figura 70: Atender personas muy necesitadas de ayuda.

En esta Figura se puede observar que el 33.3% de los trabajadores mencionan que a veces exige
atender personas muy necesitadas de ayuda o enfermas en cuanto a su trabajo y en cuanto al resto

66.7% nunca exige atender a personas necesitadas o enfermas.

68. Para hacer mi trabajo debo demostrar sentimientos distintos a los mios

@ Sicmpre
& Aveces
& Nunca

Figura 71: Demostrar sentimientos distintos a los mios.

En esta Figura se puede observar que el 66.7% de los colaboradores a veces deben demostrar

sentimientos distintos a los que tienen ellos, y el 33.3% siempre.
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69. Mi trabajo me exige atender situaciones de violencia

@ Siempre
@ Aveces
@ Munca

Figura 72: Exige atender situaciones de violencia.

En esta Figura se puede observar que el 33.3% siempre los colaboradores, el trabajo les exige

atender situaciones de violencia dentro del a organizacidn, el otro 33.3% nunca y el 33.3% a veces.

Si su respuesta fue "SI", responda las preguntas siguientes. Si su respuesta fue "NO", ha concluido

el cuestionario.

70. (Soy jefe de otros trabajadores?

@ Siempre
@ Aveces
@ Munca

Figura 73: Jefe de otros trabajadores.

En esta Figura se puede observar que el 50% siempre los colaboradores es jefe de trabajadores a

su cargo deben de supervisar a trabajadores en sus actividades y el otro 50% solo a veces.
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71. Comunican tarde los asuntos de trabajo
& Siempre

& Aveces
& Nunca

Figura 74: Comunican tarde los asuntos de trabajo.

En esta Figura se puede observar que el 100% de los colaboradores comenta que siempre se tardan
en dar el comunicado ya que esto les afecta porque hay colaboradores que tardan mas de una hora
en transportarse hasta el sitio de trabajo y veden de saber para tomar en cuenta la distancia y el

transcurso.

72. Dificultan el logro de los resultados del trabajo

@ Siempre
@ Aveces
@ Nunca

Figura 75: Logro de los resultados del trabajo.

En esta Figura se puede observar que el 50% casi nunca coopera cuando se necesita y el 50%

siempre cooperan cuando necesitan.
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73. Ignoran las sugerencias para mejorar su trabajo.

@ Siempre
@ Aveces
@ Munca

Figura 76: Sugerencias para mejorar su trabajo.

En esta Figura se puede observar que el 50% ignoran las sugerencias que dan para mejorar su
trabajo, y el 50% a veces los toman en cuenta ya que puede presentar mejoras tanto en la

organizacion como en el desempefio de los trabajadores.
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Analisis del test

La aplicacion del test factores de riesgo psicosocial en los centros de trabajo arrojo resultados que
permiten predecir ciertas conductas y aptitudes que desarrollan los colaboradores dentro de la
empresa Homs Rojo Agencia Aduanal la realizacion de este test fue de una forma aislada ya que
cada colaborador es unico y que su formacioén es mas que la suma de aptitudes e inteligencia por
esa razén se busca un resultado asertivo determinante se pudo observar que las labores que
desarrollan la mayoria de los colaboradores no les causa ninguna consecuencia que les pueda costar
la vida ya que sus ocupaciones no son de alto riesgo a ellos no les preocupa sufrir ningin accidente
la empresa gandara bienes de capital aplica normas seguras que con ellas se pueden prevenir
accidentes y tener el control de la empresa la mayoria de los colaboradores debe prestar servicio al
cliente es decir debe de tener una forma servicial hacia el cliente buscando la mejor respuesta del
cliente uno de los conflictos que se pudo observar fue que suele ocurrir problemas en ascender a

un puesto mejor ya que las dreas estan completas y no existe la oportunidad de subir de puesto.

Sin embargo es importante destacar que hay que trabajar en la inteligencia emocional, ya que si
bien lo fisico no les preocupa tanto o en algunas ocasiones no estdn expuestos a correr riesgos, y si
tienen que presentarse a obra la empresa brinda el material de proteccion adecuado, podemos
observar que en ocasiones por tener mas relacion con el factor humano es importarte aprender a
diferenciar el trabajo con los sentimientos que puedan involucrarse ya que en algunas ocasiones
tienden a incluir sus emociones, es por ello que se debe de trabajar en lo emocional para aprender

a diferenciar.

