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RESUMEN

Algunos rasgos de personalidad pueden influir en la predisposicion a las
demandas psicolégicas y sus efectos. Este estudio pretende partir con la
identificacion de los rasgos de personalidad laboral de las personas que trabajan
en el area del call center de una empresa a través de un test especifico el 16 PF y
analizar los mismos con los resultados obtenidos a través de la aplicacion de un
meétodo de evaluacion de riesgo psicosocial F-Psico a la misma poblacion.

Esta indagacion se efectu6 en 120 operadores telefénicos, que estan
distribuidos de manera permanente en 8 equipos de trabajo, correlacionando
cualitativamente la informacién obtenida entre los rasgos de personalidad
grupales y el nivel de demandas psicologicas como factor de riesgo psicosocial.

Los resultados obtenidos de esta investigacién es la identificacion de los
grupos de trabajo vulnerables y los factores a ser considerados para establecer
un perfil psicolaboral para la selecciébn de personas a trabajar en este puesto y
sugerencias para mejorar ciertos rasgos de personalidad para el personal ya
contratado.

Toda persona que ingrese a trabajar en el area de call center de la
empresa debera tener el perfil minimo requerido en factores de personalidad. Las
recomendaciones de concientizacibn deben ser asumidas con compromiso por
todas las personas de la empresa para mejorar el entorno laboral.



ABSTRACT

Some personality traits can influence susceptibility to psychological
demands and their effects. This study aims to identify personality traits for the
employment of persons working in the area of call center of companies through a
specific test 16 PF and analyze their correlation with results obtained through the
application of a method of assessing psychosocial risk F-Psycho to the same
population.

This research was conducted on 120 telephone operators, which are
distributed permanently in 8 teams, qualitatively correlating information obtained
between personality traits group and level of psychological demands and
psychosocial risk factor.

The results of this research is the identification of vulnerable groups of work
and the factors to be considered in establishing a psychology profile for selecting
people to work in this position and suggestions for improving certain personality
traits for staff who was already hired.

Every person entering to work in the area of call center for company must
have the minimum required profile personality factors. Recommendations
awareness must be assumed with commitment by all people in the company to
improve the work environment.
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CAPITULO 1: INTRODUCCION AL PROBLEMA.

Todo tipo de trabajo implica la posibilidad de estar expuesto a riesgos
propios de la naturaleza del mismo.

De acuerdo al giro del negocio de las empresas y la actividad que
desarrollan los empleados existira mayor predisposicion a la existencias de ciertos
riesgos, es decir los riesgos de trabajo que existen en una empresa del ramo de la
construccion son diferentes a los de una empresa comercial. Sin embargo los
riesgos laborales no pueden ser determinados al azar sino que tienen que ser
evaluados por especialistas para la determinacién de estos.

En el caso de una empresa comercial los principales riesgos a los que
estan expuestos sus colaboradores son aquellos de tipo psicosocial considerando
gue su actividad principal es el trato con otras personas.

La mayoria de empresas comerciales en su estructura de trabajo tienen
equipos de call center, quienes al cumplir con su actividad para contactar a los
clientes externos, son sometidos a presiones mayores al tener que seguir
protocolos pre-definidos para mantener la atencion telefénica, implicando ello en
algunos de los casos, que dicho personal tenga que ocultar sus situaciones
personales o de estrés laboral para mantener una adecuada atencién al cliente.

Este tipo de situaciones sumadas a la presion y el volumen del trabajo
suelen ser el origen de varios factores de riesgo psicosocial, entre ellos las
demandas psicologicas que son el objeto de este trabajo de investigacion.

Para este estudio se ha seleccionado una empresa comercial que tiene en
su némina 120 operadores telefénicos divididos en 8 equipos de trabajo en su call

center. Estos equipos de trabajo fueron estructurados considerando la naturaleza
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de la operacion: preventa y postventa, la central de destino de llamadas: zona 1y
zona 2; y la jornada de labores: matutina y vespertina. Esta clasificacion origina

los siguientes equipos de trabajo:

Grupo 1: Postventa zona 1 matutino 15 trabajadores
Grupo 2: Postventa zona 1 vespertino 10 trabajadores
Grupo 3: Postventa zona 2 matutino 15 trabajadores
Grupo 4. Postventa zona 2 vespertino 15 trabajadores
Grupo 5: Preventa zona 1 matutino 17 trabajadores
Grupo 6: Preventa zona 1 vespertino 12 trabajadores
Grupo 7: Preventa zona 2 matutino 14 trabajadores
Grupo 8: Preventa zona 2 vespertino 22 trabajadores

Cabe indicar que los datos de identificacion de la empresa y de sus
empleados seran reservados para mantener la privacidad de la informacion.

Los altos directivos de esta empresa y su departamento de Talento
Humano estan preocupados por el alto nivel de ausentismo y rotacion, asi como
la necesidad de elaborar un perfil psicolaboral para la seleccién basandose en la
identificacion de las demandas psicolégicas como factor de riesgo psicosocial.

En el presente trabajo se busca realizar una investigacion que permita
identificar qué factores de personalidad tienen una correlacion cualitativa con el
nivel de demandas psicoldgicas elevadas y muy elevadas; la misma que se hara
a través de los resultados obtenidos entre un test de personalidad laboral y un
método de evaluacion de riesgo psicosocial para identificar las demandas
psicoldgicas.

Este trabajo se desarrollara con los siguientes capitulos:



17

Capitulo 1. En este capitulo se realizara la introduccidon a la problematica
existente hablando de los factores de riesgos psicosociales y las demandas
psicolégicas, los antecedentes, el problema, la hipotesis a desarrollar, la pregunta
de investigacion, el contexto y marco tedrico, la definicion de términos a utilizar,
el propdsito de la tesis asi como los supuestos del autor.

Capitulo 2: Se revisara sobre los rasgos de personalidad y comportamiento
laboral, el instrumento de medicion test 16PF, los factores de riesgos psicosocial,
el método de evaluacion F-Psico, los efectos negativos de los riesgos
psicosociales, asi como el ausentismo y su relacion con las demandas
psicolégicas.

Capitulo 3: Este capitulo justifica la metodologia utilizada para realizar el estudio,
describe el disefio de la investigacion, las técnicas de recoleccion, el plan de
analisis de los resultados asi como también las consideraciones éticas
establecidas en este proyecto.

Capitulo 4: Muestra los datos que se obtuvieron del testl6FP y del método F-
Psico aplicados asi como el analisis realizado con los datos obtenidos.

Capitulo 5: En base a los resultados obtenidos se procede a mencionar las

conclusiones y las recomendaciones.

1.1 Antecedentes.

La OIT, 1986, da la siguiente definicion: “los factores psicosociales en el
trabajo consisten en interacciones entre el trabajo y su medio ambiente, la
satisfaccion en el trabajo y las condiciones de organizacion, por una parte y por
otra, las capacidades del trabajador, sus necesidades, su cultura y su situacion

personal fuera del trabajo, todo lo cual, a través de las percepciones y
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experiencias, puede influir en la salud, en el rendimiento y en la satisfaccion en el

trabajo”

‘Los riesgos psicosociales son diversos y se ven modulados por las
caracteristicas personales del individuo, algunos de los efectos mas comunes de
los mismos en los trabajadores son: estrés, irritabilidad, depresion, ansiedad y
otros trastornos de la salud mental. Pero estos sintomas no son unicos se
acompafan de la afectacidbn de otros sistemas, también tenemos trastornos
musculo-esqueléticos como dolor de espalda, cuello, trastornos respiratorios,
digestivos asi como presencia de conductas sociales relacionadas con la salud
como son el habito de fumar, consumo de drogas, sedentarismo, falta de

participacion social y absentismo laboral”.(Moreno, B.,Baez, Carmen, 2010).

Siendo que los riesgos psicosociales son percibidos por los individuos
que trabajan dentro de un determinado puesto de trabajo, y que ademas su
capacidad de resistencia o adaptacion va a variar de acuerdo a sus factores de
personalidad, es importante detectar tanto los riesgos psicosociales como los
rasgos de personalidad dentro de una organizacién y revisar si existe una
correlacién cualitativa entre estos y los efectos que tienen en la misma.

Para el caso puntual de la empresa comercial de referencia cuya
preocupacion por el ausentismo esta en el area del call center, se enfocaria este
estudio inicial a comparar las demandas psicolégicas con los rasgos de

personalidad relevantes detectados en el 16PF.
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1.2 El Problema.

La personalidad de cada individuo esta compuesta por un conjunto de rasgos
y cualidades que nos hacen diferentes de los demas, teniendo en cuenta que en
el transcurso de nuestra experiencia podemos presentar variaciones en los rasgos
de la misma. Estos rasgos pueden verse afectados por las tensiones ambientales,
laborales, familiares e individuales a los que las personas se vean sometidas.

El objeto de este estudio son los operadores de call center de una empresa
comercial, quienes tienen un trabajo de tipo rutinario con atencion telefénica al
cliente y bajo ciertos parametros laborales, los mismos que en algunas personas
pueden llegar a desarrollar uno o varios sintomas de las demandas psicoldgicas
de acuerdo a sus de rasgos de personalidad.

Una de las manifestaciones mas comunes que indican que existe algun
riesgo psicosocial es el ausentismo laboral. El origen del ausentismo no siempre
esta en el individuo sino también en la organizacion o en ambos lados debido a
una falta de supervisién adecuada, poca integracién al lugar de trabajo y/o en las

demandas psicoldgicas existentes.

1.3 Objetivos.
1.3.1 Objetivo General:

Realizar un andlisis de correlacion cualitativa entre los rasgos de
personalidad obtenidos en el test de personalidad laboral 16PF y las demandas
psicoldgicas evaluadas en el método F-Psico a los operadores del call center en

una empresa comercial.
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1.3.2 Objetivos especificos:

©)

Identificar en cada equipo de call center, los rasgos de personalidad mas
relevantes a través del test de personalidad laboral 16PF.

Identificar qué equipo de trabajo del call center es mas vulnerable en la
deteccidon de las demandas psicologicas como factor de riesgo psicosocial
y relacionarlo con el registro de ausentismo del periodo de la evaluacion.
Hacer una correlacion cualitativa del equipo de trabajo que presente el
nivel "'mas elevado” de demandas psicolégicas con los rasgos de
personalidad mas relevante del mismo grupo.

Hacer una correlacion cualitativa del equipo de trabajo que presente el
nivel "adecuado” de demandas psicoldgicas con los rasgos de personalidad

mas relevante del mismo grupo.

1.4 Hipotesis.

¢Existe una correlacion cualitativa entre los rasgos de personalidad

obtenidos en el test laboral 16PF y las demandas psicoldgicas evaluadas en el

método F-Psico a los operadores del call center de una empresa comercial?

1.5 Preguntas de investigacion.

o ¢Cudles son los rasgos de personalidad mas relevantes detectados a
traves del test de personalidad laboral 16PF en cada equipo de trabajo?
o ¢Serd que el equipo de trabajo del call center mas vulnerable en la
deteccion de las demandas psicolégicas como factor de riesgo
psicosocial esta relacionado con el registro de ausentismo en un

periodo definido de evaluacion?
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o ¢Qué rasgos de personalidad se deben recomendar mejorar para lograr
un nivel “adecuado” de demandas psicoldgicas en el equipo de trabajo
qgue presenta el riesgo mas “elevado”?

o ¢Qué rasgos de personalidad se debe recomendar identificar en la
selecciéon de personal para mantener un nivel “adecuado” de demandas

psicoldgicas en los operadores del call center?

1.6 Contexto y Marco tedrico.

Uno de los problemas de nuestra sociedad, es la falta de herramientas
para afrontar situaciones estresantes en la vida diaria de las personas,
especialmente en el &mbito laboral, donde el estrés no manejado es uno de los
principales problemas de salud.

Los riesgos o "factores de riesgo" psicosociales se han definido por la OIT
(1986) como "las interacciones entre el contenido, la organizacion y la gestion del
trabajo y las condiciones ambientales, por un lado, y las funciones y necesidades
de los trabajadores, por el otro. Estas interacciones podrian ejercer una influencia
nociva en la salud de los trabajadores a través de sus percepciones y

experiencia”.
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Monotonia en la tarea

Sobretiempo

Sobrecarga de trabajo

Agresiones (Cliente, jefes y compafieros)

Conflictos interpersonales

Psicosociales

Capacitacion insuficiente

Supervision estricta
Estrés

Figura 1 Riesgos Psicosociales en el trabajo. Fuente OIT, Comision Riesgos de trabajo,
2011

Este concepto evoluciond en la Organizacion Internacional del Trabajo. A
inicios del afio 2002 se elaboré la R-194 que tiene -Recomendaciones iniciales
sobre la lista de enfermedades profesionales-, (OIT, R-194 Recomendaciones
sobre lista de enfermedades profesionales, 2002) para posteriormente, en el afio
2010 ser sustituido, incorporandose patologias de orden psiquico, categorizadas
del siguiente modo: “Trastornos mentales y del comportamiento, trastornos de
estrés postraumatico, otros trastornos mentales o del comportamiento no
mencionados en el punto anterior cuando se haya establecido cientificamente o
por métodos adecuados a las condiciones y a las practicas nacionales, un vinculo
directo entre la exposicion a factores de riesgo que resulte de las actividades
laborales y el(los) trastorno(s) mental(es) o del comportamiento contraidos por el
trabajador”.

En los factores de riesgo psicosocial, segun coinciden en sefalar diversos
expertos, tales dafios podrian no llegar a darse o si se dan serian leves o

facilmente reversibles de ahi que algunos prefieran la definicion dada por (Cox,
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T., Griffiths, A., 1995) que los definen como "aquellos aspectos de la concepcion,
organizacion y gestion del trabajo asi como de su contexto social y ambiental que
tienen la potencialidad de causar dafos fisicos, sociales o psicolégicos en los
trabajadores” .

Los factores de riesgo psicosocial estarian, por lo tanto, mas ligados al
objetivo de alcanzar un bienestar personal y social de los trabajadores y una
calidad en el trabajo y el empleo que a la clasica perspectiva de la seguridad y
salud en el trabajo de evitar la produccion de accidentes y enfermedades
profesionales.

Una extensa literatura de definicion de los mismos encontramos en
diferentes paises, en México, las afecciones vinculadas con factores de riesgo
psicosocial aparecen bajo el titulo de neurosis del trabajo y se asocian a algunas
actividades especificas: pilotos, aviadores, telefonistas y otras actividades
similares.(Trueba,a., Trueva,B., 1987). Se las ubica bajo el titulo de
“‘enfermedades enddgenas”. Esta incluido dentro del articulado de la ley que
regula los accidentes de trabajo y enfermedades asociadas a este.

En el caso de Chile, dentro del Decreto Supremo 109 del Ministerio de
Trabajo y Prevision Social del 7de junio de 1969, en el numeral 13 del articulo 19
se reconocen las Neurosis Profesionales incapacitantes, incluyendo depresion
reactiva, trastorno de adaptacion, trastorno de ansiedad y trastorno por
somatizacion y por dolor cronico (Villalobos, 2004). En Colombia, se enfatiza en
aguellos factores de la organizacion del trabajo (tiempo de trabajo, ritmo de
trabajo, etc.) Que pueden generar riesgos para ciertas patologias. Ademas, la
Resolucion 1832/1994, Art. 42, establece la existencia de patologias causadas

por estrés en el trabajo.
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En Peru en proteccion de la mujer gestante, y el desarrollo del embrion y el
feto durante la gestacion, aprueban listado de los agentes que generan riesgos
para la salud, entre los que se considera los factores psicosociales. (Resolucion
Ministerial N° 374-2008-TR).

En la Union Europea, ninguno de los paises “tiene una reglamentacion
especifica en materia de estrés relacionado con el trabajo, pero los
ordenamientos juridicos de todos los paises hacen referencia a los factores de
riesgo psicosocial, que son la causa del estrés relacionado con el trabajo, en
algunos paises, las disposiciones legales van mas alla de la Directiva Marco y
establecen la necesidad de que los patronos adopten medidas en contra de los
factores que se consideran riesgos psicosociales que causan estrés relacionado
con el trabajo. Es el caso de Bélgica, Dinamarca, Alemania, los Paises Bajos y
Suecia” (Agencia Europea para la Seguridad y la Salud en el Trabajo, 2003).

En el continente asiético, existe un término denominado “Karoshi en Japén
para referirse aquellos casos de enfermedad, suicidio o muertes inducidos por
estrés laboral que no resulta soportable para la constitucién psiquica de un
individuo. La legislacién laboral y en especial la jurisprudencia en dicho pais
asiatico, ha incorporado algunos criterios que permiten el reconocimiento de
indemnizaciones a favor de la familia del trabajador que fallece de esta manera”
(Villalobos, 2004)

En Buenos Aires — Argentina, existe una ley para prevenir la violencia
laboral, que atente sistémica y recurrentemente contra la dignidad, integridad, y

maltrato incluyendo psicoldgico y/ social. (Ley N° 4330, BOCBA N° 4094, 2013).
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En Ecuador, con la creacién del sistema de Auditoria de Riesgos de
Trabajo SART, las empresas incluyen en sus planes de vigilancia de la salud la
deteccion, evaluacion y medidas de control de los factores de riesgos

psicosociales.

1.6.1 Marco Legal del sistema de prevencion de riesgos psicosociales
en el trabajo: Leyes, normas, reglamentos y documentos relacionados con

la Seguridad y Salud que son aplicables en el Ecuador.

Numerosas leyes, normas, reglamentos, documentos, convenios y otros
documentos son aplicables como referencia en este tema, sefialamos las mas

aplicables.

Constitucion Politica del Ecuador: Existen en nuestra constitucion, varios
articulos que garantizan la consecuciébn de una politica publica en

Seguridad y Salud Ocupacional.

Art. 3 numeral 1: dispone que es deber primordial del Estado garantizar, sin
discriminacion alguna, el efectivo goce de los derechos de salud y
seguridad social. Art.326 numeral 5: consagra, como principio el derecho al
trabajo, que toda persona tendra derecho a desarrollar sus labores en un
ambiente adecuado y propicio, que garantice su salud, integridad,
seguridad, higiene y bienestar, el numeral. Art.326 numeral 6 del mismo
articulo garantiza el derecho de todo trabajador a ser reintegrado a su
trabajo después de un accidente de trabajo. Art.332 menciona la
eliminacion de los riesgos laborales a los trabajadores a fin de no afectar

su salud reproductiva.

Plan Nacional del buen vivir: Objetivo # 9: Garantizar trabajo digno en
todas sus formas. El Plan indica que “los esfuerzos de las politicas publicas
ademas de impulsar las actividades economicas que generen trabajo,
garanticen remuneracion y ambientes de trabajo saludables”. EI Numeral

9.3. Inciso “a” indica: “que se deben fortalecer los mecanismos de control
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para garantizar condiciones dignas de trabajo” Y el inciso “e” sefiala que se
deben establecer mecanismos que aseguren entornos laborables
accesibles y que ofrezcan condiciones saludables y seguras, que

prevengan y minimicen los riesgos de trabajo.
Codigo de Trabajo:

Art. 42, Obligaciones del empleador” en el numeral 2 de este articulo se
indica que es obligacion del empleador proporcionar al trabajador un lugar
de trabajo de acuerdo a las medidas de prevencion, seguridad e higiene en
el trabajo, tomando en cuenta facilitar el desplazamiento adecuado de las
personas con discapacidad; el Numeral 3 se manifiesta que el empleador
tiene la obligacién de indemnizar a los trabajadores por los accidentes que
sufrieren en el trabajo y por las enfermedades profesionales, con la
salvedad prevista en el Art. 38 de este cddigo. Art. 45, “Obligaciones del
trabajador”. En su literal “g” menciona que el trabajador debe comunicar al
empleador o a su representante los peligros de dafios materiales que
amenacen la vida o los intereses de empleadores o trabajadores. Articulo
539 inciso primero sefiala que corresponde al Ministerio de Relaciones
Laborales la reglamentacién, organizacion y proteccion del trabajo. Articulo
410 obliga a los empleadores a asegurar a sus trabajadores condiciones de
trabajo que no representen peligro para su salud y su vida. Articulo 432
sefiala que en las empresas sujetas al régimen del seguro de trabajo
deberan observarse también las disposiciones o normas que dictare el

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

Consejo Directivo del IESS: Resoluciéon CD-333 del 7 de Octubre del
2010, crea el Reglamento para el Sistema de Auditoria de Riesgos de

Trabajo.

Consejo Directivo del IESS: Resolucién CD-390 del 10 de Noviembre del
2011 en su articulo # 51 establecio la obligacion de las empresas de

implementar el Sistema de Gestién de Seguridad y Salud en el Trabajo.

Acuerdo Ministerial Entre el Ministerio de Relaciones Laborales y el

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social publicado en el Registro
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Oficial # 196 del 6 de Marzo del 2014, mediante el cual se expide el
instructivo para la implementacion del Sistema Nacional de Gestion de la

Prevencion de Riesgos Laborales (SGP) .

Reglamento de Seguridad y Salud de los trabajadores y mejoramiento
del medio ambiente de trabajo, expedido mediante decreto ejecutivo #
2393 del 13 de Noviembre de 1986. “La Psicosociologia recoge aspectos
de la Psicologia (estudio del comportamiento humano) y la Sociologia
(estudio de los movimientos y cambios sociales), considerando el trabajo
como un elemento integrador psiquico y social que, bien organizado,
proporciona puntos de referencia positivos como la pertenencia a un grupo,
la organizacion de la actividad personal, o bien las satisfacciones
econOémicas y sociales, etc.” (Decreto 2393, 2005, Capitulo V). Por tanto
se produce una interaccién entre factores psicosociales (tipos de tareas,
condiciones de trabajo, ordenacibn del mismo) Yy caracteristicas
individuales (cultura y valores, diferencias individuales de todo tipo,
condiciones de vida) que repercuten directamente en la satisfaccién laboral

de la persona y, por tanto, en su rendimiento.