Se debe comprender que al colaborar en constante interaccion personal y no solo maquinaria en
algunas ocasiones se tiene tendencia a involucrar sentimientos como en todas las empresas, pero
es fundamental aprender a colaborar de forma pertinente aprendiendo a manejar las emociones, ya
que es capital humano y por ende siempre mostraran sentimientos, sin embargo no se busca

radicarlos, simplemente aprender a manejarlos de forma positiva.
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10. DISCUSION

El estrés laboral ha sido objeto de estudio a través del tiempo porque tiene diversas perspectivas,
por una parte puede considerarse como un incentivo, ya que impulsa a actuar y tomar decisiones,
sin embargo no podemos olvidar que es una enfermedad de alarmante crecimiento a largo plazo
cuando este es en constante aumento, su origen, la organizacion en el trabajo y mala administracion
en los tiempos para realizar la tarea, asi como imposicion de las instrucciones, lo que por lo general

ocasiona malestar en el personal.

Diversos estudios, han encontrado que el estrés laboral dentro como fuera del trabajo, se encuentran
asociados a una gran variedad de problemas fisicos y mentales, que aun cuando esta relacion no es
completamente entendida por todos, es un hecho que es uno de los factores importantes en la forma
de no solo el entorno, también en el auto concepto que tienen, lo cual hace que quienes lo

experimentan sean mas vulnerables a presentar problemas como depresion (Shields, 2006).

En los resultados que arrojan las encuestas de esta investigacion podemos determinar que la falta
de liderazgo y comunicacion genera diversas tareas, plazos ajustados y una carga excesiva de

responsabilidades las cuales pueden generar estrés.
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11. CONCLUSIONES

Al finalizar esta investigacion, se aceptan las hipotesis y se concluye los factores de riesgo
psicosocial son una de las problematicas emblematicas en el clima laboral, sin embargo, en algunas
ocasiones se puede observar que no reciben la atencion y prevencion necesaria, lo cual puede
proporcionar diversos factores como fisiologicos, mentales y de conducta que tienen gran impacto

en el desempefio de las funciones de los trabajadores.

A través del desarrollo de esta investigacion, se logrd efectuar un estudio que facilitdo la
identificacion de los diversos Factores de Riesgo Psicosocial que ocasionan tension a los
colaboradores de Homs Rojo Agencia Aduanal. Del mismo modo, se detecto el efecto que tienen
los factores de riesgo psicosocial en el desempefio laboral ocasionandoles una disminucion en el

rendimiento de sus actividades y desmejorando su calidad de vida.
A continuacion se describen las conclusiones obtenidas del Estudio:

La falta de liderazgo y comunicacion por la ausencia de informacion se convierten en cambios
imprevistos, lo que conlleva al mal manejo de los cambios ocasiona frustracion en los empleados,

confusion, desconfianza y prevencion con respecto a los futuros cambios.

*La empresa tiende a cargar excesivamente de trabajo a sus colaboradores en ocasiones. La mayoria
de las personas encuestadas indicaban que por lo general se les asignaba un mayor numero de tareas
a las personas mas productivas, extendiendo sus jornadas de trabajo. La excesiva demanda laboral,
sumada al desequilibrio entre el numero de funcionarios con los que cuenta cada division, la
cantidad de trabajo establecida, el nivel de exigencia de las labores asignadas y el tiempo de trabajo
concedido para llevarlas a cabo, puede conducir a consecuencias perjudiciales en el trabajador.
Entre esas afecciones cabe sefialar: la depresion, la inestabilidad emocional y la disminucion de la
calidad sobre los resultados deseados e incluso el incumplimiento de los términos acordados,
debido a la aparicion de factores estresores a los que se ven expuestos los colaboradores en el

desarrollo de sus funciones.
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La falta de motivacion en los colaboradores en general se ve afectado en su rendimiento
laboral, ya que tiende a generar rotacion de personal por la ausencia de incentivos, y

aspiraciones a un mejor puesto, o aumento de salario.

Otro factor importante que los colaboradores externan es la falta de capacitacion, y a su vez
el no ser flexible para la asistencia de la misma, por lo que si los colaboradores quieren
ampliar sus habilidades deben realizarlo por cuenta propia y generalmente en momentos
que no interfieran con asuntos laborales, es decir, fuera del horario laboral.

Existe desconfianza entre los colaboradores, ya que en ocasiones tienden a mezclar lo

laboral con lo personal, es por ello que también se generan rotaciones de personal.

La empresa necesita tener liderazgo, este factor es fundamental para tener una buena
direccion, para poder alcanzar los objetivos y a su vez evitar las disputas laborales, por falta

de definicion de tareas a desempefiar.

Con respecto al reconocimiento laboral, se considera que los colaboradores se encuentran
en su zona de confort por falta del mismo, ya que reconocen que al realizar las mismas
funciones basicas, o algin esfuerzo extra, es tratado de la misma forma, no existen palabras
o algln incentivo por el trabajo realizado, son conscientes que no necesitan esforzarse para
continuar dentro de la empresa, pero si buscan crecer profesionalmente es necesario

cambiar de compaifiia.

Un factor muy importante a trabajar también es la convivencia ya que la mayoria de los
encuestados comentan que han recibido burlas, calumnias sobre su persona, y esto es algo
negativo, porque no existe un ambiente cordial de trabajo y conlleva independientemente

de la rotacion de personal, a mezclar lo personal con lo laboral.
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12. RECOMENDACIONES

Hoy en dia las organizaciones deben tomar en cuenta el impacto psicologico que el sindrome de

estrés tiene sobre el desempefio de los empleados y en este sentido debe preparar y capacitar a los

trabajadores para afrontar todas las fuertes demandas que el ambiente les haga con todos los

recursos disponibles y asi adaptarse y resolver exitosa y objetivamente los problemas que dia a dia

se les presentan al interior de estas buscando un espacio nocivos para el desarrollo de los

empleados, es por ello que se aconseja implementar las siguientes recomendaciones:

La gerencia y jefatura de recursos humanos de las organizaciones, deben mantener en la
medida de lo posible un equilibrio entre las condiciones del trabajo y el factor humano, ser
capases de brindar apoyo y afecto al personal para que este pueda crear sentimientos de
confianza en si mismo, aumento de la motivacion, de la capacidad de trabajo y una mejora

de la calidad de vida.

Las organizaciones deben implementar y promover el programa psicoterapéutico que se ha
disefiado para el manejo adecuado del sindrome de Estrés que esta encaminado a prevenir
no a eliminar el estrés, si no mas, bien a desarrollar habilidades en los empleados para el
manejo adecuado de este pero a la vez no generar frustracion al establecer tareas imposibles

de cumplir y fortalecer la comunicacion a nivel personal.

Es necesario que las empresas no vean al estrés como una patologia organizacional aislada,
que puede afectar a una poblacion especifica, pues es una dolencia psiquica que afecta tanto

a empresas del sector publico como del sector privado en su totalidad.

Fomentar la Comunicacion Asertiva en el ambiente de trabajo como una estrategia para
recuperar la autoconfianza y desarrollar una comunicacion laboral directa, abierta y segura,
fundamentada en el respeto. Esto se puede lograr a través de integraciones, ejercicios y
talleres de comunicacion y autoestima e incluso en capacitaciones que permitan llevar la

teoria aprehendida a la realidad.
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e Instaurar programas de participacion activa que promuevan la intervencion conjunta de
colaboradores y directivos para desarrollar estrategias de prevencion que contribuyan a

mejorar las condiciones laborales.

e Generar platicas contra la violencia emocional en el entorno laboral, para mejorar el clima

laboral.
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11. ANEXOS

CUESTIONARIO PARA IDENTIFICAR LOS FACTORES DE RIESGO PSICOSOCIAL Y
EVALUAR EL ENTORNO ORGANIZACIONAL EN LOS CENTROS DE TRABAJO

Para responder las preguntas siguientes considere las condiciones ambientales de su centro de

trabajo.