“Los riesgos psicosociales se originan por diferentes aspectos de las
condiciones y organizacion del trabajo. Cuando se producen tienen una
incidencia en la salud de las personas a través de mecanismos
psicoldgicos y fisiologicos. La existencia de riesgos psicosociales en el

trabajo afectan, ademas de a la salud de los trabajadores, al desempefio

del trabajo” (Decreto 2393, 2005, Capitulo V).

Decision 584 del Consejo Andino de Ministros de Relaciones
Exteriores.- En sus articulos 11 y 12, determina que en todo lugar de
trabajo se deberan tomar medidas tendientes a disminuir los riesgos
laborales, a base de directrices sobre sistemas de Gestion de Seguridad y
Salud en el trabajo.
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Reglamento del Instrumento Andino de Seguridad y Salud en el
trabajo, adoptado por Resolucion- 957 de la Secretaria de la Comunidad

Andina.

1.7 Propdsito del estudio.

El propdsito es detectar el nivel de demandas psicologicas que hay en el call
center y relacionarlas con los rasgos de personalidad de esta poblacion, con los
resultados obtenidos se recomendara un perfil psicolaboral para la seleccion de

personas a trabajar en este puesto.

1.8Significado del estudio.

El significado de este trabajo de titulacion es contribuir con la deteccion del
nivel de demandas psicolégicas que tienen los diferentes equipos del call center,
los rasgos de personalidad que presentan sus equipos de trabajo y la importancia
de tener un perfil psicolaboral para la seleccién de personal. El valor agregado de
este trabajo, es que debido a una buena seleccién de trabajadores las empresas

tendrian menor rotacion y ausentismo.

1.9 Definicién de términos.

Accidente: “Todo suceso imprevisto y repentino que ocasione al trabajador una
lesion corporal o perturbacion funcional, con ocasidon o por consecuencia del
trabajo, que ejecuta por cuenta ajena. Administracion de la seguridad y salud en
el trabajo. Es la aplicacion del conocimiento y la practica de la administracion en
la prevencién y atencién de los riesgos de trabajo, mejoramiento de las

condiciones biolbgicas, psicolégicas, sociales, y ambientales laborales; y
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coadyuvar a la mejora de la competitividad organizacional” (Cddigo de trabajo,
2005, Registro oficial 167)

Andlisis de riesgos: “El desarrollo de una estimacion cuantitativa del riesgo
basada en una evaluacion inicial y técnicas matematicas para combinar la
consecuencia y la frecuencia de un accidente” (Codigo de trabajo, 2005, Registro
oficial 167).

Ausentismo laboral: es la abstencion deliberada de acudir al trabajo o a cumplir
con una obligacion laboral.

Condicion de trabajo: son un conjunto de variables subjetivas y objetivas que
define la realizacion de una labor concreta y el entorno en que esta se realiza e
incluye el analisis de aspectos relacionados como la organizacién, el ambiente, la
tarea, los instrumentos y materiales que pueden determinar o condicionar la

situacion de salud de las personas.

Call center: lugar de trabajo destinado como actividad principal para la emisién o

recepcion de llamadas telefdnicas.

Caracter: Conjunto de cualidades o circunstancias propias de una cosa, de
una persona o de una colectividad, que las distingue, por su modo de ser u

obrar, de las demas.
Demandas Psicoldgicas (exigencias psicolégicas): son las exigencias

psicolégicas que el trabajo implica para la persona.

Directiva Marco de la CE: Directiva de la Comunidad Europea en el que se

establece un marco comunitario de actuacion en las politicas.
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Enfermedad ocupacional: “Las afecciones agudas o cronicas causadas de una
manera directa por el ejercicio de la profesion o labor que realiza el trabajador y
que producen incapacidad” (Cédigo de trabajo, 2005, Registro oficial 167).
Equipos de trabajo del call center: Conjunto de operadores telefénicos cuya
actividad de trabajo esta dentro del call center.

Evaluacion del riesgo: “Proceso integral para estimar la magnitud del riesgo y la
toma de decision si el riesgo es tolerable o no. Es la cuantificacion del nivel de
riesgo, y sus impactos, para priorizar la actuacion del control del factor de riesgo
respectivo” (Cddigo de trabajo, 2005, Registro oficial 167)

Examenes médicos preventivos: Se refiere a los examenes médicos que se
realizaran a todos los trabajadores al inicio de sus labores en el centro de trabajo
y de manera periodica, de acuerdo a las caracteristicas y exigencias propias de
cada actividad.

Factor o agente de riesgo: Es el elemento agresor o contaminante sujeto a
valoracién, que actia sobre el trabajador o los medios de produccién, y hace
posible la presencia del riesgo. Sobre este elemento debemos incidir para
prevenir los riesgos.

Homeostasis interna: capacidad de mantener una condicibn compensando los
cambios en su entorno.

Identificacion de peligros: Proceso de identificacion o reconocimiento de una
situacion de peligro existente y definicion de sus caracteristicas.

Incidente: Evento que puede dar lugar a un accidente o tiene el potencial de
conducir a un accidente. Nota: Un incidente que no resulte en enfermedades,
lesiones, dafio u otra pérdida, se denomina también como un cuasi-accidente.

Operadores del call center: personas que trabajan en el call center.
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Organizacion: Toda compafia, negocio, firma, establecimiento, empresa,
institucion, asociacion o parte de los mismos, independiente de que tenga
caracter de sociedad andénima, de que sea publica o privada con funciones y
administraciones propias.

Peligro: Caracteristica o condicion fisica de un sistema/proceso/equipo/elemento
con potencial de dafio a las personas, instalaciones o medio ambiente o una
combinacion de estos. Situacidn que tiene un riesgo de convertirse en causa de
accidente.

Perfil Psicolaboral: conjunto de rasgos de personalidad que identifican a una
persona para asumir las responsabilidades del puesto de trabajo

Personalidad: Diferencia individual que constituye a cada persona y la

distingue de otra

Prevencion de riesgos laborales: El conjunto de acciones de las ciencias
biomédicas, sociales e ingenieriles/técnicas tendientes a eliminar o minimizar los
riesgos que afectan la salud de los trabajadores, la economia empresarial y el
equilibrio medioambiental.

Psicosociologia laboral: La ciencia que estudia la conducta humana y su
aplicacion en las esferas laborables. Analiza el entorno laboral y familiar, los
habitos y sus repercusiones, estados de desmotivacion e insatisfacciéon que
inciden en el rendimiento y la salud integral de los trabajadores.

Puesto de trabajo: Espacio que ocupa una persona en una empresa
desarrollando una actividad.

Rasgos de personalidad: Es una disposicion de comportamientos expresada en

patrones. Caracteristicas de comportamiento.
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Riesgo: Combinacion de la probabilidad de que ocurra un suceso 0 exposicion
peligrosa y la severidad del dafio o deterioro de la salud que puede causar el

evento, suceso 0 exposicion.

Salud ocupacional: Disciplina que tiene por finalidad promover y mantener el
mas alto grado de bienestar fisico, mental y social de los trabajadores en todas
las profesiones; evitar el desmejoramiento de la salud causado por las
condiciones de trabajo, protegerlos en sus ocupaciones de los riesgos resultantes

de los agentes nocivos.

Salud: Se denomina al completo estado de bienestar fisico, mental, social y
ambiental. No Unicamente la ausencia de enfermedad

Seguridad y salud en el trabajo: Es la ciencia, técnica y arte multidisciplinaria,
gue se ocupa de la valoraciéon de las condiciones de trabajo y la prevencién de
riesgos ocupacionales, a favor del bienestar fisico, mental y social de los
trabajadores (as), potenciando el crecimiento econémico y la productividad de la
organizacion.

Seleccion de Personal: Encontrar la persona adecuada para cubrir un puesto de

trabajo.

Temperamento: Caracter, manera de ser o de reaccionar de las personas

Trabajador: Toda persona que realiza una labor de manera regular o temporal
para un empleador a cambio de una remuneracion.

Trabajo: Es toda actividad humana libre, ya sea material o intelectual,
permanente o transitoria, que una persona natural ejecuta conscientemente al
servicio de otra, y cualquiera que sea su finalidad licita, siempre que se efectue en

ejecucion de un contrato de trabajo.
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Vigilancia epidemiolégica: Es el conjunto de actividades que permite reunir la
informacion indispensable para conocer la conducta o historia natural de los
riesgos, tanto profesionales como comunes que afectan a una poblacion
trabajadora, con el fin de intervenir en los mismos a través de la prevencion y el
control. Sirve para predecir el comportamiento de la enfermedad. El significado de
los hechos y fendmenos hacia los que se dirige el interés cientifico para

encontrar, demostrar, refutar y aportar un conocimiento.

1.10 Presunciones del Autor.

Este proyecto de investigacion, basado en el estudio de personalidad
laboral del test 16 FP y el método de evaluacion de Riesgos Psicosociales F-
Psico, se realiza para identificar la relacién de las demandas psicolégicas con los
rasgos de personalidad encontrados entre los diferentes equipos de trabajo del
call center. Estos resultados nos permitiran determinar los rasgos a considerar al
elaborar un perfil psicolaboral para la seleccion de personal para el cargo de

operador telefénico

1.11 Supuestos del estudio.

Resulta de gran importancia la prevencion de riesgos psicosociales en la
empresa ya que los factores de riesgo psicosocial como por ejemplo las
demandas psicologicas son motivo de ausentismo laboral, estrés y en caso mas
graves llevan a la persona que renuncie a su cargo por consecuencia de los
mismos, esto ocasiona que la empresa tenga un alto indice de rotacién del

personal.
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CAPITULO 2: REVISION DE LA LITERATURA.

(Cohen, R., et al.,, 2001) Nos indica que las primeras valoraciones
psicolégicas comienzan desde los inicios del siglo XX, siendo su mayor auge
entre los afios 1950-1960 y llegando a su maxima expresion en 1965.

Hemos utilizado la clasificaciéon de Dankhe, 1986 para establecer los tres tipos
basicos de fuentes de informacién como son:
1. Fuentes primarias: proporciona datos de primera mano: libros, revistas

cientificas, conferencias, etc.

2. Fuentes secundarias: compilaciones, resumenes y listados de referencias

publicadas en un area del conocimiento.

3. Fuentes terciarias: Instituciones nacionales o Internacionales como

bibliotecas, sociedades cientificas, etc.

La estrategia de revision de la literatura ha sido desarrollada utilizando
buscadores como MEDLINE, enfocando los términos con temas de psicologia y
riesgos psicosociales, demandas psicologicas y test. Se personaliza la estrategia
de busqueda con palabras clave como: ausentismo, estrés, monotonia, fatiga
laboral, burnout, rasgos de personalidad, test de personalidad laboral 16FP,
demandas psicoldgicas, método de evaluacién F-Psico, asi como en trabajos
propuestos en gestibn de seguridad y programas de evaluacion de riesgos
psicosociales; no tuvimos restriccion en idioma para buscar la bibliografia.

Una vez obtenidos los articulos se procedié a clasificar lo que se
necesitaba para realizar este trabajo, siendo los criterios de inclusion los

siguientes:
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o Evaluacion de riesgos psicosociales: Método F-Psico
o Efectos negativos de los riesgos psicosociales
o El Ausentismo y las demandas psicoldgicas
o Factores de riesgo Psicosocial
o Instrumento de medicion: Test 16 PF
o Rasgos de personalidad y comportamiento laboral.
Como criterio de exclusion se considero los estudios que tengan patologias

psiquiatricas previas.

2.1 Rasgos de personalidad y comportamiento laboral.

Es necesario en la prevencién de los riesgos laborales considerar que
intervienen factores humanos personales y que es importante conocer la
personalidad individual y la relacion con el comportamiento que los individuos
manifiestan dentro de su lugar de trabajo.

(Brody N, Erlichman,H., 2000)Indican que la personalidad son “aquellos
pensamientos, sentimientos, deseos, intenciones y tendencias a la accion que
contribuyen a los aspectos importantes de la individualidad”. Segun(Cloninger,
2003), la personalidad es la organizacién dindmica, dentro del individuo de los
sistemas psicofisicos que crean patrones caracteristicos de conductas,
pensamientos y sentimientos. Este concepto nos permite entender que la
personalidad tiene una organizacion y esta conformada por procesos cambiantes,
es un concepto psicolégico pero esta unido al cuerpo fisico, lo definimos como
una fuerza causal, que determina la forma como el individuo se relaciona con el
mundo, y esto se evidencia en patrones y se manifiesta de diferentes maneras a

través de conductas, pensamientos y sentimientos.
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La teoria de los rasgos, descrita por (Aiken, 2003) indica que “el mismo es
una estructura neuropsiquica, que tiene la capacidad de traducir muchos
estimulos funcionalmente equivalentes, de iniciar y guiar formas semejantes
(significativamente consistentes) de conductas adaptivas y expresivas”

(Brody N, Erlichman,H., 2000), nos indica que “el rasgo puede estar unido
a la tendencia del individuo de comportarse de una forma consistente en
situaciones diferentes, determinando el comportamiento que adopta en
determinadas situaciones, pero no en otras y que son tendencias latentes para
comportarse de manera concreta que solo salen a flote en situaciones
especificas”. EIl mismo autor refiere que las caracteristicas de la personalidad
pueden hacer que los individuos juzguen ciertas situaciones como peligrosas,
dando como resultado que la personalidad de cada uno pueda influir en la forma
como afrontan las personas este tipo de situaciones.

Se considera que los factores que pueden determinar el ausentismo
aparecen en una combinacion de condiciones individuales del empleado y
caracteristicas del lugar de trabajo (McGillis, 2005) , el autor expresa que se debe
considerar factores individuales como: edad, genero, experiencia, estilos de
afrontamiento y tipo de personalidad; y como factores organizacionales: la
estructura organizacional, el clima, la cultura, los estilos de direccion, el ritmo de
trabajo y la claridad del rol.(Ferrie,J. et al., 1997), expresan que un alto apoyo
social en el trabajo y la libertad para usar sus habilidades y destrezas protegen al
trabajador contra pequefios periodos de ausencias por enfermedades
psiquiatricas.

(Kalimo, P. et al., 2003) Expresan que la complejidad laboral predispone la

ausencia por enfermedad; mientras que (Melamed, I., et al., 1995), considera que
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la monotonia percibida por el individuo y las condiciones del trabajo, estan
relacionadas con el incremento del ausentismo por enfermedad en el sector
industrial.

Numerosos estudios avalan la necesidad de medir las caracteristicas de la
personalidad evaluables con garantias psicométricas que se asocian
significativamente a diferentes aspectos del rendimiento de contextos de trabajo y
que permiten predecirlos de manera también significativa.(Furnham, A., et al.,
2009), (Barrick M., et al., 2001), (Tett,R., et al., 1991), indican que existen bases
sélidas para considerar el uso de evaluaciones de personalidad en la seleccion de
empleados. (Furnham, A., et al., 2009), demuestran que los factores
considerados en estos modelos son Utiles para predecir determinados criterios
vinculados con el comportamiento de los individuos en el trabajo. Se puede
concluir con estos trabajos, que existe una relacion directa entre la personalidad y
determinados fenbmenos , mecanismos y tendencias de comportamiento que se
manifiestan en el entorno laboral adicional a este concepto se tiene que tener en
cuenta que las organizaciones tienen una estructura determinada de forma de
trabajo, procedimientos especificos y valores corporativos que tienen un efecto
importante en relacion al comportamiento del individuo en su trabajo , modificando
los efectos naturales de su personalidad. De aqui nace el concepto de “Adaptar el
puesto de trabajo a la persona” que tanto ha influido en la psicologia ocupacional;
de esta manera podemos indicar que las variables organizacionales y el entorno
del puesto de trabajo moldean y recompensan la forma en que funciona la

personalidad.
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2.1.1 Instrumento de medicion: Test 16FP

Los instrumentos de medicion en Psicologia permiten obtener de manera
objetiva y con mayor certeza informacion integral en las esferas social y
psicoldgica, que comprende la conducta humana.

La funcién de las pruebas psicologicas segun (Anastasi,A., et al , 1998) se
basa principalmente en medir las diferencias entre individuos o entre las
reacciones de la misma persona en diferentes circunstancias, siendo asi, la
evaluacion psicologica la que se puede aplicar en diversos contextos: educativo,
laboral y clinico.

La importancia del perfil de ingreso de un trabajador a una empresa radica
en obtener datos cuantitativos y cualitativos que permitan definir diferentes
aspectos entre ellos el de la personalidad que tiene el empleado. Esta evaluacion
de la personalidad se define como “la medida de rasgos psicoldgicos, estados,
valores, intereses, actitudes, perspectivas del mundo, aculturacion, identidad
personal, sentido del humor, estados cognoscitivos y conductuales”. (Cohen, R.,
et al., 2001).

Existen diversos instrumentos que miden los rasgos de personalidad tales
como las pruebas objetivas y las pruebas proyectivas , las primeras se refieren a
la asignacion de un numero a las respuestas del sujeto, es decir un método
cuantitativo y el otro asignan una cualidad o caracteristicas a la respuesta es un
método cualitativo(Cohen, R., et al., 2001).

Dentro de las pruebas objetivas se encuentra el instrumento 16 factores de
la personalidad, creado por Raymond Cattell (1950), cuyo objetivo es medir la
personalidad a través de estos 16 rasgos, los cuales se consideran como

caracteristicas, impulsos, tendencias permanentes o lo esencial del caracter.
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Cattell desarroll6 la mayor parte de su trabajo en 1937 en E.U. Colabor6
con Spearman en su laboratorio en la Universidad de Londres, y en América se
dedicé a la investigacion en diversas Universidades. En “la Segunda Guerra
Mundial trabajé como psicélogo en la seleccion de Oficiales para la Marina de los
Estados Unidos. Siendo en la Universidad de lllinois director del laboratorio de
personalidad en el periodo de 1947 a 1972, dentro del cual elaboro el trabajo del
16 FP, fue autor de mas de 500 articulos y 50 libros, construyé cerca de 30 test
de personalidad, inteligencia, intereses y motivacion ~ (Zavalegui, 1990)

Para Cattell, la finalidad de la construccion del test de 16 factores de la
personalidad fue el “proporcionar un instrumento que midiera las dimensiones
mas fundamentales de la personalidad normal y que abarca de manera amplia el
rango completo de caracteristicas de personalidad en los adultos” (Cattel, 1998)
es decir, construir una prueba que pudiera evaluar los rasgos de personalidad en
un sujeto de una manera concreta y especifica.

En 1936, Allport y Odbert construyeron una lista de todos los adjetivos que
se podian aplicar a la personalidad humana. Cattell partié de estos adjetivos para
la construccion de su prueba, sin embargo el problema radicaba, en que era una
lista demasiado extensa para lo cual era necesario crear de una manera
sistematica, un procedimiento para reducir los datos obtenidos.

Segun Spearman, Thompson, Holzinger y Thurstone, 1940 habian
perfeccionado una técnica llamada analisis factorial.(Cattel, R., Eber, H., et al ,
2001).El analisis factorial desde el punto de vista de (Cerda, 1988) “es un
conjunto de técnicas estadisticas mediante las cuales se pueden analizar las

correlaciones de cualquier clase de series de datos susceptibles de expresarse
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cuantitativamente”. Esto permite localizar y reducir la multiplicidad inicial de las
variables de un instrumento.

Para (Hogan, 2004) el analisis factorial “es una técnica estadistica que
ayuda a identificar las dimensiones comunes que subyacen al desempefio en
muchas mediciones diferentes”. A su vez (Anastasi,A., et al , 1998), puntualiza
que ésta técnica es ideal para reducir el numero de categorias, “para explicar los
fendmenos conductuales al buscar patrones constantes en su ocurrencia”.

De acuerdo a lo establecido por dichos autores, el analisis factorial se
define como una técnica estadistica para agrupar y reducir la multiplicidad de
variables. En relacion a la construccion del 16 FP y el analisis factorial, Cattell
agrupo 4,000 adjetivos (datos L) en 180 categorias “las cuales se redujeron a
través de métodos correlativos a 45” (Cattel, R., Eber, H., et al , 2001), para
posteriormente someterlas al analisis factorial. De ésta forma es como en 1949
surgieron los primeros 15 rasgos fundamentales y a lo que Cattell llamé rasgo-
fuente o profundos, y que (Anastasi,A., et al , 1998) menciona que estos rasgos
se caracterizan por ser mas universales y estables.

Posteriormente, Cattell considerd otra fuente de datos (datos Q) obtenida
de Cuestionarios de Personalidad, de lo cual, las diversas respuestas da cada
sujeto se sometieron a un analisis factorial, y en el afio de 1950, obtiene 16
factores, 12 coincidian con el primer analisis y los cuatro restantes, que para
Cattell eran importantes y distintos, los llamo Factores Q (Zavalegui, 1990)
guedando de la siguiente manera:

Analisis condatosL=ABCDEFGHIJKLMNO

Analisis con datos Q =Q1 Q2Q3Q 4
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Con los 12 factores comunes y los cuatro nuevos, nacieron los16 Factores
de la Personalidad (Zavalegui, 1990). En dichos factores figuran primero los

factores mejores definidos estadisticamente, quedando al final los mas flojos

» Estructura del test 16 FP

El Instrumento 16 FP tiene cinco formas (A, B, C, D y E) adecuadas para
aplicarse a grupos especificos de personas. Para fines de la presente
investigacion se abordara la forma A, la cual fue elaborada para utilizarse
en sujetos mayores de 16 afos. Esta conformada por 187 reactivos,
agrupados en 16 factores y cada uno de ellos se agrupan en 10 6 13
reactivos, las preguntas se encuentran aproximadamente en un orden
ciclico con facilidad de calificacion manual y darle a la persona evaluada
variedad e interés.