: Casi Algunas |[Casi
Siempre | Nunca
siempre [veces nunca

1 |[El espacio donde trabajo me permite
realizar mis actividades de manera segura e

higiénica

2 [Mi trabajo me exige hacer mucho esfuerzo

fisico

3 |[Me preocupa sufrir un accidente en mi

trabajo

4 |Considero que en mi trabajo se aplican las

normas de seguridad y salud en el trabajo

5 |Considero que las actividades que realizo

son peligrosas
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Para responder a las preguntas siguientes piense en la cantidad y ritmo de trabajo que tiene.

Siempre

Casi

siempre

Algunas

VvECes

Casi

nunca

Nunca

6 (Por la cantidad de trabajo que tengo debo

quedarme tiempo adicional a mi turno

7 |Por la cantidad de trabajo que tengo debo

trabajar sin parar

8 |Considero que es necesario mantener un

ritmo de trabajo acelerado

Las preguntas siguientes estan relacionadas con el esfuerzo mental que le exige su trabajo.

Siempre

Casi

Algunas

siempre |veces

Casi

nunca

Nunca

9 |Mi trabajo exige que esté muy concentrado

10|Mi trabajo requiere que memorice mucha

informacion

11|[En mi trabajo tengo que tomar decisiones

dificiles muy rapido

12|Mi trabajo exige que atienda varios asuntos al

mismo tiempo
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Las preguntas siguientes estan relacionadas con las actividades que realiza en su trabajo y las

responsabilidades que tiene.

_ Casi  |Algunas |Casi
Siempre | Nunca
siempre [veces  |nunca

13 |En mi trabajo soy responsable de cosas de

mucho valor

14 [Respondo ante mi jefe por los resultados de

toda mi area de trabajo

15 |En el trabajo me dan 6rdenes contradictorias

16 |Considero que en mi trabajo me piden hacer

cosas innecesarias

Las preguntas siguientes estan relacionadas con su jornada de trabajo.

‘ Casi  |Algunas|Casi
Siempre| Nunca
siempre [veces  |nunca

17|Trabajo horas extras mas de tres veces a la

s€mana

18|Mi trabajo me exige laborar en dias de

descanso, festivos o fines de semana

19|Considero que el tiempo en el trabajo es
mucho y perjudica mis actividades familiares

o personales
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20|Debo atender asuntos de trabajo cuando estoy

€n casa

21|Pienso en las actividades familiares o

personales cuando estoy en mi trabajo

22|Pienso que mis responsabilidades familiares

afectan mi trabajo

Las preguntas siguientes estan relacionadas con las decisiones que puede tomar en su trabajo.

: Casi  |Algunas|Casi
Siempre| Nunca
siempre|veces  |nunca

23(Mi trabajo permite que desarrolle nuevas

habilidades

24(En mi trabajo puedo aspirar a un mejor puesto

25|Durante mi jornada de trabajo puedo tomar

pausas cuando las necesito

26(Puedo decidir cuanto trabajo realizo durante

la jornada laboral

27|Puedo decidir la velocidad a la que realizo

mis actividades en mi trabajo

28|Puedo cambiar el orden de las actividades

que realizo en mi trabajo
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Las preguntas siguientes estan relacionadas con cualquier tipo de cambio que ocurra en su trabajo

(considere los ultimos cambios realizados).

: Casi  |Algunas|Casi
Siempre| Nunca
siempre(veces |nunca

29|Los cambios que se presentan en mi trabajo

dificultan mi labor

30|Cuando se presentan cambios en mi trabajo

se tienen en cuenta mis ideas o aportaciones

Las preguntas siguientes estan relacionadas con la capacitacion e informacion que se le proporciona

sobre su trabajo.

: Casi  |Algunas|Casi
Siempre| Nunca
siempre(veces  [nunca

31|Me informan con claridad cuales son mis

funciones

32|Me explican claramente los resultados que

debo obtener en mi trabajo

33|Me explican claramente los objetivos de mi

trabajo

34|Me informan con quién puedo resolver

problemas o asuntos de trabajo

35|Me permiten asistir a capacitaciones

relacionadas con mi trabajo

36|Recibo capacitacion util para hacer mi trabajo
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Las preguntas siguientes estan relacionadas con el o los jefes con quien tiene contacto.