El método de respuesta, consiste en que cada reactivo proporciona tres
posibles opciones, a, by c; ay c refiere a las polaridades (si —no) y tendran
un valor de 0 6 2, segln su caso; la B, que refiere a un aspecto intermedio,
su valor sera de 0 6 1. Dichos valores son llamadas puntuaciones
naturales, las cuales deben convertirse de acuerdo a la tabla de
normativizacion a estenes. Las puntuaciones estandar (estenes) se
distribuyen a lo largo de 10 puntos (1 a 10) en intervalos iguales.(Cattel,
1998).

Generalmente se considera que los estenes del 4 al 7 serian el promedio,
dado que caen dentro de una desviacion estandar con respecto a la media
de la poblacion que es de 5.5. Las puntuaciones que se encuentren abajo

del estén 4 son consideradas bajas y aquellas que se encuentren arriba del
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estén 7 son consideradas altas, es decir, “los estenes 1, 2, 3, 8, 9y 10, por
lo general se consideran de mayor importancia para la interpretacion del
perfil”. (Cattel, R., Eber, H., et al , 2001)
Las tablas normativas se proporcionan en tres grupos:

1. Estudiantes de educacion media y media superior.

2. Estudiantes universitarios.

3. Poblacion adulta general.
“La seleccion del grupo normativo mas apropiado suele basarse en la edad
de la persona evaluada. Dentro de cada grupo estan disponibles tablas
para varones y mujeres o varones y mujeres en combinacion”.(Cattel, R.,
Eber, H., etal , 2001)
Ademas de interpretar los 16 rasgos primarios basicos del 16 FP, es
posible obtener otras puntuaciones a partir de los factores de segundo
estrato. Cuando se realiza un andlisis factorial se obtienen factores que se
relacionan entre si o factores sin ninguna relacion, Cattell se bas6 en los
primeros. Si se tienen factores relacionados es posible realizar otro analisis
factorial con los factores originales; este proceso termina con lo que se
denomina factores de segundo estrato.(Cattel, R., Eber, H., et al , 2001).
Existen dos formas diferentes de obtener las correlaciones entre los
factores primarios:
a) Método de correlacion de escala 'y

b) Método de correlacion de factor puro.
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» Descripcion de los factores de personalidad: test 16PF
“El cuestionario de 16 Factores de la Personalidad (16PF) es un
instrumento disefiado para la investigacion de la personalidad en un corto
tiempo. El test 16PF consiste de escalas orientadas cuidadosamente hacia
conceptos basicos de la estructura de la personalidad humana, validado
con respecto a los factores primarios de la personalidad, y originados en
psicologia general” Anexo # 1.
Estan compuestos por tres caracteristicas, distribuidos de la siguiente
manera:
RANGO 1: Rasgo de personalidad que comprende los valores mas bajos
de la escala desde (0) hasta (40).
RANGO 2: Rasgo de personalidad que comprende los valores mas altos de
la escala desde (60) hasta (100).
RANGO NO DEFINIDO: Que corresponde a la gente promedio, esta
puntuacion esta entre la escala de 40 hasta 60, si su puntuacién es menor
a 40 se considera una persona con factor (-), y si su puntuacién es mayor
al 60 es una persona factor (+). Ejemplo: A- si esta bajo el 40 y A+ si esta
sobre el 60.
De acuerdo a lo indicado previamente a continuacién se detalla los 16
factores de personalidad y la descripcion de sus caracteristicas de acuerdo
al rango obtenido. Cabe indicar si la puntuacion esta dentro del rango no

definido se considera “Gente Promedio”.
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FACTOR A.
RESERVADO/ EXPRESIVO

FACTOR B

MENOS INTELIGENTE / MAS INTELIGENTE

Baja puntuacion

Alta puntuacién

Baja puntuacion

Alta puntuacién

RESERVADO:

EXPRESIVO:

MENOS INTELIGENTE:

MAS INTELIGENTE:

Cauteloso, privado, no
le gusta exteriorizar
sus sentimientos.

Expresacon gran
vivezay claridad sus
pensamientos o
sentimientos
subjetivos.

Puede limitar su
rendimiento profesional,
no se adapta
rapidamente.

Es brillante perspicaz,
aprende rapido,
intelectualmente

adaptable, muestra buen
juicio de moral alta,
perseverante.

FACTOR C

FACTOR E

INESTABLE/EMOCIONALMENTE ESTABLE

SUMISO/AFIRMAT IVO

Baja puntuacion

Alta puntuacion

Baja puntuacion

Alta puntuacion

Se molesta facilmente
por cosas y personas,
inconforme, reacciones
neuroticas, conducta
histéricay obsesiva,
busca pleitos y
situaciones
problematicas

Tienen un mayor control de
Sus emociones y no se ven
afectadas con facilidad por
los problemas o reveses de
lavida. No presentan
sintomas neuréticos ni
hipocondriacos, tienen un
enfoque realista de lavida,
son pacientes, tranquilas,
perseverantes y confiables.

No poder expresar con

libertad y oportunidad las
ideas, creencias o

sentimientos, Tener

pocao nula

espontaneidad al

expresarse, sentirse

victima.

Seguridad, desenvoltura,
personalidad definida,
Capacidad para generar
ideas positivas y
emociones sanas.

FACTOR F

FACTOR G

SOBRIO/DESPREOCUADO

ACTIVO/ESCRUPULOSO

Baja puntuacion

Alta puntuacion

Baja puntuacion

Alta puntuacién

Serio, silencioso,
introspectivo, lleno de
preocupaciones,
reflexivo,
incomunicativo, apegado
avalores internos, lento,
cauto.

Entusiastas, espontaneas,
expresivas y alegres. Estos
individuos son muy
francos, impulsivos y
mercuriales. Con
frecuencia salen electos
como lideres.

Personas que trabajan

con energiay rapidez,

realiza su trabajo en el

momento en que se le
habla.

Perseverante, moralista,
juicioso, determinado,
responsable,
emocionalmente
disciplinado dominado
por el sentido de la
obligacién.
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FACTORH

FACTOR |

RECATADO/AVENTURADO

CALCULADOR/AFECTUOSO

Baja puntuacion

Alta puntuacion

Baja puntuacion

Alta puntuacion

Se limitan a lo seguro,
predecible y estable para
evitar situaciones o
estimulos que puedan
alterar su delicada
homeostasis interna.

Insensible a la amenaza,

vigoroso socialmente,

activo, interesado en el
sexo opuesto.

Valoran sobre todo la
independenciay el
intelecto, Piensan mucho
las cosas antes de tomar
cualquier accién, Se
aseguran de que la
informacién sea precisay
completa antes de
proceder.

Sobreprotegido,
inquieto, espera
atenciones y afecto,
inseguro, busca ayuday
simpatia, amable, gentil.

FACTOR L

FACTOR M

CONFIADO/DESCONFIADO

PRACTICO/IMAGINATIVO

Baja puntuacion

Alta puntuacion

Baja puntuacion

Alta puntuacion

Es tolerante, relajado,
amigable, confiado,
acepta condiciones, es
flexible a cambios,
comprensivo y
permisivo, elastico para
corregir alagente,

Son generalmente
problematicas,
deteriorandose por el
exceso de celos,
sospechas y el
escepticismo de estos

Tiene preocupaciones
reales, alertaalas
necesidades précticas,
preocupado por
intereses y asuntos
inmediatos, guiado por

Estas personas van por
el mundo sumergidas en
sus pensamientos,
distraidos e inatentos a
lo que sucede asu
alrededor. Son seres con
unagran imaginacion,
muy creativos, poco

L individuos realidades objetivas. convencionales e
conciliador . )
interesados soélo en la
esencia de las cosas.
FACTOR N FACTOR O
INGENUO/ASTUTO SEGURO DE SI/APREHENSIVO

Baja puntuacion

Alta puntuacion

Baja puntuacion

Alta puntuacion

Son personas genuinas,
abiertas, directas y
sinceras que no se

esfuerzan por

impresionar a otros.

Estos individuos son

muy espontaneos y

auténticos; si quieren
algo, lo piden sin incurrir
en planes elaborados de
interacciones humanas.

Tienden a ser calculadoras,
frias, refinadas,
diplomaticas y muy
conscientes socialmente.
Se pueden describir como
utilitaristas; usan sus
destrezas sociales para
relacionarse con personas
alas que les puedan sacar
provecho pararealizar sus
planes.

Tienen unavision muy
positiva de su persona,
no estan propensos a
experimentar culpa.
Estas personas se
sienten tan satisfechas
con lo que son que, en
ocasiones, tienden a ser
insensibles hacialos
sentimientos y
necesidades de los
demas, pues creen
merecerlo todo.

Personas cuya vida
interna se rige por el
sufrimiento.Estas
personas tienen
expectativas personales
muy altas, se preocupan
demasiado,
experimentan muchos
sentimientos de culpa,
son inseguros y no se
sienten aceptados en
situaciones grupales.
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FACTOR Q1

FACTOR Q2

CONSERVADOR/EXPERIMENTADOR

DEPENDIENTE/AUTOSUFICIENTE

Baja puntuacion

Alta puntuacién

Baja puntuacion

Alta puntuacién

Timido, autosuficiente,
inhibido en sus
contactos personales.

Sociable, desinhibido y
facilidad para hacer y
mantener contacto

Personalidad pasiva,
orienta su conducta
hacia las personas que le

Son individuos que
acostumbran tomar
decisiones sin
preocuparse de las
opiniones ajenas,
prefieren estar solos la

interpersonales brindan mucho apoyo .
nterp ! ! poy mayor parte del tiempo y
hacen sus cosas sin
pedir ayuda a los demas.
FACTOR Q3 FACTOR Q4
INCONTROLADO/CONTROLADO RELAJADO/TENSO

Baja puntuacion

Alta puntuacion

Baja puntuacion

Alta puntuacion

No se esfuerza por
controlarse y
disciplinarse paralograr
igualarse alos ideales de
conducta, y no le dan
importancia algunas de
las reglas que establece
la sociedad.

Se esfuerza por igualar su
conductay socialmente
aceptable. Estas personas
tienden a controlar sus
emociones, son muy
autosuficientes
compulsivas y
perfeccionistas.

Tranquilo, sereno, no
frustrado.

Experimentan niveles
extremos de tensién
nerviosa. Estos
individuos padecen de
incomodidad subjetiva
constante, son
impacientes y se
distinguen por su
incapacidad para
mantenerse inactivos.

Finalmente es conveniente mencionar que actualmente este test de

personalidad ha sido automatizado y comercializado por firmas autorizadas

como la empresa Central trust, las mismas que cumplen para la aplicacion,

tabulacion y validacion del test con todas las sugerencias del autor del

mismo. (Cattel, R., Eber, H., et al , 2001)
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2.2.2 Factores de Riesgo Psicosocial.

“Los riesgos psicosociales deterioran la salud de los empleados, debido a
que producen estrés, lo que conlleva a riesgos de enfermedades respiratorias,
cardiovasculares, inmunitarias, gastrointestinales, dermatolégicas, musculo
esqueléticas, endocrinas y mentales, los mismos que son originados por malas
condiciones de trabajo, concretamente por una pésima organizacion del
mismo”.(Leka,S.,Houdmont, J., 2010) .

Concepto que se reafirma, con los comentarios de (Anderssonl., Arnetzb.,
1982), quien expresa que las condiciones laborales no solo causan
enfermedades profesionales especificas sino que pueden influir de manera mucho
mas general como uno de los multiples elementos que determinan el estado de
salud de un trabajador, de aqui nace el concepto de relacionar al trabajo con un
concepto mas amplio de salud en el cual los trastornos de la misma, que se
consideran relacionados con el trabajo, pueden tener multiples causas , siendo
uno de ellas el medio laboral.

La evaluacion de los riesgos debe realizarse utilizando métodos que
detecten la causa del problema, es el inicio para prevenir/corregir las posibles
situaciones relacionadas con los riesgos psicosociales, siendo la misma una
evaluacion multifactorial donde se tiene en cuenta aspectos de la tarea, la
organizacion del trabajo, el ambiente y el desempefio. (Nogareda, 2006)

De acuerdo a la Organizacion Internacional del Trabajo, los factores de
riesgos psicosociales son definidos como "las interacciones entre el contenido, la
organizacion y la gestion del trabajo y las condiciones ambientales, por un lado y

las funciones y necesidades de los trabajadores, por otro. Estas interacciones
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podrian ejercer una influencia nociva en la salud de los trabajadores a través de
Sus percepciones y experiencia”

Los riegos psicosociales se agrupan en las siguientes dimensiones de
acuerdo a la OIT:

1. Exceso de exigencias psicoldgicas.

2. Falta de control, influencia y desarrollo en el trabajo.

3. Falta de apoyo social y calidad del liderazgo.

4. Escasas compensaciones en el trabajo.

5. Doble jornada o doble presencia.

La necesidad de evaluar los riesgos psicosociales debe ser mandatorio
para todas las empresas, ya que partiendo del hecho de que es importante
adaptar el trabajo a la persona teniendo en consideracion el puesto, la eleccion
del equipo de trabajo tratando de evitar la monotonia, siendo de igual manera
necesaria el pensar en la planificacién de la prevencion.

El tener la influencia de una flexibilidad psicoldgica en el redisefio del
trabajo, mediante una intervencién en los procesos organizativos del mismo,
permite prevenir que se produzcan este tipo de riesgos, este concepto es
compartido por (Bond, F., et al., 2008)

Como todo proceso de evaluacion de riesgos, los psicosociales son
también un proceso meticuloso y complejo que necesita completar una serie de
pasos sucesivos e interrelacionados, uno de ellos es la determinacion de los
riesgos que se quieren analizar definiendo de manera concreta el problema que
se quiere estudiar recogiendo toda la informacion necesaria para realizarlo asi

como el poder realizar las observaciones en el trabajo que se esta llevando a



49

cabo registrando las posibles anomalias y desviaciones de los procesos de
trabajo, determinando de esta manera los riesgos que se deben analizar.

Uno de los ejes principales de la evaluacion de los riesgos psicosociales es
la participacion de los trabajadores en todo el proceso, de hecho los métodos con
una mayor validez cientifica en este ambito se basan en realizar preguntas a los
trabajadores sobre su percepcion de diversas situaciones laborales que pueden
ser causa de problemas de indole psicosocial.

Esta evaluacion debera tener un disefio del estudio, identificando en el
mismo los trabajadores expuestos a dicho riesgo, permitiendo de esta manera
elegir la metodologia y las técnicas de investigacion que se deben aplicar.

La relacién laboral, en tanto personal, constituye un factor, junto con otros
(ritmo de vida, dificultades de integracion social, familiar o sexual, ausencia de
comunicacién o miedo al porvenir y el final fatal irreversible), capaz de llevar a
sufrir patologias psiquicas susceptibles de provocar graves secuelas en el
individuo, no en vano el trabajo tiene una significacibn muy superior a la mera
obtencién de unos ingresos econémicos, quedando convertido en una fuente muy
importante de identidad” (Llaneza, 2009 ).

Su dimension es tanto mas transcendente cuanto que la mayor parte de los
sujetos dedican buena parte de su vida a prepararse para desarrollar una
actividad profesional o a ejecutarla, proyectando, en todos esos momentos, sus
anhelos cara a la sociedad, autoestima y realizacion” (Llaneza, 2009 ).

Entre los factores tenemos:

» Contenido de las tareas: sobrecarga o falta de cometidos.
“La cantidad y calidad de las tareas requeridas al empleado pueden influir

decididamente en su grado de satisfaccion laboral, llegando, en su extremo
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a desembocar en auténticas patologias, derivadas, en todo caso, de un
claro desajuste ocupacional” (Pinuel & Zabala, Inaki, 2001).

Presion de tiempo.

“La busqueda de una mayor productividad, derivada de las exigencias de
competitividad empresarial, va a traer aparejada, como lbgica
consecuencia, una intensificacion del ritmo de trabajo, quedando expuesto
el trabajador al riesgo de prolongar su jornada laboral de forma sistematica
hasta alcanzar la ansiada mejora con la consiguiente falta de descanso
entre jornadas laborales, menor nimero de horas de suefio y reduccion del
tiempo de ocio” (Pinuel & Zabala, Inaki, 2001).

Trabajo nocturno y a turnos.

Una de las caracteristicas de las sociedades tecnoldgicas avanzadas es la
expansion de una demanda de bienes y servicios durante las veinticuatro
horas del dia, la cual viene acompafiada, ademas, por una capacidad de
produccion y prestacion de servicios capaz de satisfacer dicha demanda.
En correspondencia con esta dindmica econdmica y social, aumenta el
namero de trabajadores que realizan turnos rotatorios y la cuantia de
cuantos desempefian su prestacion en horario nocturno, quienes llegan a
alcanzar un porcentaje estimado del 20 por 100 (Pinuel & Zabala, Inaki,
2001).

El hecho de realizar el esfuerzo productivo en jornada de noche o en
régimen a turnos provoca en el trabajador una evidente alteracion o
desincronizacion de su ritmo circadiano natural; también de su vida social,
sobre todo en aquellos casos en los cuales se plantean cambios de turno

breves (cada dos o tres dias) y frecuentes de diario a nocturno.
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» Ambiguedad y conflicto en el papel a asumir en el trabajo.

“Un rol puede ser definido como el conjunto de expectativas y demandas
sobre las conductas que se esperan de la persona gue ocupa una
determinada posicion (“persona focal”). Esas expectativas y demandas son
emitidas por los miembros del conjunto de rol, que incluye a todos los
individuos y/o grupos que son afectados de alguna manera por la conducta
de la persona focal y tienen o pretenden tener, de uno u otro modo, la
capacidad de influir sobre la conducta de aquélla emitiendo expectativas y
demandas para ello. Asi pues, el rol se elabora y se desempefia en el
marco de la interaccién social que protagonizan la persona focal y los
emisores de rol que componen su conjunto de rol” (Pinuel & Zabala, Inaki,
2001).

Cuando los miembros del conjunto de rol envian a la persona demandas y
expectativas incompatibles entre si provocan una situacion estresora de
“conflicto de rol”; cuando remiten expectativas con informacion insuficiente
se produce una situacion de “ambigledad de rol”. Una vez evaluadas y
constatadas, por parte del sujeto, las dificultades o la imposibilidad de
afrontar adecuadamente esas situaciones aparecen las experiencias
subjetivas de “estrés de rol”.

» Aislamiento.

“El ser humano es, por definicion, un ser sociable y necesita de sus
semejantes, razon por la cual el hecho de realizar la actividad productiva
en soledad, sin otras personas que desarrollen su labor en el mismo

recinto, por lo general sin contacto visual tampoco con otros hombres y
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mujeres y, a menudo, sin poder ser oidos sin el uso de aparatos eléctricos
o electronicos, puede llevar a un desequilibrio en el individuo con
conductas alteradas en, al menos, un triple nivel:

1) Cognitivo, derivado de la falta de informacion, formacién o medios, cuya
carencia obliga, para tomar decisiones, a recurrir a la propia experiencia,
sin poder intercambiar conocimientos u opiniones con otros, lo cual hace
que elaborar respuestas sea mas dificil, llevando a la incertidumbre o al
error.

2) De fatiga patolégica, como una carga que podria traducirse en un
sentimiento insoportable de lejania y/o angustia o estrés.

3) Socio-afectivo, sobre todo en los trabajos de caracter rutinario, que
deriven en aburrimiento, descenso de la vigilancia o pérdida de la nocién

del tiempo” (Pinuel & Zabala, Inaki, 2001).

2.2.2.1 Evaluacion de riesgos psicosociales: Método F-Psico.

¢, Qué evalua el método F-Psico en el trabajo? “Las interacciones entre el
contenido, la organizacién y la gestion del trabajo y las condiciones ambientales
del trabajo, por un lado, y las funciones y necesidades de los trabajadores, por
otro. Estas interacciones podrian ejercer una influencia nociva en la salud de los
trabajadores a través de sus percepciones y experiencia” (Llaneza, 2009 )

Este método se utiliza como una herramienta para la identificacion y
evaluacion de los factores de riesgo psicosocial, el método incluye un apartado en
el que se describe el proceso de evaluacion e intervencién de los factores
psicosociales, detallandose las fases que deben seguirse para una correcta

evaluacion asi como un apartado en el que se incluyen propuestas de mejora,
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donde se describen algunas recomendaciones generales, para la ayuda en la
toma de decisiones sobre las acciones de mejora que se deberan tomar a partir
de los resultados obtenidos.

Su aplicacion sirve para determinar que estd pasando en este momento,
obteniendo resultados que muestren que magnitud o que particularidad presentan
determinados factores psicosociales en un grupo concreto de empleados,
permitiendo de esta manera realizar un diagndstico de las condiciones
psicosociales del grupo, de igual manera el método permite identificar el
problema, establecer las soluciones, disefiar estrategias y priorizar actuaciones

para realizar cambios en la organizacién. Anexos 2, 3y 4 del Método F-Psico.

» Factores esenciales de evaluacion del método F-Psico:

- Caracteristica de la tarea: monotonia, repeticion, excesos.

- Estructura Organizacional: informacion escasa, conflictos en las
relaciones interpersonales.

- Caracteristicas del empleo: mala distribucién de puestos.

- Organizacién del trabajo: trabajo por turnos, trabajo los fines de
semana.

- Factores externos de la empresa: calidad de vida, problemas

sociales”.(Llaneza, 2009 )

» Factores de riesgo del método F-Psico.
Grado de incidencia en la salud psicolégica y fisiologica del trabajador
(clima social negativo — depresion — estrés — fatiga, etc.).

- Cargas de trabajo excesivas.
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Falta de claridad de las funciones del puesto.

Falta de participacion en la toma de decisiones que afectan al
trabajador.

Inseguridad en el empleo.

Comunicacion ineficaz.

Falta de apoyo por parte de la direccién o los comparieros.
Prevencion de enfermedades en los trabajadores (enfermedades
cardiovasculares, respiratorias, inmunitarias, gastrointestinales,
dermatolégicas, endocrinolégicas, musculo esqueléticas vy
mentales). Son consecuencia de unas malas condiciones de trabajo,
concretamente de una deficiente organizacion del trabajo. (Llaneza,

2009, p.432).

» Factores de diagnéstico del método F-Psico: (Perez, 2012)

Tiempo de trabajo: La calidad y cantidad de la actividad laboral y del
efecto del tiempo de trabajo en la vida social.

Autonomia: Capacidad y posibilidad individual del trabajador para
gestionar y tomar decisiones.

Carga de trabajo: Nivel de demanda de trabajo (cognitivo y
emocional), grado de movilizacion requerida para resolver lo que
exige la actividad laboral.

Demandas Psicoldgicas: Exigencias cognitivas en grado de presion

y esfuerzo intelectual (conocimientos previos, memoria,
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razonamiento y busqueda de soluciones) en el desempefio de sus
tareas.

- Variedad/Contenido de trabajo: El significado y la utilidad de la tarea
frente a retribuciones de salario emocional (reconocimientos: jefes,
compaiieros, familia).

- Participacion/Supervision: Grado de Iniciativa, participacion y
colaboracion del trabajador frente a distintas actividades
encomendadas (métodos de trabajo, lanzamiento de nuevos
productos).

- Interés por el trabajo: Grado en que la empresa se preocupa por la
seguridad en el empleo (formacién, promocion, recompensas)
tomando como base el aporte del trabajador y la retribucion
econdémica que recibe.

- Desempefio del Rol: Tener claro las funciones y responsabilidades
del puesto de trabajo (Qué, Cémo, en qué tiempo se debe realizar el
trabajo) frente a asignaciéon de tareas que exceden el cometido del
puesto.

- Relaciones y apoyo social: Calidad de relaciones interpersonales
(compafieros de trabajo, jefes, subordinados) es decir el apoyo

social en indistintos momentos de conflictos personales.

2.2.3 Efectos negativos de los riesgos psicosociales.
» Efectos sobre la salud fisica de los trabajadores: “a través de
activaciones hormonales y estimulaciones nerviosas se produce

aumento de la presidbn arterial; palpitaciones, cansancio,
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enfermedades cardiovasculares; tension muscular, trastornos
muasculo  esqueléticos; dificultades para dormir; trastornos
psicosomaticos; trastornos médicos de diversos tipos (respiratorios,

gastrointestinales, entre otras), entre otros”.(Boada, J., et al., 2012)

Efectos sobre la salud psicologica de los trabajadores: “Depresion;
ansiedad; irritabilidad;  preocupaciones; tension  psiquica;
insatisfaccion; desanimo; disminucion de la capacidad del
procesamiento de informacion y de respuesta; burnout; dificultad
para establecer relaciones interpersonales y de asociatividad (redes
de apoyo social) dentro y fuera del trabajo; conductas relacionadas
con la salud (fumar, consumo de alcohol y drogas licitas o ilicitas,

sedentarismo, entre otras); falta de participacién social”.

Efectos sobre los resultados del trabajo y sobre la propia
organizacién:“ausentismo laboral, principalmente por masificacion
de licencias meédicas; incremento de la siniestralidad o accidentes
del trabajo, con los costos que ello significa para la organizacion;
abusos y violencia laboral; presentismo, por personal con jornadas
extensas sin productividad o personas fisicamente presentes, pero
sin producir; aumento de costos de produccion, derivado de
seguidas rotaciones de personal por despidos o por falta de fidelidad
con la empresa, disminucion en el rendimiento, productividad y
calidad, entre otros; presencia de acciones hostiles contra la

empresa o sabotaje; falta de cooperacion”.(Boada, J., et al., 2012)
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2.3 El ausentismo y las demandas psicologicas.

Las demandas psicologicas son las exigencias que el trabajo implica para
la persona, hace referencia a cuanto se trabaja: cantidad o volumen de trabajo,
presion de tiempo, nivel de atencidn, interrupciones imprevistas, no
circunscribiéndose al trabajo intelectual, sino a cualquier tipo de tarea.

(Karasek, 1979 ), en su estudio nos indica que el control es un recurso que
permite moderar las demandas del trabajo, explicando que el estrés no depende
de tener muchas demandas, sino de tener la capacidad de control para
resolverlas. El control indica cdmo se debe trabajar y los componentes que lo
conforman como son la autonomia y el desarrollo de las habilidades, siendo los
mismos los que nos permitirian influenciar en las decisiones relacionadas con el
trabajo y desarrollar capacidades propias de aprendizaje.

Las exigencias psicologicas del trabajo presentan un componente tanto
cualitativo como cuantitativo las mismas que son interrelacionados. El
componente cuantitativo de las mismas, se define como la relacion entre la
cantidad o el volumen de trabajo y el tiempo disponible para realizarlo y el de tipo
cualitativo cuando hablamos de demandas emocionales, cognitivas o sensoriales
gue suponen el desarrollo del trabajo.

Estas exigencias constituyen un riesgo para la salud. Numerosos autores,
uno de ellos (Johnson, J. et al., 1988) comparten el criterio de la importancia del
apoyo social, ya que el mismo permite incrementar la habilidad para hacer frente
a las mismas, resultando un moderador del efecto del estrés de la salud; este
componente hace relacion al clima social en el lugar de trabajo, a la relacion con

los comparnieros y con los jefes. .(Johnson, J. et al., 1988).
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De igual manera podemos concluir que el apoyo social como el control son

factores que son influidos por los cambios en la organizacion del trabajo.

Es decir las exigencias cognitivas en grado de presion y esfuerzo

intelectual (conocimientos previos, memoria, razonamiento

soluciones) en el desempefio de la tarea.
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A

Figura 2 Modelo Exigencias Psicologicas-Control. Fuente: Boris Mansilla, 2012.

y busqueda de

Las demandas emocionales (cuando el trabajo expone a las personas a

procesos de transferencia de emociones y sentimientos, cuando requiere

esconder sentimientos y opiniones), cognitivas (cuando el trabajo requiere gran

esfuerzo intelectual) o sensoriales (cuando requiere esfuerzo de los sentidos).

» Volumen de trabajo:

Es la actividad que realiza el trabajador ponderable objetivamente que

conlleve un gasto energético, ya sea con mucho desgaste fisico o

pequefio, lo que da como resultado un personal que a mediano plazo

manifestara diversos problemas de salud (estrés, cansancio, apatia, baja el

ritmo de eficiencia, etc.).
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» Presion de tiempo:
Trabajo que se realiza bajo condiciones adversas de tiempo o de
sobrecarga de tareas, y que demanda mantener la eficiencia y no cometer
mas errores de lo habitual; lo importante es que cada cual sepa hasta
donde "apretar el acelerador”. Cada trabajo tiene un nivel 6ptimo de estrés.
Bajo condiciones de trabajo muy relajado, el rendimiento disminuye, pero

paradojamente, bajo condiciones de mucha presién, también disminuye”.

> Nivel de atencion:
“El mecanismo que controla y regula los procesos cognitivos, y cualidad de
la percepcion que funciona como una especie de filtro de los estimulos
ambientales, evaluando cudles son los mas relevantes y dotandolos de

prioridad para un procesamiento mas profundo”.

» Interrupciones imprevistas:
“Existen circunstancias que imponen una interrupcion de la actividad
laboral, algunas son previsibles (pausas activas), y otras imprevisibles

(como permisos de fuerza mayor)”.

» Sintomas del bajo rendimiento en las demandas psicoldgicas en el trabajo:

Volumen de trabajo con relacion al tiempo disponible para hacerlo.
- Falta de motivacion en el trabajador.

- Estrés laboral

- Alteraciones de la vida social y familiar del individuo

- Disminucion del rendimiento en el trabajo.
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- Problemas de salud: (Tension, dolores musculares, disfunciones
géastricas, sintomas cardiovasculares, sintomas respiratorios, mayor
agresividad, tendencia a la depresion y a otras neurosis de reaccion).

- Sobre carga de trabajo.

- Apatia por parte del trabajador.

- Falta de tiempo suficiente para conseguir terminar el trabajo.

- Realizar funciones ajenas a las del cargo.

- Baja concentracion en la tarea.

- Interrupcion en el trabajo a menudo por lo que se retrasan los procesos.

- Trabajar contrarreloj.

- Retraso de trabajo ya que sin supervision y aprobacién de jefe no

puede seguir el proceso. (Llaneza, 2009)

2.3.2 El ausentismo con relacion a las demandas psicoldgicas

El ausentismo esta relacionado con la motivacion y la satisfaccién laboral,
es un fenomeno de gran relevancia; estudiado bajo la Optica de la psicologia lo
centra en la motivacién, la satisfaccion y las actitudes hacia el puesto del trabajo.
Es por esto que la ausencia en el trabajo no se debe Unicamente a enfermedad u
otros motivos certificados sino que a veces refleja una actitud individual o grupal
hacia un sistema inflexible para intentar escapar de su control asi como a la

percepcion del grupo de unas altas demandas psicolégicas.
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CAPITULO 3: METODOLOGIA.

3.1 Disefio de la investigacion.

El presente es un estudio no experimental ya que la recoleccion de
informacion no influye en la conducta o trabajo de los operadores de call center;
transversal en tanto que los instrumentos de medicion se aplicaron una sola vez;
descriptivo debido a que busca caracteristicas en los resultados de los
cuestionarios aplicados; y correlacional porque analiza cualitativamente la relacion
entre los factores del test de personalidad laboral 16PF y las demandas
psicolégicas como factor de riesgo psicosocial del método F-Psico, comparando
los resultados obtenidos entre los grupos estudiados.

Este trabajo tiene un enfoque interpretativo que utiliza variables cualitativas
y cuantitativas, obtenidas de la aplicacion de las herramientas de investigacion en
el mes de agosto del 2014 y el analisis de la informacién del segundo semestre

del afo 2014.

3.2 Universo y Muestra.

El universo de estudio son 120 empleados operadores del call center, los
mismos que por la naturaleza de la tarea estan subdivididos en ocho equipos de
trabajo.

Para este estudio la muestra corresponde al universo, es decir se tomo el
total de empleados operadores de call center equivalente a 120 trabajadores, que
es todo nuestro grupo de estudio; por lo tanto el porcentaje de error de seleccion

de muestra es del 0%, y pudiendo presentar un nivel de confianza del 99,9%.
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La validez interna estara dada por la correlacion existente entre las variables
comparadas; siendo la validez externa limitada a la compafia motivo de este

trabajo.

3.3Técnicas de recoleccion de datos.

Las fuentes del presente estudio fueron directas (aplicacion de herramientas a
operadores call center) e indirectas (informacion confidencial proporcionada por
los ejecutivos de la empresa concernientes a: la ndbmina, estructura empresarial,
registro de asistencias, registro de ausentismo, seguimiento de casos, otros
registros internos).

Se utilizaron técnicas directas (aplicacion on-line del test de personalidad
laboral 16PF y el cuestionario para evaluacién de riesgos psicosociales con el
meétodo F-Psico de tabulacion on-line).

Los pasos utilizados fueron: establecimiento y aprobacién del marco de
investigacion, determinacion de los recursos, planificacion del cronograma de
recoleccion de datos, revision y retroalimentacion de la informacién recabada,
analisis final de resultados, conclusiones y recomendaciones.

Para la asignacion de los recursos se cont6 con el apoyo total de la
empresa objeto de estudio, facilitando la misma todo lo necesario; recursos
humanos (poblacion objeto de estudio y personal de apoyo para la recoleccion de
datos), econdmicos (software on-line para la aplicacion de las herramientas, hojas
para los cuestionarios, impresora, copiadora, computadora, software de microsoft
office), fisicos (espacio para toma de datos, espacio para analisis de datos), otros

(tiempo necesario de acuerdo al cronograma para hacer la recoleccion de datos y
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la retroalimentacion de la informacién, compromiso para obtener resultados reales
a aplicar las recomendaciones).

Las herramientas utilizadas fueron: el test de personalidad laboral 16PF vy el
meétodo de evaluacion F-Psico; que nos permitieron determinar la percepcion de
los equipos de trabajo del call center sobre los riegos psicosociales de la

empresa.

» Aplicacién del test 16PF:

- El test de personalidad laboral 16PF fue revisado en detalle dentro del
capitulo 2, 2.1.1 Instrumento de medicion: Test 16FP, y el anexo 1; por
lo que pasaremos directamente a hablar sobre la aplicacion del mismo
en la empresa objeto de estudio.

- La empresa objeto de estudio cuenta con una bateria de pruebas
psicolégicas de aplicacibn on-line adquiridas a un proveedor
especializado entre las que se encuentra el test de personalidad laboral
16PF.

- Estas pruebas se aplican creando un usuario (que puede ser un codigo
para guardar su privacidad) para cada persona en la plataforma, la
misma que envia por correo electronico con las instrucciones
correspondientes y una clave de ingreso.

- Solo el usuario puede ingresar al cuestionario de test y responder
conforme las instrucciones. Una vez que responde al mismo se cierra
su visualizacion, es tabulado inmediatamente por el software y los
resultados obtenidos son enviados al link de la empresa haciendo

referencia al cédigo con el que fue creado.
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- Tanto el envio de los test on-line a las cuentas de mail de los usuarios
como el uso de las respuestas fue autorizado por la alta direccion con la
finalidad de contribuir en este trabajo de investigacion.

- Para garantizar que las respuestas sean efectuados por cada operador
de call center se coordind para que lo hagan dentro de la jornada de
trabajo, entre las garantias del test esta que el link de acceso es solo a
través del mail que llega al usuario y no pueda ser abierto desde otra
parte.

- Previo a la toma de datos se hizo una reunién con cada grupo de
trabajo donde se les comenté cual era el fin de la investigacion y se les
garantiz6 mantener la privacidad de la informacion codificando sus
nombres para presentar las respuestas y no revelar su identidad.

- Con la autorizacién de los directivos de la organizacion se procedio a
recopilar los resultados electronicos individuales obtenidos mediante el
software adquirido por la empresa para la aplicacion del test 16 PF, los
mismos que fueron realizados en el mes de agosto a los operadores del

call center a través de una plataforma online.

» Aplicaciéon del método F-Psico
- El método de evaluacion F-Psico fue revisado en detalle dentro del
capitulo 2, 2.2.2.1 Evaluacion de riesgos psicosociales: Método F-Psico,
y el anexo 2; por lo que pasaremos directamente a hablar sobre la
aplicaciéon del mismo en la empresa objeto de estudio.
- Siendo que en la evaluacion de los riesgos no diagnostica la situacion

del trabajador, sino que evalla las condiciones de trabajo; se tomo en
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cuenta la opinidn y percepcion de los trabajadores sobre el trabajo que
desarrollan; para cumplir con esto se realizaran entrevistas no
estructuradas al grupo motivo del estudio. La NTP-296, Grupo de
discusion: fue aplicada para determinar aspectos de las condiciones de
trabajo que pudieran ser complementarios para este estudio.

- De igual manera se obtuvo la autorizacion de la alta gerencia para la
aplicacion del método F-Psico version 3.0, validado por el INSHT
(Instituto Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo) con NTP-443,
NTP-926 determinando horarios para la aplicacion del mismo.

- Tiempo de duracién: Se procedié a realizar la aplicacion del método
durante todo el mes de Agosto del 2014, con un tiempo promedio de
una hora para aplicar la herramienta.

- Numero de personas: Se tomo el test en total a 120 trabajadores. Se
planificaron y condujeron 8 grupos de discusion, de acuerdo a los
equipos de trabajo.

- Lugar: Se realiz6 en la sala de conferencias de la empresa.

- Se proveyo toda la informacién a los encuestados sobre las dudas
concernientes a la encuesta. Se percibidé una predisposicion favorable a

su realizacion, se garantiz6 el anonimato de sus respuestas.

3.4 Plan de accidn.

Para contestar la hipotesis sobre si ¢ Existe una correlacion cualitativa entre
los rasgos de personalidad obtenidos entre el test laboral 16PF y las demandas

psicologicas evaluadas en el método F-Psico a los operadores del call center de
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una empresa comercial?, se procede a definir como variables independientes a
las “demandas psicolégicas” del método F-Psico y los “factores de personalidad”
del test 16PF y como variables dependientes los “niveles” y “rangos” con que se

presentan los resultados.

Se disefia un plan de tabulacion con el esquema de los cuadros a
presentar y acorde a los resultados obtenidos con el andlisis de los datos se
procede a realizar una depuracién de la informacion para evitar errores de registro
o de codificaciéon, revisando los datos originales a fin de corregir informacion
incorrecta o incompleta, verificando que la informacion sea confiable antes de
proceder a realizar el andlisis; los datos se tabulan con la ayuda de una

computadora.

Se determina los resultados a ser analizados presentados en cuadros
simples de una variable cualitativa, segin los objetivos e hipétesis planteada. El
enfoque que se utilizé para el andlisis de esta informacion es el cualitativo.

Se determina de acuerdo a los objetivos propuestos, los rasgos de
personalidad relevantes en cada equipo de trabajo, se identifica cual de los
grupos es mas vulnerable para las demandas psicolégicas se compara con el
registro de ausentismo que se tiene. Luego se procede a realizar el analisis de los
resultados y obtener las conclusiones respectivas, finalmente se le informa a las
Gerencias de los resultados obtenidos.

Se utiliza de referencia las siguientes Notas Técnicas de prevencion del
riesgo Psicosocial:

o NTP 443 Factores psicosociales metodologia de evaluacion.

o NTP- 450 Factores psicosociales fases para su evaluacion.
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o NTP- 702 Proceso de evaluacion de riesgos psicosociales.

o NTP- 926 Factores psicosociales metodologia de evaluacion.

o NTP- 944 Intervencion psicosocial en prevencion de riesgos laborales
principios comunes.

o NTP- 945 Intervencion psicosocial en prevencion de riesgos laborales

principios comunes Il.

3.5. Consideraciones éticas.

Estas evaluaciones que se realizaron se basan en la ética profesional,
teniendo en cuenta en todo momento que las expresiones emitidas por las
diferentes personas que contestaron no fueran a perjudicar ni comprometer su
trabajo, de tal manera que todo empleado fue codificado se incluyeron todos los
procedimientos adecuados para respetar la privacidad de los mismos y garantizar

la confidencialidad de la informacién obtenida.
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CAPITULO 4: ANALISIS DE RESULTADOS.

El call center objeto de esta investigacion tiene las siguientes
caracteristicas:

- Edad de la poblacién entre 18 a 21 afos (un solo rango).

- Nivel de estudios requerido por la empresa bachiller (no aplica

diferenciaciones de nivel de instruccion).

- Estado civil, sexo, tiempo de servicio; no son considerados para el

analisis de resultados porque pondria en evidencia la informacion que se

garantizo la privacidad, anonimato y confidencialidad.

- Tipo de actividad: es efectuada por ocho equipos de trabajo, los mismos

gue estan conformados de acuerdo al servicio que otorga la empresa

(postventa y preventa), divisidn de clientes (zona 1 y zona 2), jornada de

trabajo (matutino y vespertino), y son: postventa zona 1 matutino,

postventa zona 1 vespertino, postventa zona 2 matutino, postventa zona 2

vespertino, preventa zona 1 matutino, preventa zona 1 vespertino, preventa

zona 2 matutino, preventa zona 2 vespertino. Los grupos conformados no

son rotativos.

- Registro de novedades: conforme la informacion brindada por la empresa

comercial objeto de este estudio, basada en la revisién de los reportes de

control de asistencias y faltas injustificadas; se considera que existe mayor

rotacién y ausentismo laboral en las personas que laboran en el call center.

El total de la poblacién es 120 operadores de call center. Se aplicé un test

de personalidad laboral y un método para evaluacién de los factores de riesgo
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psicosocial, obteniendo asi los resultados para la correlacion entre los ocho
equipos de trabajo y las demandas psicolégicas como factor de riesgo psicosocial.
Fue necesario primero hacer el analisis individual de las herramientas aplicadas,
luego agrupar los resultados por los equipos de trabajo y finalmente obtener la
correlacion entre los factores mas relevantes y el nivel de demandas psicoldgicas.

En los subcapitulos el detalle de los resultados.

4.1 Rasgos de personalidad mas relevantes identificados en los equipos del
call center, através del test de personalidad laboral 16PF

El test de personalidad laboral 16PF desarrollado por Cattell, detecta 16
factores que para el autor estdn compuestos por determinados rasgos de
personalidad, los mismos que de acuerdo al puntaje alcanzado en los estenes

dara la caracteristica predominante de personalidad en cada factor. (Anexo 5).

- Factor A: Reservado / Expresivo

- Factor B: Menos / Mas Inteligente

- Factor C: Inestable / Estable Emocionalmente
- Factor E: Sumiso / Afirmativo

- Factor F: Sobrio / Despreocupado

- Factor G: Activo / Escrupuloso

- Factor H: Recatado / Aventurado

- Factor I: Calculador / Afectuoso

- Factor L: Confiado / Desconfiado

- Factor M: Préctico / Imaginativo

- Factor N: Ingenuo / Astuto

- Factor O: Seguro de si / Aprensivo

- Factor Q1: Conservador / Experimentador
- Factor Q2: Dependiente / Autosuficiente

- Factor Q3: Incontrolado / Controlado

- Factor Q4: Relajado / Tenso
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Conforme lo justificado en las caracteristicas de la poblacion objeto de
estudio para el analisis de los resultados primero se correlaciona a cada equipo
de trabajo con los 16 factores de la herramienta y se identifica los rasgos de
personalidad mas relevantes (ver subcapitulo 4.1.1), posteriormente (subcapitulo
4.1.2) se analiza por factor los equipos de call center que estan dentro de los
rasgos de personalidad mas relevantes, y finalmente (subcapitulo 4.1.3) se
establece los rasgos de personalidad que tiene en comun los ocho grupos.