: Casi  |Algunas|Casi
Siempre| Nunca
siempre(veces  [nunca

37 |Mi jefe ayuda a organizar mejor el trabajo

38 |Mi jefe tiene en cuenta mis puntos de vista y

opiniones

39 |Mi jefe me comunica a tiempo la informacion

relacionada con el trabajo

40 |La orientacion que me da mi jefe me ayuda a

realizar mejor mi trabajo

41 |Mi jefe ayuda a solucionar los problemas que

se presentan en el trabajo

Las preguntas siguientes se refieren a las relaciones con sus compaiieros.

_ Casi  |Algunas|Casi
Siempre| Nunca
siempre(veces [nunca

42 |Puedo confiar en mis compaiieros de trabajo

43 |Entre  compafieros  solucionamos los

problemas de trabajo de forma respetuosa

44 |En mi trabajo me hacen sentir parte del grupo
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45 |Cuando tenemos que realizar trabajo de

equipo los compafieros colaboran

46 [Mis compafieros de trabajo me ayudan

cuando tengo dificultades

Las preguntas siguientes estan relacionadas con la informacion que recibe sobre su rendimiento en

el trabajo, el reconocimiento, el sentido de pertenencia y la estabilidad que le ofrece su trabajo.

: Casi  |Algunas |Casi
Siempre | Nunca
siempre [veces  [nunca

47 [Me informan sobre lo que hago bien en mi

trabajo

48|La forma como evaltian mi trabajo en mi
centro de trabajo me ayuda a mejorar mi

desempeiio

49 |[En mi centro de trabajo me pagan a tiempo

mi salario

50 |El pago que recibo es el que merezco por el

trabajo que realizo

51|Si obtengo los resultados esperados en mi

trabajo me recompensan o reconocen

52|Las personas que hacen bien el trabajo

pueden crecer laboralmente

53 |Considero que mi trabajo es estable
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54 |En mi trabajo existe continua rotaciéon de

personal

55 |Siento orgullo de laborar en este centro de

trabajo

56 |Me siento comprometido con mi trabajo

Las preguntas siguientes estan relacionadas con actos de violencia laboral (malos tratos, acoso,

hostigamiento, acoso psicologico).

_ Casi  |Algunas|Casi
Siempre| Nunca
siempre|veces  |nunca

57 |En mi trabajo puedo expresarme libremente

sin interrupciones

58 [Recibo criticas constantes a mi persona y/o

trabajo

59|Recibo burlas, calumnias, difamaciones,

humillaciones o ridiculizaciones

60 [Se ignora mi presencia o se me excluye de las
reuniones de trabajo y en la toma de

decisiones

61 [Se manipulan las situaciones de trabajo para

hacerme parecer un mal trabajador

62 [Se ignoran mis éxitos laborales y se atribuyen

a otros trabajadores
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63

Me bloquean o impiden las oportunidades
que tengo para obtener ascenso 0 mejora en

mi trabajo

64

He presenciado actos de violencia en mi

centro de trabajo

Las preguntas siguientes estan relacionadas con la atencion a clientes y usuarios.

En mi trabajo debo brindar servicio a clientes

0 usuarios:

Si

No

Si su respuesta fue "SI", responda las preguntas siguientes. Si su respuesta fue "NO" pase

a las preguntas de la seccidn siguiente.

_ Casi  |Algunas |Casi
Siempre| Nunca
siempre |[veces  [nunca

65 |Atiendo clientes o usuarios muy enojados
66 [Mi trabajo me exige atender personas muy

necesitadas de ayuda o enfermas
67 |Para hacer mi trabajo debo demostrar

sentimientos distintos a los mios
68 |Mi trabajo me exige atender situaciones de

violencia
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Soy  jefe de otros

trabajadores:

Si

No

Si su respuesta fue "SI", responda las preguntas siguientes. Si su respuesta fue "NO", ha

concluido el cuestionario.

Las preguntas siguientes estan relacionadas con las actitudes de las personas que supervisa.

‘ Casi  |Algunas [Casi
Siempre | Nunca
siempre [veces  [nunca

69 |Comunican tarde los asuntos de trabajo

70(Dificultan el logro de los resultados del

trabajo

71|Cooperan poco cuando se necesita

72|Ignoran las sugerencias para mejorar su

trabajo