La identificacion de los rasgos de personalidad mas relevantes permite
enfocar la correlacién objeto de este estudio. Para entender el andlisis efectuado
de los resultados encontrados se procede a detallar en fases como se realiz6 esta
identificacion en cada equipo de trabajo con las respuestas obtenidas del test
16PF (anexos 5A — 5H):

Fase A, en cada equipo de trabajo al que pertenecen los operadores de call
center se agrupa el numero de resultados por factor de personalidad (no se
considera otras caracteristicas, son ocho grupos de call center).

Fase B, se obtiene los porcentajes de los resultados en relacion al nUmero
de resultados obtenidos por factor de personalidad, aplicando la siguiente férmula:
namero de resultados obtenidos en cada escala de cada factor / nUmero total de
resultados del factor * 100, redondeando al inmediato superior.

Fase C, se grafica los resultados porcentuales obtenidos en la fase B,
conforme el disefio del test para mostrar los resultados.

Fase D, se agrupa los porcentajes por rango para identificar dentro de cada
uno, los rasgos que tienen mas del 60% de los resultados por equipo de trabajo;
los mismos que seran considerados como “mas relevantes” para el objeto de

estudio.
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La nomenclatura considerada para exponer los resultados a continuacion es la

siguiente:
T% . Total porcentual de resultados dentro del rango mas alto
R% . Porcentaje mayoritario de resultados encontrados en una escala dentro

del rango mas alto

E% . Ubicacién dentro de la escala del 16FP, para identificacion de los
resultados mas altos dentro del rango mas alto

RPP60% Porcentajes iguales o mayores al 60% encontrados en T%, a los que
denominaremos como “rasgos de personalidad relevantes” para este

estudio

4.1.1. Andlisis de resultados identificados por grupo de call center.

Siendo un solo departamento el call center, por su estructura (grupos
definidos, no rotativos), presenta no solo divisiones del tipo de actividad, sino
también independencia de la tarea al tener claramente definido el horario, la base
de clientes y un supervisor propio para cada equipo de trabajo, de manera que
son ocho grupos diferentes de call center y no un call center con ocho segmentos
de tarea.

Esta estructura da estabilidad a la persona contratada para organizar tanto su
trabajo como su vida personal, ya que por el horario y tarea para la que ha sido
seleccionado, le permite decidir si esta interesado en la actividad y la proyeccion
futura que le permite la plaza de trabajo aceptada, ademas que en el caso de

estudiantes les permite continuar con una carrera profesional.
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La rigidez del horario no le permite intercambiar turnos ni tareas, tampoco dar
apoyo entre equipos en caso de personal incompleto. Sin embargo siguen siendo
mayores los beneficios que las desventajas.

A continuacion se presenta los resultados de los rasgos de personalidad

identificados en cada uno de los grupos del call center.

4.1.1.1 Grupo 1: Postventa zona 1 matutino

Con los resultados obtenidos de la aplicacion individual del test 16PF
(anexo 6A), en la fase A, se procede a sumar los mismos por escala y factor del
grupo en cuestion, con la finalidad visualizar su distribucion y posteriormente

identificar los rasgos de personalidad predominantes (tabla 1).

Tabla 1.Fase A: Resumen grupal de resultados test 16PF, Postventa Zona 1 Matutino, Total 15
personas. Fuente: La Autora

RANGO  ESCALA A B C E F G H L M N O Q Q2 Q3 4
100 1 1 2

(+) 90 1 1 1 3 1 1 1 1 1
RANGO 2 B0 5 1 1 1 1T 2 2 2 1 1 3
70 1 3 1 1 2 3 &5 4 1 1 1 1 3
GENTE 60 2 2 3 4 3 4 4 6 2 2 1 1 6 5
PROMEDIO 50 4 4 3 6 1 3 2 2 2 3 4 3 3 6 3 1
40 1 4 3 1 3 1 2 4 3 1

RANGO 1 30 1 3 1 1 1 4 4

(ST LS LS R %)
.

[SC QSR )
w

(-) 10 i 1

TOTAL RESPUESTAS 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15

En la fase B, se procede a obtener el porcentaje de dichos resultados por
factor (tabla 2), los mismos que permiten tener un criterio objetivo de cuanto
representan dichos resultados en cada factor para proseguir a ubicarlos en el

gréafico de resultados del test 16PF (figura 3) y poder hacer su interpretacion.
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Tabla 2.Fase B: Resumen grupal en porcentajes de los resultados test 16PF, Postventa Zona 1
Matutino, Total 15 personas. Fuente: La Autora

RANGD ESCALA A B c E F G H I L M N O Q1 Q2 Q3 Q4
R 100 7 0 0 7 0 0 0 0 13 0 0 0 0 0 0 0
F-UEN{::‘-O 90 7 0 7 7 20 7 7 0 7 0 0 0 0 0 7 7
2 80 33 7 7 0 T T 13 13 13 0 T 0 0 0 7 20
70 7 20 7 T 13 20 33 27 7 0 T 0 0 7 7 20
G. 60 13 13 20 27 20 27 27 40 13 0 13 13 T T 40 33
PROM. 50 27 27 20 40 T 20 13 13 13 20 27 20 20 40 20
RANGO 40 7 27 20 T 20 T 0 0 7 20 13 40 27 0 20 7
1 30 0 7 20 0 T 0 7 7 7 13 0 T 27 27 0 0
) 20 0 0 0 0 T T 0 0 13 13 27 T 20 T 0 T
10 0 0 0 T 0 T 0 0 7 33 T 13 0 13 0 0

100 100 100 100 100 100 100 100 100 9999 100 100 100 100 100 100

En la fase C, conforme la gréfica que se presenta a continuacion (figura 3)
para el analisis de los resultados se puede indicar que este grupo tiene los
siguientes rasgos de personalidad en el rango 1: emocionalmente inestable,
practico, ingenuo, seguro de si, conservador, dependiente, y en el rango 2:

reservado, sobrio, recatado, confiado, relajado.

RANGO A B c E F G H 1 L M N o a1 @ Qa3 Q4
+(61 al 100 53 2 20 20 40 3 53 40 40 0 13 0 0 7 20 47|

41 al 60 40 40 40 67 n 47 40 53 n 20 40 33 2N a7 60 40
= 00 al 40 T 3 40 13 33 20 1 i 33 80 a7 67 3 a1 20 13|

Q1 Experimentador

M E D I

20 2 42
40] 7] 0

7 27| 27

7 20| 7

13 0 13

A B 4 E F G H | L M N o Q1 Q2
o

Inteligents
Inestable
Iment

Reservado

5
K w

Figura 3.Fase C: Gréfica grupal de resultados test 16PF, Postventa Zona 1 Matutino, Total 15
personas. Fuente: La Autora
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Finalmente en la fase D (tabla 3), se resume que los rasgos de
personalidad mas relevantes en este grupo porque cumplen con la condicion para
este objeto de estudio, de tener en el rango el 60% de los resultados 0 mas, son
los siguientes: practico con el 80% de los resultados, seguro de si con el 67% y

conservador con el 73%.

Tabla 3.Fase D: Analisis grupal de los factores mas relevantes en el test 16PF, Postventa Zona 1
Matutino, Total 15 personas. Fuente: La Autora

Tipo Factor: Rasgo de personalidad prevalente T% R% E% P% RPP60%
Factor A: Reservado / Expresivo Expresivo 53 33 80 62 NO

Factor B: Menos / Mas Inteligente Mo definido 40 27 50 68 MO

Factor C: Inestable / Estable Emocionalmente Inestable Emocionalmente 40 20 30 50 MO

Factor E: Sumiso / Afirmativo Mo definido 67 40 50 60 Mo definido
Factor F: Sobrio / Despreocupado Despreocupado 40 20 90 50 NO

Factor G: Activo / Escrupuloso Mo definido 53 27 60 51 NO

Factor H: Recatado / Aventurado Aventurado 53 33 70 62 MO
Factor I: Calculador / Afectuoso Mo definido 53 40 60 75 MO

Factor L: Confiado / Desconfiado Desconfiado 40 13 a0 33 NO

Factor M: Practico / Imaginativo Préctico a0 33 10 41 Practico
Factor N: Ingenuo / Astuto Ingenuo 47 27 20 58 NO

Factor O: Seguro de si / Aprensivo Seguro de si 67 40 40 60 Seguro de si
Factor Q1: Conservador / Experimentador Conservador 73 27 30 37 Conservador
Factor Q2: Dependiente / Autosuficiente Dependiente 47 27 30 58 MO

Factor Q3: Incontrolado / Controlado Mo definido 60 40 60 67 Mo definido
Factor Q4: Relajado / Tenso Tenso 47 20 70 43 NO

4.1.1.2 Grupo 2: Postventa zona 1 vespertino

Con los resultados obtenidos de la aplicacion individual del test 16PF
(anexo 6B), en la fase A, se procede a sumar los mismos por escala y factor del
grupo en cuestion, con la finalidad visualizar su distribucion y posteriormente

identificar los rasgos de personalidad predominantes (tabla 4).

Tabla 4.Fase A: Resumen grupal de resultados test 16PF, Postventa Zona 1 Vespertino, Total 10
personas. Fuente: La Autora

RANGO ESCALA A B C E F G H L M N 0 Q1 Q2 Q3 Q4
100 1 2 1
(+) 90 2 2 1 1 1 1
RANGO 2 80 3 2 2 1 2
70 1 1 3 3 2 4 1 1 1 1 2 3 1
GENTE 60 2 2 1 2 4 5 1 2 3 4 2 3
PROMEDIO 50 1 3 2 4 2 1 5 1 2 2 2 1
40 1 1 2 3 1 1 1 2 2 2 4 1 2 4
RANGO 1 30 1 2 1 4 1 2 2 1 1
20 1 2 1 1 3 3 2
) 10 ! i

TOTAL RESPUESTAS 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
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En la fase B, se procede a obtener el porcentaje de dichos resultados por
factor (tabla 5), los mismos que permiten tener un criterio objetivo de cuanto
representan dichos resultados en cada factor para proseguir a ubicarlos en el

grafico de resultados del test 16PF (figura 4) y poder hacer su interpretacion.

Tabla 5.Fase B: Resumen grupal en porcentajes de los resultados test 16PF, Postventa Zona 1
Vespertino, Total 10 personas. Fuente: La Autora

RANGO ESCALA A B C E F G H | L M M o m Q2 Q3 Q4
100 010 0 0 0 0 0 0 0 0 20 0 0 0 10 0

Ri;go %0 o0 o0 2 0o 2 0 10 10 6 0 0 0 0 10 0 10
" 80 30 0 0 0 0 0 20 20 0 10 0 0 0 0 0 20
700 10 10 30 30 20 0 40 10 10 10 0 10 0 20 30 10

G 60 20 20 10 20 40 50 10 20 30 0 40 0 0 20 30 0
pROM. 50 10 30 0 20 0 40 0 20 10 & 10 20 20 20 10 0
40 10 10 20 30 10 10 10 20 0 0 20 20 40 10 20 40

RA?GO 30 10 20 0 0 10 0 0 0 o 10 20 20 10 0 10
o 20 10 0 20 0 0 0 10 0 10 30 0 30 20 0 0 0
10 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 10 0 10

100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

En la fase C, conforme la grafica que se presenta a continuacion (figura 4)
para el analisis de los resultados se puede indicar que este grupo tiene los
siguientes rasgos de personalidad en el rango 1: confiado, seguro de si,
conservador, relajado, y en el rango 2: expresivo, emocionalmente estable,

despreocupado, aventurado, afectuoso, controlado.
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RANGO A B c E F G H 1 L M N o at Qz a3 Q4
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Figura 4.Fase C: Grafica grupal de resultados test 16PF, Postventa Zona 1 Vespertino, Total 10
personas. Fuente: La Autora

Finalmente en la fase D (tabla 6), se resume que los rasgos de
personalidad mas relevantes en este grupo porque cumplen con la condicion para
este objeto de estudio, de tener en el rango el 60% de los resultados 0 mas, son
los siguientes: aventurado con el 70% de los resultados, seguro de si con el 70%,

conservador con el 80% y relajado con el 60%.

Tabla 6.Fase D: Andlisis grupal de los factores més relevantes en el test 16PF, Postventa Zona 1
Vespertino, Total 10 personas. Fuente: La Autora

Tipo Factor: Rasgo de personalidad prevalente T% R% E% P% RPP60%
Factor A: Reservado / Expresivo Expresivo 40 30 80 75 NO

Factor B: Menos / Mas Inteligente No definido 50 30 50 60 NO

Factor C: Inestable / Estable Emocionalmente Estable Emocionalmente 50 30 70 60 NO

Factor E: Sumiso [ Afirmativo No definido 40 20 50 50 NO

Factor F: Sobrio / Despreocupado Despreocupado 40 20 70 50 NO

Factor G: Activo / Escrupuloso Mo definido 90 a0 60 56 Mo definido
Factor H: Recatado / Aventurado Aventurado 70 40 70 A7 Aventurado
Factor I: Calculador / Afectuoso Afectuoso 40 20 80 50 NO

Factor L: Confiado / Desconfiado Confiado a0 40 30 80 NO

Factor M: Practico / Imaginativo No definido 50 50 50 100 NO

Factor N: Ingenuo / Astuto No definido 50 40 60 80 NO

Factor O: Seguro de si / Aprensivo Seguro de si 70 30 20 43 Seguro de si
Factor Q1: Conservador / Experimentador Conservador 80 40 40 50 Conservador
Factor Q2: Dependiente / Autosuficiente No definido 40 20 50 50 NO

Factor Q3: Incontrolado / Controlado Controlado 40 30 70 75 NO

Factor Q4: Relajado / Tenso Relajado 60 40 40 67 Relajado
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4.1.1.3 Grupo 3: Postventa zona 2 matutino

Con los resultados obtenidos de la aplicacion individual del test 16PF
(anexo 6C), en la fase A, se procede a sumar los mismos por escala y factor del
grupo en cuestion, con la finalidad visualizar su distribucidon y posteriormente

identificar los rasgos de personalidad predominantes (tabla 7).

Tabla 7.Fase A: Resumen grupal de resultados test 16PF, Postventa Zona 2 Matutino, Total 15
personas. Fuente: La Autora

RANGO  ESCALA A B C E F G H [ L M N 0O Q1 Q2 Q3 Q4

100 3 2 2 3 1 1
(+) 90 1 1 2 1 1 1 3 1
RANGO 2 80 2 1 1 1 1 1 3 1 1 2 1 2 1
70 3 2 2 1 1 3 4 3 1 1 1 1 2 1 1
GENTE 60 4 G 3 3 3 4 2 4 3 4 1 4 2
PROMEDIO 50 2 2 3 2 1 4 3 3 2 5 1 4 1 6 2 4
40 1 2 1 2 3 2 1 1 1 1 1 2 2 1 1 5

RANGO 1 30 1 2 2 2 1 3 1 4 5 2

20 1 4 5 2 1 2 4 2 1

) 10 1 1 1 2 1 1 2 1

TOTAL RESPUESTAS 15 15 18 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 18 18 15

En la fase B, se procede a obtener el porcentaje de dichos resultados por
factor (tabla 8), los mismos que permiten tener un criterio objetivo de cuanto
representan dichos resultados en cada factor para proseguir a ubicarlos en el

gréfico de resultados del test 16PF (figura 5) y poder hacer su interpretacion.

Tabla 8.Fase B: Resumen grupal en porcentajes de los resultados test 16PF, Postventa Zona 2
Matutino, Total 15 personas. Fuente: La Autora

RANGO ESCALA A B (¥ E F G H [ L M M O Q1 Q2 Q3 04
w0 20 o0 13 0 13 0 0 0 0 0 220 7 0 0 1 0

Ri:go % o o0 o0 o0 7 7 13 7 7 7 0 0 0 0o 20 71
" &0 13 7 7 7 7 7 =2 7 7 0 13 0 71 0 1 7
700 20 13 13 7 7 20 220 20 0 71 71 1 71 13 1 7

o 60 27 40 20 20 20 27 13 2 22 0 2 0 7T 0 2 13
PROW. 50 13 13 33 13 7 2 2 2 13 33 7 21 7T 40 13 20
o, 07T w7 w3 w137 7T 7 7T 7T 1 B3 7T 7 B
! 3 0 7 0 13 13 0 0 13 7T 22 7 27 3 13 0 0
L 2 0o 7 0o 2 o o0 0 0o B 13 7 1 27w 13 0 7
" o o 7 o 7 0o 0o o 7 1B 1 1 0o 13 1 0

100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 99.99 100 100
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En la fase C, conforme la grafica que se presenta a continuacion (figura 5)

para el analisis de los resultados se puede indicar que este grupo tiene los

siguientes rasgos de personalidad en el rango 1: sumiso, sobrio, confiado,

practico, seguro de si, conservador, dependiente, relajado, y en el rango 2:

expresivo, aventurado, astuto, controlado.

RANGO A B T G H 1 0 at az 3 1
+61al 100 53 2 3 13 k3l 3 60 B 3 3 a0 13 3 13 a 2
41160 0 53 53 k] 27 53 k] a 3 k4] 3 7 3 a0 40 0
-| 00 al 40 7 pij 13 53 2 13 7 20 53 53 7 60 &l a 13 0
s
2
2
E] H 5 s
FACTOR PREVALENTE £ H 2 £
5 E ) o E] H
° = ] ° H H e H 3 3
2 E H 2 < H 2 g = =
§ E 2 i £ z e £ £ ] 5 .
5 P H E g g El g 2 2 £ 2
& H & H a H El 2 i H 3 £
= o o =
= o w - = = o o [=] o (=]
1 0 0 [ 7 [ 0 0
0 7| 7] 0 0| 0| 7|
7 7 o 0 7 o 7
7 0 7 7 7 13 7
Eil i £ 0 7] 0 iE
E N E
13 13 ke 2 7 40 27
13 7] 7] 13 i 7] EE
13 7 20 2 k< 13 0
2 3 1) 13 7 13 7
0 7 1) 7 0 13 0
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3 T F 3 3 5 3 2 5 3 3
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@ 5 2 =
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Figura 5.Fase C: Grafica grupal de resultados test 16PF, Postventa Zona 2 Matutino, Total 15

personas. Fuente: La Autora

Finalmente en la fase D (tabla 9), se resume que los rasgos de

personalidad mas relevantes en este grupo porgue cumplen con la condicién para

este objeto de estudio, de tener en el rango el 60% de los resultados 0 mas, son

los siguientes: aventurado con el 60% de los resultados, seguro de si con el 60%

y conservador con el 73%.
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Tabla 9.Fase D: Andlisis grupal de los factores mas relevantes en el test 16PF, Postventa Zona 2

Matutino, Total 15 personas. Fuente: La Autora

Tipo Factor: Rasgo de personalidad prevalente E% P% RPP60%
Factor A: Reservado / Expresivo Expresivo 53 20 70 38 NO

Factor B: Menos / Mas Inteligente Mo definido 53 40 60 75 NO

Factor C: Inestable / Estable Emocionalmente Mo definido 53 33 50 62 MO

Factor E: Sumiso / Afirmativo Sumiso 53 27 20 51 MO

Factor F: Sobrio / Despreocupado Sobrio 40 20 40 50 NO

Factor G: Activo / Escrupuloso No definido 53 27 50 51 NO

Factor H: Recatado [ Aventurado Aventurado 60 27 70 45 Aventurado
Factor I: Calculador / Afectuoso Mo definido 47 27 60 58 NO

Factor L: Confiado / Desconfiado Confiado 53 33 20 62 NO

Factor M: Practico / Imaginativo Préctico 53 20 30 38 NO

Factor N: Ingenuo / Astuto Astuto 40 20 100 50 NO

Factor O: Seguro de si/ Aprensivo Seguro de si 60 27 30 45 Seguro de si
Factor Q1: Conservador / Experimentador Conservador 73 33 30 45 Conservador
Factor Q2: Dependiente / Autosuficiente Dependiente 47 13 10 28 NO

Factor Q3: Incontrolado / Controlado Controlado 47 20 90 43 NO

Factor Q4: Relajado / Tenso Relajado 40 33 40 83 NO

4.1.1.4 Grupo 4: Postventa zona 2 vespertino

Con los resultados obtenidos de la aplicacion individual del test 16PF

(anexo 6D), en la fase A, se procede a sumar los mismos por escala y factor del

grupo en cuestion, con la finalidad visualizar su distribucion y posteriormente

identificar los rasgos de personalidad predominantes (tabla 10).

Tabla 10. Fase A: Resumen grupal de resultados test 16PF, Postventa Zona 2 Vespertino, Total

15 personas. Fuente: La Autora

RANGO ESCALA A B C E F G H I L M N O Q Q Q3 Q4
100 1 1 1
(+) 90 2 1 2 1 2
RANGOD 2 a0 3 1 1 3 1 2 2 2 4
70 1 3 1 3 4 2 6 1 3 1 1 3
GENTE 60 4 3 2 3 4 1 6 4 2 1 1 301 3
PROMEDIO 50 5 2 G 5 3 5 2 1 2 4 3 4 2 2
40 1 2 2 3 3 1 1 3 1 5 3 3 1 4
RANGO 1 30 1 2 1 2 2 1 1 2 1 5 3 3 1
20 2 1 1 2 6 3 4 1
) 10 2 3 1 1 1 1
TOTAL RESPUESTAS 5 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15

En la fase B, se procede a obtener el porcentaje de dichos resultados por

factor (tabla 11), los mismos que permiten tener un criterio objetivo de cuanto

representan dichos resultados en cada factor para proseguir a ubicarlos en el

gréafico de resultados del test 16PF (figura 6) y poder hacer su interpretacion.
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Tabla 11. Fase B: Resumen grupal en porcentajes de los resultados test 16PF, Postventa Zona 2
Vespertino, Total 15 personas. Fuente: La Autora

rawcoescaA A B C E F G H | L M N O Q Q Q3 a4
w0 o o o0 0o o o 7 7 0o 0o 7 0o 0o 0o 0o 0

REN’“&O % o0 0 13 7 0 13 0 0 o 0 7T 0 0 0 13 0
" 80 20 7 0 7 0 0 2 7 1 0 13 0 0 13 0 o2
700 7 2 7 0 20 27 13 40 T 0 22 o0 T 7T 0 20

. 60 27 20 13 20 20 7 40 27 13 0 7 0 7T 2 73 20
PROM. 50 33 13 40 33 2 33 13 7 13 2 2 27 13 13 0 0
o Y0 T w3 0 w2 0 T 7 2 7T @ 20 2 7
! 3 7 13 7 13 13 o0 7 7 13 7 0 3#\@ 2 2 T 0

L = o 1 7 7 o 0 0 0 13 4 2 0 2 T 0 0
w o o0 0 13 0 0 0 0 22 7 0o 1 71 0o 0o 71

100 9999 100 100 100 100 100 100 9999 100 100 100 100 100 100 100

En la fase C, conforme la gréfica que se presenta a continuacion (figura 6)
para el analisis de los resultados se puede indicar que este grupo tiene los
siguientes rasgos de personalidad en el rango 1: menos inteligente, confiado,
practico, seguro de si, conservador, dependiente, y en el rango 2: afectuoso,

astuto, tenso.

RANGO A B C E F G H I L 0 N 0 at [+7] () o)
+(61al 100 a u ! 13 0 40 0 53 ! 0 a 0 7 0 13 7]

M1al 60 60 3 53 53 a7 40 53 3 n a n n 20 3 n 20
= 00al40 13 10 n 33 33 20 i 13 53 3 xa I 3 an 13 33
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2 . .
2 H 5 e
i H 3 . 3 g E
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] E g2 H g H H ] H £ ] [ H H
H ® e3 £ i 5 5 ] i g H g H g
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o z S 2 3 H
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Emocionalmente

Figura 6. Fase C: Gréfica grupal de resultados test 16PF, Postventa Zona 2 Vespertino, Total 15
personas. Fuente: La Autora
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Finalmente en la fase D (tabla 12), se resume que los rasgos de
personalidad mas relevantes en este grupo porque cumplen con la condicion para
este objeto de estudio, de tener en el rango el 60% de los resultados 0 mas, son
los siguientes: practico con el 73% de los resultados, seguro de si con el 73% y

conservador con el 73%.

Tabla 12. Fase D: Andlisis grupal de los factores mas relevantes en el test 16PF, Postventa Zona
2 Vespertino, Total 15 personas. Fuente: La Autora

Tipo Factor: Rasgo de personalidad T% R% E% P% FRPP60%
Factor A: Reservado / Expresivo No definido 60 33 50 55 No definido
Factor B: Menos / Mas Inteligente Menos inteligente 40 13 20 33 NO

Factor C: Inestable / Estable Emocionalmente Mo definido 63 40 50 75 NO

Factor E: Sumiso / Afirmativo Mo definido 53 33 50 62 NO

Factor F: Sobrio / Despreocupado Nao definido 47 27 60 58 NO

Factor G: Activo / Escrupuloso No definido 60 33 50 55 No definido
Factor H: Recatado / Aventurado Mo definido 63 40 60 75 NO

Factor I: Calculador [ Afectuoso Afectuoso 63 40 70 75 NO

Factor L: Confiado / Desconfiado Confiado 53 20 10 38 NO

Factor M; Practico / Imaginativo Practico 73 40 20 55 Practico
Factor N: Ingenuo / Astuto Astuto 47 20 T0 43 NO

Factor O: Seguro de si / Aprensivo Seguro de si 73 33 30 45 Seguro de si
Factor Q1: Conservador / Experimentador Conservador 73 27 20 37 Conservador
Factor Q2: Dependiente / Autosuficiente Dependiente 47 20 30 43 NO

Factor Q3: Incontrolado / Controlado Mo definido 73 73 60 100 Mo definido
Factor Q4: Relajado / Tenso Tenso 47 27 80 58 NO

4.1.1.5 Grupo 5: Preventa zona 1 matutino

Con los resultados obtenidos de la aplicacion individual del test 16PF
(anexo 6E), en la fase A, se procede a sumar los mismos por escala y factor del
grupo en cuestion, con la finalidad visualizar su distribucion y posteriormente

identificar los rasgos de personalidad predominantes (tabla 13).

Tabla 13. Fase A: Resumen grupal de resultados test 16PF, Preventa Zona 1Matutino, Total 17
personas. Fuente: La Autora

RANGO ESCALA A B C E F G H L M N 0O Q1 Q2 Q3 Q4
100
(+) 90 1 1 1 1 1 4 1
RANGO 2 80 1 2 1 2 2 1 1 2 1 1 1 2 5
70 2 2 2 3 2 9 2 3 1 1 4 4 3
GENTE 60 2 3 3 1 9 1 8 3 5 3 3 2 2 4 3
PROMEDIO 50 4 4 g 5 4 3 1 4 3 6 1 1 1 6 1 2
40 3 4 7 3 4 2 1 2 4 3 5 1 1 2
RANGO 1 30 4 1 2 2 1 2 2 4 3 1 1 1
20 1 1 2 2 3 7 1 2 1
{-) 10 1 1 1 3 3 1

TOTAL RESPUESTAS 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17
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En la fase B, se procede a obtener el porcentaje de dichos resultados por
factor (tabla 14), los mismos que permiten tener un criterio objetivo de cuanto
representan dichos resultados en cada factor para proseguir a ubicarlos en el

gréfico de resultados del test 16PF (figura 7) y poder hacer su interpretacion.

Tabla 14. Fase B: Resumen grupal en porcentajes de los resultados test 16PF, Preventa Zona 1
Matutino, Total 17 personas. Fuente; La Autora

RANGD ESCALA A B C E F G H I L M N O Q1 Q2 Q3 Q4
" 100 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Rimgo 90 6 0 6 6 0 6 0 0 0 0 6 0 0 0 24 6
5 80 B 12 0 6 12 12 6 6 12 0 0 6 6 6 12 29
70 12 12 0 12 18 12 53 12 18 0 6 6 0 24 24 18

G. 60 12 18 0 18 6 53 6 47 18 29 18 18 12 12 24 18
PROM. 50 24 24 47 29 24 18 6 24 18 35 6 6 6 35 6 12
RANGO 40 18 24 41 18 24 0 12 0 6 12 24 18 29 6 6 12
1 30 24 6 0 12 12 0 6 12 0 0 24 18 6 6 6
) 20 0 6 0 0 6 0 12 0 18 41 6 12 6 0 0
10 0 0 6 0 0 0 0 0 6 6 0 18 18 6 0 0

100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

En la fase C, conforme la gréfica que se presenta a continuacion (figura 7)
para el analisis de los resultados se puede indicar que este grupo tiene los
siguientes rasgos de personalidad en el rango 1: reservado, sobrio, ingenuo,
seguro de si, conservador, dependiente, y en el rango 2: aventurado, controlado,

tenso.
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Figura 7. Fase C: Grafica grupal de resultados test 16PF, Preventa Zona 1 Matutino, Total 17
personas. Fuente: La Autora

Finalmente en la fase D (tabla 15), se resume que los rasgos de
personalidad mas relevantes en este grupo porgue cumplen con la condicién para
este objeto de estudio, de tener en el rango el 60% de los resultados 0 mas, son
los siguientes: ingenuo con el 65% de los resultados, seguro de si con el 65% y

conservador con el 76%.

Tabla 15. Fase D: Andlisis grupal de los factores mas relevantes en el test 16PF, Preventa Zona 1
Matutino, Total 17 personas. Fuente: La Autora

Tipo Factor: Rasgo de personalidad T% R% E% P% RPP60%
Factor A: Reservado / Expresivo Reservado 41 24 30 58 NO

Factor B: Menos / Mas Inteligente No definido 4 24 50 58 NO

Factor C: Inestable / Estable Emocionalmente Inestable Emocionalmente 47 41 40 87 NO

Factor E: Sumiso / Afirmativo No definido 47 29 50 62 NO

Factor F: Sobrio / Despreocupado Sobrio 41 24 40 58 NO

Factor G: Activo / Escrupuloso No definido 7 53 60 75 Mo definido
Factor H: Recatado / Aventurado Aventurado 59 53 70 90 NO

Factor I: Calculador / Afectuoso No definido 71 47 60 67 Mo definido
Factor L: Confiado / Desconfiado Confiado 35 12 20 34 NO

Factor M: Practico / Imaginativo No definido 65 35 50 54 Mo definido
Factor N: Ingenuo / Astuto Ingenuo 65 41 20 63 Ingenuo
Factor O: Seguro de si / Aprensivo Seguro de si 65 24 30 37 Seguro de si
Factor Q1: Conservador [ Experimentador Conservador 76 29 40 38 Conservador
Factor Q2: Dependiente / Autosuficiente No definido 47 35 50 74 NO

Factor Q3: Incontrolado / Controlado Controlado 59 24 70 41 NO

Factor Q4: Relajado / Tenso Tenso 53 29 80 55 NO
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Con los resultados obtenidos de la aplicacion individual del test 16PF

(anexo 6F), en la fase A, se procede a sumar los mismos por escala y factor del

grupo en cuestion, con la finalidad visualizar su distribucidon y posteriormente

identificar los rasgos de personalidad predominantes (tabla 16).

Tabla 16. Fase A: Resumen grupal de resultados test 16PF, Preventa Zona 1 Vespertino, Total 12

personas. Fuente: La Autora

RANGO ESCALA A B C E F G H L M N O Q1 Q2 Q3 Q4
00 1 A 1 1 1 1 1
(+) 90 1 1 2 1 1 1
RANGO 2 B0 1 1 2 2 2 2 4 1 1 2 3
0 1 2 1 2 1 3 2 1 3 2 1 13
GENTE B 2 1 2 2 2 4 5 2 3 4 2 1 23
PROMEDIO 0 3 2 3 3 2 2 2 3 2 3 1 2 2 3 2
40 13 1 2 3 1 1 1 2 2 2 1
RANGO 1 2 2 1 2 2 2 5 2
20 1 2 1 1 1 4 1 2 1
() 10 2 2 1 1 1 2 1 1
TOTAL RESPUESTAS 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12

En la fase B, se procede a obtener el porcentaje de dichos resultados por

factor (tabla 17), los mismos que permiten tener un criterio objetivo de cuanto

representan dichos resultados en cada factor para proseguir a ubicarlos en el

gréfico de resultados del test 16PF (figura 8) y poder hacer su interpretacion.

Tabla 17. Fase B: Resumen grupal en porcentajes de los resultados test 16PF, Preventa Zona 1
Vespertino, Total 12 personas. Fuente: La Autora

rancotscaa A B C E F G H | L M N O Q1 Q2 Q3 Q4
0 & 8 & 8 0 & 8 0 O 0 & 0 0 0 0 0

Ri;go %9 8 o & 17 & 0 O 0 8 0 0o 0 0 8 & 0
. 80 8 8 0 0 0 17 17 17 17 8 8 8 0 0 17 25
70. 8 17 0 8 17 8 25 17 8 0 2 17 8 0 8 2

o 60 17 8 A7 17 25 AT 33 42 17 25 3 17 & 0 17 25
PROM. 50 25 17 25 25 47 47T 17 25 AT 25 8 AT 17 2% AT 0
o 00 8 25 8 7 25 0 0 8 0 & 8 7 7 1 3
! 3 17 17 0 8 17 0 0 0 0 0 0 17 A7 42 17 0
O 20 8 47 0o & 0 8 0 0 & 33 0 & 17 0 0 8
W o o 47 0 0 0 0 0o 17 & 8 & 17 8 0 8

100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
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En la fase C, conforme la grafica que se presenta a continuacion (figura 8)

para el analisis de los resultados se puede indicar que este grupo tiene los

siguientes rasgos de personalidad en el rango 1: menos inteligente, inestable

emocionalmente, confiado, seguro de si, conservador, dependiente, incontrolado,

y en el rango 2: aventurado, astuto, tenso.

RANGO I3 B 3 [ N [ af @ o
+(61 al 100 33 33 7 33 25 33 50 33 33 8 2 25 8 8 33 50|
41al60 2 2 2 2 a2 1 50 67 1 50 2 ES 5 25 1 25|
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Figura 8. Fase C: Grafica grupal de resultados test 16PF, Preventa Zona 1 Vespertino, Total 12

personas. Fuente: La Autora

Finalmente en la fase D (tabla 18), se resume que los rasgos de

personalidad mas relevantes en este grupo porque cumplen con la condicion para

este objeto de estudio, de tener en el rango el 60% de los resultados 0 mas, son

los siguientes: conservador con el 67% de los resultados y dependiente con el

67%.
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Tabla 18. Fase D: Andlisis grupal de los factores mas relevantes en el test 16PF, Preventa Zona 1
Vespertino, Total 12 personas. Fuente: La Autora

Tipo Factor: Rasgo de personalidad E% P% RPPG60%
Factor A: Reservado / Expresivo No definido 42 25 50 60 NO

Factor B: Menos / Mas Inteligente Menos inteligente 42 17 20 41 NO

Factor C: Inestable / Estable Emocionalmente Inestable Emocionalmente 42 25 40 60 NO

Factor E: Sumiso / Afirmativo Mo definido 42 25 50 G0 NO

Factor F: Sobrio / Despreocupado Nao definido 42 25 60 60 NO

Factor G: Activo / Escrupuloso No definido 42 17 50 41 NO

Factor H: Recatado / Aventurado Aventurado 50 25 70 50 NO
Factor I: Calculador [ Afectuoso Mo definido 67 42 60 63 Mo definido
Factor L: Confiado / Desconfiado Confiado 33 17 10 51 NO

Factor M; Practico / Imaginativo Mo definido a0 25 50 50 NO

Factor N: Ingenuo / Astuto Astuto 42 25 T0 60 NO
Factor O: Seguro de si / Aprensivo Seguro de si 42 17 30 41 NO

Factor Q1: Conservador / Experimentador Conservador 67 17 10 25 Conservador
Factor Q2: Dependiente / Autosuficiente Dependiente 67 42 30 63 Dependiente
Factor Q3: Incontrolado / Controlado Incontrolado 33 17 30 51 NO

Factor Q4: Relajado / Tenso Tenso 50 25 70 50 NO

4.1.1.7 Grupo 7: Preventa Zona 2 Matutino

Con los resultados obtenidos de la aplicacion individual del test 16PF

(anexo 6G), en la fase A, se procede a sumar los mismos por escala y factor del

grupo en cuestion, con la finalidad visualizar su distribucién y posteriormente

identificar los rasgos de personalidad predominantes (tabla 19).

Tabla 19. Fase A: Resumen grupal de resultados test 16PF, Preventa Zona 2 Matutino, Total 14

personas. Fuente: La Autora

RANGO ESCALA A B C E F G H | L M N 0O Q1 Q2 Q3 Q4

100 3 1 2 1 1

(+) 90 1 2 1 1 4 1 1
RANGO 2 80 1 1 3 2 2 4 1 2 1 1 3 2
70 3 2 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 1
GENTE 60 1 5 2 4 3 4 2 4 6 1 6 1 7 3
PROMEDIO 50 4 2 2 1 5 2 1 2 1 3 3 2 1 3
40 1 4 2 1 2 1 1 3 5 4 2
RANGO 1 30 1 2 4 4 2 5 5 2 1 2
20 1 2 2 1 3 1 1 1

() 10 1 1 5 1 3

TOTAL RESPUESTAS 14 14 14 14 14 14 14 14 14 14 14 14 14 14 14 14

En la fase B, se procede a obtener el porcentaje de dichos resultados por

factor (tabla 20), los mismos que permiten tener un criterio objetivo de cuanto

representan dichos resultados en cada factor para proseguir a ubicarlos en el

gréafico de resultados del test 16PF (figura 9) y poder hacer su interpretacion.
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Tabla 20. Fase B: Resumen grupal en porcentajes de los resultados test 16PF, Preventa Zona 2
Matutino, Total 14 personas. Fuente: La Autora

ramcoescas A B C E F G H I L M N O Q Q Q3 Q4
w0 2 0o 0o 0o 0o 7 0o 14 o o 7 0o 0o 0o T 0

Ri:go 90 0o 4 7 0o 7 0 29 0 0o 7 0 0 0 T 0
! 80 7 7 2 0 14 14 29 7 4 7 0 0o 0 7 2 14
0 2 W4 7 7 7 14 43 7 0 0o 1 o 1 71 7

N 60 7 36 14 29 21 29 14 29 43 7T 43 0 7T T 50 21
PROW. 50 29 14 14 7T 3% 14 7T 4 7 2 2 4 T 1T 0 21
o M0 7T 29 w7 w7 0 0 0 7T 2 3% 29 0 1
! 30 7 14 0 29 0 0 0 0 29 14 0 36 36 14 7 14

L 2 o 7 0o 0o ® 0o 0o 0 0o W 7 2 7 7 0 71
w o o o0 7 0 0 o o0 7T 3% 0 7T 0 20 0 0

100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

En la fase C, conforme la grafica que se presenta a continuacion (figura 9)
para el analisis de los resultados se puede indicar que este grupo tiene los
siguientes rasgos de personalidad en el rango 1. sumiso, practico, seguro de si,
conservador, dependiente, y en el rango 2: expresivo, emocionalmente estable,

aventurado, afectuoso.

RANGO A B Cc E F G H 1 L n N 0 a1 Q2 Q3 Q4
+|61al 100 57 n 43 14 n 43 4 5T 14 2 0 7 14 43 2

41al 60 36 50 29 36 57 43 2 43 50 29 64 14 14 14 50 43|
=| 00 al 40 7 29 2 50 n 14 7 [} 36 64 14 86 79 hal 7 36]

is inteligente

Q1 Experimentador
a2 Autosuficiente

2 3 s
Kl £ = ' Z
N ] H H 5 H
g 3 H £ g ; : H §
H = £ H 2 & 2 2 3 £ 2 £
< 12] w e o = - - = = =]
0| 0| 0| 7| 0 0| 0|
0] 7| 0 0] 0]
7| 0] 0 0] 7]
0] 7| 0 7] 7|
7| 0 7] 7|
3 o M E D 1
2 4] 7] 7|
0 21 36| 29|
14] 36 36| 14|
14| 21 7| 7|
36| 7] 0f 21
A B c E F G H 1 L ] N o Q1 Q2 Q3 Q4
5 £2 B H @ < g H H 2 s H H 2 ] s
] ] H & 2 5 < = H H H 2
4 = 8 g H &
& 8 2

Figura 9. Fase C: Gréfica grupal de resultados test 16PF, Preventa Zona 2 Matutino, Total 14
personas. Fuente: La Autora
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Finalmente en la fase D (tabla 21), se resume que los rasgos de
personalidad mas relevantes en este grupo porque cumplen con la condicién para
este objeto de estudio, de tener en el rango el 60% de los resultados 0 mas, son
los siguientes: aventurado con el 71% de los resultados, practico con el 65%,

seguro de si con el 86%, conservador con el 79% y dependiente con el 71%.

Tabla 21. Fase D: Analisis grupal de los factores mas relevantes en el test 16PF, Preventa Zona 2
Matutino, Total 14 personas. Fuente: La Autora

Tipo Factor: Rasgo de personalidad T% R% E% P% RPP60%
Factor A: Reservado / Expresivo Expresivo 57 21 70 37 NO

Factor B: Menos / Mas Inteligente Mo definido a0 36 60 T2 NO

Factor C: Inestable / Estable Emocionalmente Estable Emocionalmente 43 pal 80 49 NO

Factor E: Sumiso / Afirmativo Sumiso 50 29 30 58 NO

Factor F: Sobrio / Despreocupado No definido 57 36 50 63 NO

Factor G: Activo / Escrupuloso Nao definido 57 29 60 51 NO

Factor H: Recatado / Aventurado Aventurado 71 43 70 60 Aventurado
Factor I: Calculador [ Afectuoso Afectuoso a7 29 50 51 NO
Factor L: Confiado / Desconfiado Mo definido 50 43 60 86 NO

Factor M: Practico / Imaginativo Practico 64 36 10 56 Practico
Factor N: Ingenuo / Astuto Mo definido 64 43 60 67 Mo definido
Factor O: Seguro de si / Aprensivo Seguro de si 86 36 30 42 Seguro de si
Factor Q1: Conservador / Experimentador Conservador 79 36 30 46 Consenvador
Factor Q2: Dependiente / Autosuficiente Dependiente 71 29 40 41 Dependiente
Factor Q3: Incontrolado / Controlado No definido 50 50 60 100 MO

Factor Q4: Relajado / Tenso Mo definido 43 pal 50 49 NO

4.1.1.8 Grupo 8: Preventa zona 2 vespertino

Con los resultados obtenidos de la aplicacion individual del test 16PF
(anexo 6H), en la fase A, se procede a sumar los mismos por escala y factor del
grupo en cuestion, con la finalidad visualizar su distribucidon y posteriormente

identificar los rasgos de personalidad predominantes (tabla 22).

Tabla 22. Fase A: Resumen grupal de resultados test 16PF, Preventa Zona 2 Vespertino, Total 22
personas. Fuente: La Autora

RANGO  ESCALA A B C E F G H [ L M N 0O Q@@ Q2 Q3
100 5 1 3 1 2 1

(+) 90 2 1 2 1 2 1 1 1 1
RANGD 2 80 5 3 3 2 4 1 2 2 4
70 3 3 4 6 5 1 6 5 1 1 1 2 5
GENTE 60 2 8 2 5 4 5 5 3 9 4 5 1 2 1 7 3
PROMEDIO 50 1 5 4 3 3 4 210 3 2 2 6 7 8 5 2
40 3 5 7 1 2 9 3 1 1 2 4 5 3 3 6

RANGO 1 30 1 2 1 2 3 8 4 3 5 1

20 1 1 1 1 8 2 4 3 1

) 10 4 1 1 1 1 4 2 2 1 1

TOTAL RESPUESTAS 22 22 22 22 22 22 22 22 22 22 22 22 22 22 22 22
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En la fase B, se procede a obtener el porcentaje de dichos resultados por
factor (tabla 23), los mismos que permiten tener un criterio objetivo de cuanto
representan dichos resultados en cada factor para proseguir a ubicarlos en el

grafico de resultados del test 16PF (figura 10) y poder hacer su interpretacion.

Tabla 23. Fase B: Resumen grupal en porcentajes de los resultados test 16PF, Preventa Zona 2
Vespertino, Total 22 personas. Fuente: La Autora

rucoescas A B C E F G H | L M N O Q Q Q3 Q4
0 2 0 & 14 o & 9 & 0 0 0 0o 0 0 0 0

Ri:go 90 9 0 0 5 9 0 5 0 9 0 5 0 0 5 5 5
. 80 2 0 o0 14 14 o 9 o 18 0 5 0 9 0 9 18
700 14 14 18 27 23 5 27 24 0 0 5 & 0 5 9 23

o 60 9 3 9 23 18 23 23 4 4 18 23 5 9 5 3 14
PROM. 50 23 18 14 14 18 9 45 14 9 9 27 3 36 23 9
o 0 M 2 2 5 9 4 w0 5 5 9 18 23 W U 2
) 3 o &5 o 0 9 0 0 & 9 14 3 18 14 23 5 0
5 % &5 o o0 o & 5 0 5 0 3% 9 18 14 & 0 0
" o o 18 0o 0 &5 &5 & &5 18 0 9 0 9 & 5

100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

En la fase C, conforme la grafica que se presenta a continuacion (figura 10)
para el analisis de los resultados se puede indicar que este grupo tiene los
siguientes rasgos de personalidad en el rango 1: emocionalmente inestable,
practico, ingenuo, seguro de si, conservador, dependiente, y en el rango 2:

expresivo, afirmativo, despreocupado, aventurado, tenso.
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Figura 10. Fase C: Grafica grupal de

personas. Fuente: La Autora

resultados test 16PF, Preventa Zona 2 Vespertino, Total 22

Finalmente en la fase D (tabla 24), se resume que los rasgos de

personalidad mas relevantes en este grupo porgue cumplen con la condicién para

este objeto de estudio, de tener en el rango el 60% de los resultados 0 mas, son

los siguientes: expresivo con el 68% de los resultados, practico con el 73% y

seguro de si con el 64%.

Tabla 24. Fase D: Andlisis grupal de los factores mas relevantes en el test 16PF, Preventa Zona 2
Vespertino, Total 22 personas. Fuente: La Autora

Tipo Factor: Rasgo de personalidad R% E% P% RPP60%
Factor A: Reservado / Expresivo Expresivo 65 23 80 34 Expresivo
Factor B: Menos / Mas Inteligente Mo definido 59 36 60 61 NO

Factor C: Inestable / Estable Emocionalmente Inestable Emocionalmente 50 32 40 64 NO

Factor E: Sumiso / Afirmativo Afirmativo 59 27 70 46 NO

Factor F: Sobrio / Despreocupado Despreocupado 45 23 70 51 NO

Factor G: Activo / Escrupuloso Mo definido 68 23 60 34 No definido
Factor H: Recatado / Aventurado Aventurado 50 27 T0 54 NO
Factor I: Calculador / Afectuoso Mo definido 59 45 a0 76 NO

Factor L: Confiado / Desconfiado Mo definido 113 ER| 60 T5 NO

Factor M: Practico / Imaginativo Practico 73 36 20 49 Préctico
Factor N: Ingenuo / Astuto Ingenuo 55 36 30 66 NO

Factor O: Seguro de si / Aprensivo Seguro de si 64 18 20 28 Seguro de si
Factor Q1: Conservador / Experimentador Conservador 50 23 40 46 NO

Factor Q2: Dependiente / Autosuficiente Dependiente 50 23 30 46 NO

Factor Q3: Incontrolado / Controlado No definido 55 32 60 59 NO

Factor Q4: Relajado / Tenso Tenso 45 23 70 51 NO
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4.1.2 Analisis de resultados identificados por factores de personalidad

Se obtuvo el siguiente cuadro que representa la distribucion del nimero de

equipos de trabajo en determinado factor y rasgo de personalidad (tabla 25):

Tabla 25. Factores y rasgos de personalidad de los equipos de call center. Fuente: La Autora

Tipo Factor:

Rasgo de personalidad

MN# grupos

Factor A: Reservado / Expresivo

Factor B: Menos / Mas Inteligente

Expresivo

Mo definido
Menos inteligente
Mo definido

Factor C: Inestable / Estable Emocionalmer Estable Emocionalmente

Factor E: Sumiso / Afirmativo
Factor F: Sobrio / Despreocupado
Factor G: Activo / Escrupuloso
Factor H: Recatado / Aventurado

Factor I; Calculador / Afectuoso

Factor L: Confiado / Desconfiado

Factor M: Practico / Imaginafivo

Factor N: Ingenuo / Astuto

Factor O: Seguro de si / Aprensivo
Factor Q1: Conservador / Experimentador
Factor Q2: Dependiente / Autosuficiente

Factor Q3: Incontrolado / Controlado

Factor Q4: Relajado/ Tenso

Inestable Emocionalmente
Mo definido
Afirmativo
MNo definido
Sumiso
Despreocupado
No definido
Saobrio

MNo definido
Aventurado
Mo definido
Afectuoso
Mo definido
Confiado
Desconfiado
Mo definido
Mo definido
Practico
Astuto
Ingenuo

Mo definido
Sequro de si
Conservadaor
Autosuficiente
Dependiente
No definido
Controlado
Incontrolado
MNo definido
Mo definido
Relajado
Tenso

A = ) = O = 200N WLWDNWHR =M = =00 = WO =2 WL M WD

El detalle de los rasgos de personalidad y equipos de trabajo que estan dentro de
cada factor se registra a continuacion (ver tabla 26).
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Factores y rasgos de personalidad, detalle de los equipos de call center. Fuente: La

Autora
Rasgo de Rasgo de
Tipo Factor: personalidad RPPE0% Equipo de call center T% R% E% Tipo Factor: personalidad RPPE0% Equipo de call center T% R% E%
relevante relevante
Factor A Resenvado / Factor L. Confiado/
Expresivo Expresivo Expresivo Preventa Zona2 Vesperino 68 23 80 Desconfiado Confiado Mo relevante Postventa Zona1 Vespertino 50 40 30
Mo relevante Postventa Zona1 Matutino 53 33 &0 Pastventa Zona2 Matutino 53 33 20
Postventa Zona1 Vespertino 40 30 80 Postventa Zona2 Vespertino 53 20 10
Pastventa Zona2 Matutino 53 20 7O Preventa Zona1 Matutino 35 12 20
Preventa Zona2 Matutino 57 21 70 Preventa Zona1 Vespertino 33 17 10
Mo definido Mo relevante Preventa Zona1 Matutino 41 24 30 Desconfiado Mo relevante Postventa Zona1 Matutino 40 12 80
Preventa Zonal Vespertina 42 25 50 Mo definido Mo relevante Preventa Zona2 Matutino 50 43 60
Mo definido  Postventa Zona2 Vespertino 60 33 50 Preventa Zonaz2 Vespertino 55 41 60
Factor B: Menos / Factor M: Practico /
Mas Inteligente Menos inteligente Mo relevante Positventa ZonaZ Vespertino 40 13 20 Imaginativo Mo definido Mo relevante Postventa Zonal Vespertino 50 50 50
Preventa Zonal Vespertina 42 17 20 Preventa Zonat Vespertino 50 25 50
Mo definido Mo relevante Postventa Zonal Matutino 40 27 50 Mo definido  Preventa Zona1 Matutino 65 35 50
Postventa Zona1 Vespertino 50 30 50 Préctico Mo relevante Postventa Zona2 Matutino 53 20 30
Postventa Zona2 Matutino 53 40 60 Practico Postventa Zona1 Matutino 80 33 10
Preventa Zona1 Matutino 41 24 50 Postventa Zona2 Vespertino 73 40 20
Preventa Zona2 Matutino 50 36 60 Preventa Zona2 Matutino 64 36 10
Preventa Zona2 Vespertino 59 36 60 Preventa Zona2 Vespertino 73 36 20
Factor C: Inestable /
Estable Estable Factor N: Ingenuo /
Emocionalmente Emocionalmente Mo relevante Postventa Zona1 Vespertino 50 30 70 Astuto Astuto Mo relevante Postventa Zona2 Matutino 40 20 100
Preventa Zona2 Matutino 43 21 80 Postventa Zona2 Vespertino 47 20 70
Inestable
Emocionalmente Mo relevante Postventa Zona1 Matutino 40 20 30 Preventa Zonat Vespertino 42 25 70
Preventa Zona1 Vespertino 42 25 40 Ingenuo Mo relevante Postventa Zona1 Matutino 47 27T 20
Preventa Zona2 Vesperino 50 32 40 Preventa Zona2 Vespertino 55 36 30
Mo definido Mo relevante Postventa Zona2 WMatutino 53 33 50 Ingenuo Preventa Zona1 Matutino 65 41 20
Postventa Zona2 Vespertino 53 40 50 Mo definido Mo relevante Postventa Zonal Vespertino 50 40 60
Preventa Zona1 Matutino 47 41 40 Mo definido  Preventa ZonaZ2 Matutino 64 43 60
Factor E: Sumiso/ Factor O: Seguro de
Afirmativo Afirmative Mo relevante Preventa Zona2 Vesperino 58 27 70 si/ Aprensivo Seguro de si Mo relevante Preventa ZonalVesperino 42 17 30
Mo definido Mo relevante Postventa ZonalVespertino 40 20 50 Seguro de si Postventa Zona1 Matutino 67 40 40
Postventa Zona2 Vespertino 53 33 50 Postventa Zona1 Vesperino 70 30 20
Preventa Zona1 Matuting 47 29 50 Postventa Zona2 Matutino 60 27 30
Preventa Zona1 Vesperino 42 25 50 Postventa Zona2 Vespertino 73 33 30
Mo definido  Postventa Zona1 Matutino 67 40 50 Preventa Zona1 Matutino 65 24 30
Sumiso Mo relevante Postventa Zona2 Matutino 83 Z7 20 Preventa Zona2 Matutino 86 36 20
Preventa Zona2 Matutino 50 29 30 Preventa Zona2 Vespertino 64 18 20
Factor Q1:
Factor F: Sobrio / Consenvador /
Despreocupado Despreocupado Mo relevante Postventa Zona1 Matutino 40 20 90 Experimentador Conservador Conservador Postventa Zona1 Matutino 73 27T 30
Postventa Zona1 Vespertino 40 20 70 Postventa Zona1 Vespertino 80 40 40
Preventa ZonaZ Vespertino 45 23 70 Postventa Zona2 Matutine 73 033 N
Mo definido Mo relevante Postventa Zona2 Vespertino 47 27 60 Postventa Zona2 Vespertino 73 27 20
Preventa Zona1 Matutino 41 24 40 Preventa Zona1 Matutino 76 29 40
Preventa Zona1 Vespertino 42 25 60 Preventa Zona1 Vespertino 67 17 10
Preventa Zona2 Matutino 57 36 &0 Preventa Zona2 Matutino 79 36 30
Sobrio Mo relevante Postventa Zona2 Matuting 40 20 40 Mo relevante Preventa Zona2 Vesperino 50 23 40
Factor Q2:
Factor G: Activo / Dependiente /
Escrupuloso Mo definido Mo relevante Postventa Zona1 Matutino 53 27 60 Autosuficiente Autosuficiente Mo relevante Preventa Zona1 Matutino 47 35 50
Postventa Zona2 Matuting 53 27 50 Dependignte Dependiente Preventa ZonalVesperino 67 42 30
Preventa Zona1 Vespertino 42 17 50 Preventa Zona2 Matutino 7129 40
Preventa Zona2 Matutino 57 29 &0 Mo relevante Postventa Zona1 Matutino 47 27 30
Mo definidc  Postventa Zona1 Vespertino 90 50 60 Postventa Zona2 Matutine 47 13 10
Postventa Zona2 Vespertino 60 33 50 Postventa Zona2 Vespertino 47 20 30
Preventa Zona1 Matutino 71 53 60 Preventa Zona2 Vespertino 50 23 30
Preventa Zona2 Vespertino 68 23 60 Mo definido Mo relevante Postventa Zonal Vespertino 40 20 50
Factor Q3:
Factor H: Recatado / Incontrolado /
Aventurado Aventurado Aventurado  Postventa Zonal Vespertino 70 40 70 Controlado Controlado Mo relevante Postventa Zona1 Vespertino 40 30 70
Postventa Zona2 Matutino 60 27 70 Postventa Zona2 Matutino 47 20 90
Preventa Zona2 Matutino 7143 70 Preventa Zona1 Matutino 59 24 70
Mo relevante Postventa Zona1 Matuting 53 33 70 Incontrolado Mo relevante Preventa ZonalVesperino 33 17 30
Preventa Zona1 Matutino 59 53 70 Mo definido Mo relevante Preventa Zona2 Matutino 50 50 &0
Preventa Zonal Vespertina 50 25 70 Preventa Zona2 Vespertino 55 32 60
Preventa Zona2 Vespertino 50 27 70 Mo definido  Postventa Zona1 Matutino 60 40 60
Mo definido Mo relevante Postventa Zona2 Vespertino 53 40 60 Postventa Zona2 Vespertino 73 73 60
Factor I: Calculador / Factor Q4: Relajado /
Afectuoso Afectuoso Mo relevante Postventa Zonal Vespertino 40 20 80 Tenso Mo definido Mo relevante Preventa ZonaZ2 Matutino 43 21 50
Postventa Zona2 Vespertino 53 40 70 Relajado Mo relevante Postventa Zona2 Matutino 40 33 40
Preventa Zona2 Matutino 57 29 90 Relajado Postventa Zona2 Matutino 60 40 40
Mo definido  Preventa Zona1 Matutino 71 47 60 Tenso Mo relevante Postventa Zona1 Matutino 47 20 70
Mo definido Mo relevante Postventa Zona1 Matutino 53 40 60 Postventa Zona2 Vespertino 47 27 80
Pastventa Zona2 Matutino 47 27 60 Preventa Zona1 Matutino 53 29 &0
Preventa ZonaZ Vespertino 59 45 50 Preventa Zona1 Vespertino 50 25 70
Mo definido  Preventa Zona1 Vesperino 67 42 &0 Preventa Zona2 Vespertino 45 23 70

En el siguiente subcapitulo
resultados obtenidos.

se procede

a analizar por cada factor

los
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4.1.2.1 Factor A: Reservado / Expresivo
En este factor se obtuvo los siguientes rasgos y numero de respuestas

como equipo (figura 11):

i Rasgos de )
Tipo de Factor: Rasgo de personalidad personalidad Nc_n. Equipos de
16FP trabajo del call center
T - |[relevantes T
='Factor A. Reservado / Expresivo = Expresivo Expresivo 1
No relevante 4
='No definido No definido 1
Mo relevante 2
Total Factor A. Reservado / Expresivo 8

Figura 11. Factor A, rasgos de personalidad y nimero de grupos. Fuente: La Autora

Por lo indicado se identifica que el mayor numero respuestas esta dentro
del rasgo de personalidad Expresivo, con cinco de las ocho respuestas que
representa el total de equipos; por lo que habria una tendencia a este rasgo de
personalidad.

A continuacioén el detalle de los equipos y porcentajes que corresponden a

este rasgo (figura 12):

Factor A: Reservado / Expresivo

e T% il P% E%
Rasgo de 80 80
g RPP60% Equipo de call center | T% | P% | E% i 70—s 70
personalidad 50
S S S 2
= Expresivo = Expresivo Preventa Zona2 Vesperino | 68| 34| 80 e 0 37 @
= No relevante Postventa Zonal Matutino 53] 62| 80
Postventa Zonal Vespertino | 40 75| 80
Postventa Zona2 Matutino 53] 38| 70 2 2 2 2 2 2 2 2
£ £ £ £ = ] = £
Preventa Zona2? Matutino 57 37 70 2 H H H E A E 2
= No definido = No definido Postventa Zona? Vespertino | 60| 55| 50 K = 2 = % 2 i K
= No relevante Preventa Zona1 Matutino 41| 58] 30 b Z ] 2 < S 5 B
5 ] s ] S s S 5
Preventa Zonal Vesperting 42| 60| 50 5] = S = 3 5 3 5]
5 E = € T s T k]
5 z s z H 5 H 5
Factor A: Reservado / = < & =
Rasgo Relevante .
Expresivo T Expresivo, No relevante No No relevante
definido
Conforme lo registrado se resume de la siguiente manera: Expresivo No definide
[RPP80% 7| Equipo de call center -~ [Porcentaje integrantes |
| = Expresivo |Preventa Zona2 Vespertino | 68,18]

Figura 12. Factor A, rasgos de personalidad, detalle de equipos y porcentajes con grafico. Fuente:

La Autora

Solo uno de ocho equipos tiene el rasgo de personalidad “Expresivo” como

rasgo “mas relevante”.
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4.1.2.2 Factor B: Menos / Més inteligente:
En este factor se obtuvo los siguientes rasgos y numero de respuestas

como equipo (figura 13):

Rasgos de No. Equipos de

IR DI TEERIEIA personalidad | trabajo del call

Tipo de Factor:

T A - relevantes |7 center
= Factor B: Menos / Mas Inteligente = Menos inteligente No relevante 2
= No definido No relevante 8]
Total Factor B: Menos / Mas Inteligente 8

Figura 13. Factor B, rasgos de personalidad y nimero de grupos. Fuente: La Autora

Por lo indicado se identifica que el mayor niumero respuestas no esta
dentro de ningun rasgo de personalidad, ya que dos de las ocho respuestas que
representa el total de equipos pertenece al rasgo “Menos inteligente” y su mayoria
gue son seis de ocho estan en el rango de “Gente Promedio”.

A continuacion el detalle de los equipos y porcentajes que corresponden a

este rasgo (figura 14):

Factor B: Menos / Mas Inteligente

—p T% =l P% E%
5
Rasgo de RPPR0% Equipo de call center | T% | P% | E% e = »
personalidad 56 W
~ ad = Lo
= Menos inteligente = No relevante Postventa Zona2 Vespq 40 33| 20
Preventa Zonal Vespe| 42| 41| 20 20 20
= No definido = No relevante Postventa Zona1 Matutii 40| 68| 50
Postventa Zona1 Vespertino| 50| 60| 50 g E E 2 g E E E
Postventa Zona2 Matut| 53| 75| 60 ‘; H E § E E E H
Preventa Zona1 Matutino 41| 58| 50 2 =z E 2 E E E =z
Preventa Zona2 Matutil_50] 72] 60 E 2 E k!
Preventa Zona2 Vespe| 59| 61| 60 S S E 9 3 'S 5 S
= 8 I £ £ t IS 8
2 2 5 £ 5 H H £
2 & [ 2
Factor B: Menos / Mas S = ¢ H * =
Rasgo Relevante
Inteligente - Mo relevante No relevante
Menos inteligente No definido
Conforme lo registrado se resume de la siguiente manera:
RPP60% -T| Equipo de call center |~ | Porcentaje integrantes

Figura 14. Factor B, rasgos de personalidad, detalle de equipos y porcentajes con grafico. Fuente:

La Autora

Seis de ocho equipos estan dentro de la “Gente Promedio” en este rasgo
de personalidad, por lo que su caracteristica en este factor seria considerada
como “No definida”, sin embargo al estar sus respuestas en un porcentaje inferior

al 60% de su poblacion no se considera en las “mas relevantes” para este estudio.
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4.1.2.3 Factor C: Inestable / Estable Emocionalmente:
En este factor se obtuvo los siguientes rasgos y numero de respuestas

como equipo (figura 15):

Rasgos de No. Equipos de

PR IO TR personalidad | trabajo del call

Tipo de Factor:

T Leg= ~ | relevantes |7 center
= Factor C: Inestable / Estable Emocionalm = Estable Emocionalme No relevante 2
= Inestable Emocionalm No relevante 3
-'No definido Mo relevante 3
Total Factor C: Inestable / Estable Emocionalmente 8

Figura 15. Factor C, rasgos de personalidad y nUmero de grupos. Fuente: La Autora

Por lo indicado se identifica que el mayor nimero respuestas tiene un
empate entre el rasgo de personalidad “Inestable Emocionalmente” y “Gente
Promedio” que es un rasgo no definido ya que deja la tendencia de “Inestable
Emocionalmente” pero todavia no esta dentro de la escala de “Estable
Emocionalmente”. Cabe indicar que ambas caracteristicas acumulan tres de las

ocho respuestas que representa el total de equipos.

A continuacion el detalle de los equipos y porcentajes que corresponden a

este rasgo (figura 16):

Factor C: Inestable / Estable Emocionalmente

Tl PY

m
ES

Rasgo de o o | por | Eo 87

personalidad RPP60% . Equipo de call cemerv T% | P% | E% - 30 M

= Estable Emocion: = No relevante Postventa Zona1 Vespq 50| 60| 70 MTW 4’3 59 By 1%
Preventa Zona2 Matutin_ 43| 49| 80

=Inestable Emociot = No relevante Postventa Zona1 Matuti_ 40| 50| 30

Preventa Zona1 Vespel 42| 60| 40
Preventa Zona2 Vespel 50| 64| 40
= No definido = No relevante Postventa Zona2 Matutii 53| 62| 50
Postventa Zona2 Vespd 53| 75| 50
Preventa Zona1 Matutino 47| 87| 40

Postventa Zonal Vespertino
Preventa Zona2 Matutino
Postventa Zonal Matutino
Preventa Zonal Vespertino
Preventa Zona2 Vespertino
Postventa Zona2 Matutino
Postventa Zona2 Vespertino
Preventa Zonal Matutino

Factor C: Inestable /
Rasgo Relevante

Estable Emocionalmente |-T No relevante No relevante No relevante
Estable Inestable Emocionalmente No definido
Conforme lo registrado se resume de la siguiente manera: Emacionalmente
RPP60% -T| Equipo de callcenter |~ |Porcentaje integrantes

Figura 16. Factor C, rasgos de personalidad, detalle de equipos y porcentajes con gréafico. Fuente:

La Autora
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Seis de ocho equipos estdn entre de los caracteristicas “Inestable
Emocionalmente” y “Gente Promedio”, por lo que no esta definido como una

caracteristica dentro de los equipos de call center.

4.1.2.4 Factor E: Sumiso / Afirmativo:
En este factor se obtuvo los siguientes rasgos y numero de respuestas

como equipo (figura 17):

Rasgos de MNo. Equipos de

P D1 E PRl personalidad | trabajo del call

Tipo de Factor:

— 16FP
- - relevantes |- center
= Factor E: Sumiso / Afirmativo = Afirmativo Mo relevante 1
-'No definido Mo definido 1
Mo relevante 4
= SUmiso Mo relevante 2
Total Factor E: Sumiso / Afirmativo 8

Figura 17. Factor E, rasgos de personalidad y nimero de grupos. Fuente: La Autora

Por lo indicado se identifica que el mayor niumero respuestas no esta
dentro de ningun rasgo de personalidad, ya que cinco de las ocho respuestas que
representa el total de equipos estan en el rango de “Gente Promedio”.

A continuacion el detalle de los equipos y porcentajes que corresponden a

este rasgo (figura 18):

Factor E: Sumiso [ Afirmativo

——T% —B—P% E%
S:;%?j:f i RPPE0% Equipo de call center | T% | P% | E% o e X -
= = = 1 50 2 i S _59_____._ 2 50
=l Afirmativo = No relevante Preventa Zona2 Vespel 59| 46| 70 30
= No definido = No definido Postventa Zona1 Matuti 67| 60| 50 20
= Mo relevante Postventa Zonal Vespertino| 40| 50| 50
Postventa Zona2 Vespq 53| 62| 50 2 2 E £ £ 2 2 =
Preventa Zona1 Matutino 47| 62| 50 z z z = g z z £
Preventa Zonal Vespertino | 42| 60| 50 ] 2 2 H = 2 2 =
= Sumiso =No relevante Postventa Zona2 Matuti 53| 51| 20 2 £ B 2 £ 3 £ £
Preventa Zona2 Matutin_50] 58] 30 2 = < g s ] = =
2 £ z £ H 2 E E
2 2 ‘Q E o g 2 o
Factor B Sumiso / = & &
Rasgo Relevante
Afirmativo T No No No relevante No relevante
relevante | definido
Conforme lo registrado se resume de la siguiente manera: Afirm ative No definide Sumiso
RPP60% T Equipo de call center | ~|Porcentaje integrantes

Figura 18. Factor E, rasgos de personalidad, detalle de equipos y porcentajes con gréafico. Fuente:

La Autora
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Cinco de ocho equipos estan dentro de la “Gente Promedio” en este rasgo
de personalidad, por lo que su caracteristica en este factor seria considerada

como “No definida”.

4.1.2.5 Factor F: Sobrio / Despreocupado:
En este factor se obtuvo los siguientes rasgos y numero de respuestas

como equipo (figura 19):

Rasgos de No. Equipos de

P TR CE A personalidad | frabajo del call

Tipo de Factor:

16FP
T ~|relevantes |- center
= Factor F: Sobrio / Despreocupado = Despreocupada No relevante 3
= No definido No relevante 4
= Sobrio No relevante 1
Total Factor F: Sobrio / Despreocupado 8

Figura 19. Factor B, rasgos de personalidad y nimero de grupos. Fuente: La Autora

Por lo indicado se identifica que el mayor numero respuestas no esta
dentro de ningun rasgo de personalidad, ya que cuatro de las ocho respuestas
que representa el total de equipos estan en el rango de “Gente Promedio”.

A continuacioén el detalle de los equipos y porcentajes que corresponden a

este rasgo (figura 20):

Factor F: Sobrio / Despreocupado

Es;%i;fda g RPPB0% Equipo de call center | T% | P% | E% 2

= Despreocupado = No relevante Postventa Zona1 Matuti 40| 50| 90 W 42 == 33

Postventa Zona1 Vespe 40| 50| 70
Preventa Zona2 Vespe| 45| 31| 70
='No definido = No relevante Postventa Zona2 Vespg 47| 58| 60 2 é 2 g g 2 g 2
Preventa Zona1 Matutino 41] 58| 40 H Ft :5 F £ :5 £ £
Preventa Zonal Vespertine | 42| 60| 60 = = 2 kY = 2 = z
Preventa Zona2 Matutin 57| 63| 50 E T E 2 g 2 < g
= Sobrio = No relevante Postventa Zona2 Matutii 40| 50| 40 3 I 5 9 s 5 B 5
£ = = = £ ] 2 2
- c c c = c w o
3 g 2 H @ H g %
. :0F &g = P =G
Factor F: Sobrio/ o o
Rasgo Relevante
Despreocupado T No relevante Mo relevante Mo
relevante
Conforme lo registrado se resume de la siguiente manera: Despreocupado No definido Sobrio

RPPB0% T Equipo de call center |~ |Porcentaje integrantes

Figura 20. Factor F, rasgos de personalidad, detalle de equipos y porcentajes con gréafico. Fuente:
La Autora
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Cuatro de ocho equipos estan dentro de la “Gente Promedio” en este rasgo
de personalidad, por lo que su caracteristica en este factor seria considerada

como “No definida”.

4.1.2.6 Factor G: Activo / Escrupuloso:
En este factor se obtuvo los siguientes rasgos y numero de respuestas

como equipo (figura 21):

Rasgos de No. Equipos de

Fosiiis camoinind personalidad | trabajo del call

Tipo de Factor:

16FP
T - relevantes -7 center
= Factor G: Activo / Escrupuloso ='No definido No definido 4
No relevante 4
Total Factor G: Activo / Escrupuloso 8

Figura 21. Factor G, rasgos de personalidad y nimero de grupos. Fuente: La Autora

Por lo indicado se identifica que el mayor numero respuestas no esta
dentro de ningun rasgo de personalidad, ya que ocho de las ocho respuestas que
representa el total de equipos estan en el rango de “Gente Promedio”.

A continuacion el detalle de los equipos y porcentajes que corresponden a

este rasgo (figura 22):

Factor G: Activo / Escrupuloso

e T3 ol P E%
Rasgo de . 90
RPP60% Equipo de call center | T% | P% | E%
personalidad - - - %
= No definido = No definido Paostventa Zona1 Vespg 90| 56| 60 \M

Postventa Zona2 Vespertino| 60| 53| 50
Preventa Zonal Matutino 71[ 75| 60
Preventa Zona2 Vespel 68| 34| 60
= No relevante Postventa Zona1 Matuti 53| 51| 60
Postventa Zona2 Matuti 53| 51| 50
Preventa Zonal Vesperine | 42| 41| 50
Preventa Zona2 Matutin_ 57 51| 60

Postventa Zonal Vespertino
Postventa Zona2 Vespertino
Preventa Zonal Matutino
Preventa Zona2 Vespertina
PastventaZonal Matutina
Pastventa Zona2 Matutina
Preventa Zonal Vespertina
Preventa Zona2 Matutino

Factor G: Activo /

Rasgo Relevante .
Escrupuloso T No definido No relevante

No definido
Conforme lo registrado se resume de la siguiente manera:
RPPB0% T Equipo de call center |~ |Porcentaje integrantes

Figura 22. Factor G, rasgos de personalidad, detalle de equipos y porcentajes con gréafico. Fuente:

La Autora

Ocho de ocho equipos estan dentro de la “Gente Promedio” en este rasgo

de personalidad, por lo que su caracteristica en este factor seria considerada
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como “No definida”, sin embargo solo cuatro de los ocho equipos superan la

condicion del 60% de la poblacion dentro del rango.

4.1.2.7 Factor H: Recatado / Aventurado:
En este factor se obtuvo los siguientes rasgos y nimero de respuestas

como equipo (figura 23):

Rasgos de MNo. Equipos de

P D[RSl personalidad | frabajo del call

Tipo de Factor:

16FP
T ~ relevantes |- center
= Factor H: Recatado / Aventurado = Aventurado Aventurado 3
MNo relevante 4
-INo definido MNo relevante 1
Total Factor H: Recatado / Aventurado 8

Figura 23. Factor H, rasgos de personalidad y nUmero de grupos. Fuente: La Autora

Por lo indicado se identifica que el mayor nUmero respuestas esta dentro el
rasgo de personalidad “Aventurado”, con tres de las ocho respuestas que
representa el total de equipos; por lo que habria una tendencia de ciertos equipos

de trabajo a este rasgo de personalidad.

A continuacioén el detalle de los equipos y porcentajes que corresponden a

este rasgo (figura 24):

Factor H: Recatado / Aventurado

. T3 wnlll P% E%
ES;%UHSHE dad RPPE0% ) Equipo de call certer T%| P% | E% W E;
= Aventurado = Aventurado Postventa Zona1 Vespqd 70| 57| 70 45
Postventa Zona2 Matuti{ 60| 45| 70
Preventa Zona2 Matuti_71| 60| 70
= No relevante Postventa Zona1 Matut| 53| 62| 70 2 2 2 2 2 2 g 2
Preventa Zona1 Matutil 59] 90 70 H H 2 H 2 H H H
Preventa Zona1 Vespe| 50| 50| 70 H = = = = £ H H
Preventa Zona2 Vespe] 50| 54| 70 B £ 5 £ < B E 8
[ = No definido [ = No relevante Postventa Zona2 Vespd 53] 75| 60 3 3 s 3 s 2 8 3
+ o & o x = = T
Rasgo Relevante Factor H- Recatado / S = = & & &
Aventurado T Aventurado No relevante No
relevante
Conforme lo registrado se resume de la siguiente manera: Aventurado No
RPP60% T Equipo de call center ~ | Porcentaje integrantes definido
= Aventurado Postventa Zona1 Vespertino 70
Postventa Zona2 Matutino 60
Preventa Zona2 Matutino 71,43

Figura 24. Factor H, rasgos de personalidad, detalle de equipos y porcentajes con gréafico. Fuente:

La Autora
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Siete de ocho equipos tienen el rasgo de personalidad “Aventurado”,
aunque solo tres de los mismos cumplen con la condicién del 60% de la poblacion

para ser considerados en este estudio como “mas relevantes”.

4.1.2.8 Factor I: Calculador / Afectuoso:

En este factor se obtuvo los siguientes rasgos y numero de respuestas
como equipo (figura 25):

Rasgos de MNo. Equipos de

PHEL D 2 EREELIEE personalidad | trabajo del call

Tipo de Factor:

16FP
T - relevantes |- center
= Factor I: Calculador / Afectuoso - Afectuoso MNa definido 1
Mo relevante 3
='No definido Mo definido 1
Mo relevante 3
Total Factor |- Calculador / Afectuoso 8

Figura 25. Factor I, rasgos de personalidad y nimero de grupos. Fuente: La Autora

Por lo indicado se identifica que el mayor niumero respuestas tiene un
empate entre el rasgo de personalidad “Afectuoso” y “Gente Promedio” que es
una caracteristica “no definida” ya que deja la tendencia de “Calculador’ pero
todavia no esta dentro de la escala de “Afectuoso”. Cabe indicar que ambas
caracteristicas acumulan cuatro de las ocho respuestas que representa el total de
equipos.

A continuacion el detalle de los equipos y porcentajes que corresponden a
este rasgo (figura 26):
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Rasgo Relevante

Factor I: Calculador/
Afectuoso

T

e T ol P35

0._m

“\?

E%

:

76
- )

Rasgo de RPP60% Equipo de call center | T% | P% | E%
personalidad - - -

= Afectuoso = No definido Preventa Zona1 Matutin 71| 67| 60

= No relevante Postventa Zona1 Vespg 40| 50| 80

Postventa Zona2 Viespq 53| 75| 70

Preventa Zona2 Matutin_57| 51| 90

= No definido = No definido Preventa Zona1 Vespe| 67| 63| 60

= No relevante Postventa Zona1 Matuti 53| 75| 60

Postventa Zona2 Matutii 47| 58| 60

Preventa Zona2 Vespe| 59| 76] 50

Conforme lo registrado se resume de la siguiente manera:

RPP60%

-T| Equipo de call center | - | Parcentaje integrantes

Preventa Zonal Matutino

No
definido

Postventa Zonal Vespertino
Postventa ZonaZ2 Vespertino

No relevante

Afectuoso

Preventa Zona2 Matutino

Preventa Zonal Yespertino

No
definido

PostventaZonal Matutino
Postventa Zona2 Matutino
Preventa Zona2 Vespertina

No relevante

No definido

Figura 26. Factor |, rasgos de personalidad, detalle de equipos y porcentajes con grafico. Fuente:

La Autora

Ocho de ocho equipos estan entre de las caracteristicas “Afectuoso” y

“Gente Promedio”, por lo que no esta definido el mismo como una caracteristica

dentro de los equipos de call center, aunque dos de los equipos hayan cumplido

con la condicion del 60% del rango de la poblacion.

4.1.2.9 Factor L: Confiado / Desconfiado:

En este factor se obtuvo los siguientes rasgos y numero de respuestas

como equipo (figura 27):

Tipo de Factor:

Rasgo de personalidad

| 16FP

= Factor L: Confiado / Desconfiado

Total Factor L: Confiado / Desconfiado

= Confiado
= Desconfiado
=/ No definido

Rasgos de
personalidad
- | relevantes
Mo relevante
Mo relevante
Mo relevante

-

center
)

1
2
8

Figura 27. Factor L, rasgos de personalidad y nimero de grupos. Fuente: La Autora

Mo. Equipos de
trabajo del call

Por lo indicado se identifica que el mayor nUmero respuestas esta dentro el

rasgo de personalidad “Confiado”, con cinco de las ocho respuestas que

representa el total de equipos; por lo que habria una tendencia a este rasgo de

personalidad.

A continuacion el detalle de los equipos y porcentajes que corresponden a

este rasgo (figura 28):
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Factor L: Confiado / Desconfiado

—p T% il P% E%
Rasgo de o o o o
pereonaidad ‘RPPEO % | Equpoce cacenter | % | P E% ] 50 /‘:\- :
1l
= Confiado = No relevante Postventa Zona1 Vespg 50| 80| 30 20
Postventa Zona2 Matutii 53| 62| 20 20 20
Postventa Zona2 Vespq 53| 38| 10 L 0
Preventa Zona1 Matutinl_35| 34| 20 2 £ 2 £ £ £ 2 2
Preventa Zona1 Vespel 33| 51| 10 E E E E z E 2 g
= Desconfiado = No relevante Postventa Zona1 Matuti_ 40| 33| 80 H 2 H 2 E] 2 2 £
= No definido =No relevante Preventa Zona2 Matutin 50| 86| 60 ke 5 3 5 B £ 5 E
Preventa Zona2 Vespel| 55| 75| 60 S 'S S = 2 s s S
g & & & B2 | & i
Rasgo Relevante Factor L: Confiado / o o
g Desconfiado - No relevante No No relevante
relevante
Conforme lo registrado se resume de la siguiente manera: Confiado Desconfiadd  No definido
RPP60% -T| Equipo de call center |~ | Porcentaje integrantes

Figura 28. Factor L, rasgos de personalidad, detalle de equipos y porcentajes con grafico. Fuente:

La Autora

Cinco de ocho equipos tienen el rasgo de personalidad “Confiado”, sin
embargo no se considera como “mas relevantes” ya que los mismos no superan

el 60% del total de la poblacion.

4.1.2.10 Factor M: Practico / Imaginativo:
En este factor se obtuvo los siguientes rasgos y numero de respuestas
como equipo (figura 29):

Rasgos de No. Equipos de

PRI TEEDIE 1A personalidad | trabajo del call

Tipo de Factor:

+1 16FP
- - |relevantes |-¥ center
= Factor M: Practico / Imaginativo ='No definido No definido 1
No relevante 2
= Practico Practica 4
No relevante 1
Total Factor M: Préactico / Imaginativo 8

Figura 29. Factor M, rasgos de personalidad y nimero de grupos. Fuente: La Autora

Por lo indicado se identifica que el mayor nimero respuestas esta dentro el
rasgo de personalidad “Practico”, con cinco de las ocho respuestas que
representa el total de equipos; por lo que habria una tendencia a este rasgo de
personalidad.

A continuacioén el detalle de los equipos y porcentajes que corresponden a

este rasgo (figura 30):



103

Factor M: Practico / Imaginativo

—— T% == P% E%
Rasgo de RPP60% Equipo de call center | T% | P% | E% o0
personalidad = = =
= No definido = No definido Preventa Zonal Matutino 65| 54| 50 50— T 53
=No relevante Postventa Zona1 Vespertino| 50| 100 50 0 50 i
Preventa Zonal Vespertine | 50| 50| 50 el 10
- - - ° ° o ° ° o ° o
= Practico = Préctico Postventa Zona1 Matutino 80 41| 10 £ £ £ £ £ H £ £
Postventa Zona2 Vespertino| 73| 55| 20 Fi 2 E‘ H A E :‘J‘ 2
Preventa Zona2 Matutino 64| 56| 10 E z = E 2 E = E
Preventa Zona2 Vespertino | 73| 49| 20 g E 2 g E g 3 g
= No relevante Postventa Zona2 Matutino 53| 38| 30 E It & 'S It 3 & 5
o s g 4 o ad S
Factor M: Practico / & = & =
Rasgo Relevante L
Imaginativo T No No relevante Practico No
definido relevante
Conforme lo registrado se resume de la siguiente manera: No definido Practico
RPP60% -1 Equipo de call center - | Porcentaje integrantes
= Préctico Postventa Zona1 Matutino 80
Postventa Zona2 Vespertino 73,33
Preventa Zona2 Matutino 64,29
Preventa Zona2 Vespertino 72,73

Figura 30. Factor M, rasgos de personalidad, detalle de equipos y porcentajes con grafico. Fuente:

La Autora

Cinco de ocho equipos tienen el rasgo de personalidad “Practico”, sin
embargo cuatro de ellos estan dentro de condicién para ser considerados como

“‘mas relevantes” para este objeto de estudio.

4.1.2.11 Factor N: Ingenuo / Astuto:
En este factor se obtuvo los siguientes rasgos y numero de respuestas

como equipo (figura 31):

Rasgos de Mo. Equipos de

e personalidad | trabajo del call

Tipo de Factor:

X i - relevantes  |-¥ center
= Factor N: Ingenuo / Astuto = Astuto Mo relevante 3
=Ingenuo Ingenuo 1
No relevante 2
='No definido Mo definido 1
No relevante 1
Total Factor N: Ingenuo / Astuto 8

Figura 31. Factor N, rasgos de personalidad y nimero de grupos. Fuente: La Autora

Por lo indicado se identifica que el mayor nimero respuestas tiene un
empate entre el rasgo de personalidad “Astuto” e “Ingenuo”. Cabe indicar que
ambas caracteristicas acumulan tres de las ocho respuestas que representa el

total de equipos.
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A continuacion el detalle de los equipos y porcentajes que corresponden a

este rasgo (figura 32):

Factor N: Ingenuo / Astuto

—4—T% —— P%

m
kS

o
(=]
=]

Rasgo de

personalidad 80

RPP860% Equipo de callcenter | T% | P% | E%

|

= Astuto = No relevante Postventa Zona2 Matuti_ 40| 50| 100
Postventa Zona2 Vespg 47| 43
Preventa Zona1 Vespe| 42| 60| 70

~
o
]
-]
™
S|

w

a

= Ingenuo = Ingenuo Preventa Zona1 Matutin 65| 63| 20 5 ] S = 5 £ = £
= No relevante Postventa Zona1 Matutii 47| 58| 20 g % % £ 3 % £ %

Preventa Zona2 Vespe| 55| 66| 30 o = = = < = o =

= No definido = No definido Preventa Zona2 Matutin 64| 67| 60 g g £ g & £ g g
= No relevante Postventa Zonal Vespertino| 50| 80| 60 £ E‘ E £ % E £ E‘

o o = a £ c

& £

Rasgo Relevante | Factor N: Ingenuo / Astuto |-T

No relevante Ingenuo No relevante No No
definido relevante

Conforme lo registrado se resume de la siguiente manera:
RPP§0% - Equipo de call center ~ | Porcentaje integrantes
=Ingenuo Preventa Zona1 Matutino 64,71

Astuto Ingenuo No definido

Figura 32. Factor N, rasgos de personalidad, detalle de equipos y porcentajes con gréafico. Fuente:

La Autora

Seis de ocho equipos estan entre los rasgos de “Astuto” e “Ingenuo”, sin
embargo solo uno de los equipos cumple con la caracteristica del 60% para ser

considerado como relevante y corresponde al rasgo de personalidad “Ingenuo”.

4.1.2.12 Factor O: Seguro de si / Aprensivo:
En este factor se obtuvo los siguientes rasgos y numero de respuestas

como equipo (figura 33):

Rasgos de No. Equipos de

FEEYDE B pHEBEliny personalidad | trabajo del call

Tipo de Factor:

16FP
T ~lrelevantes -7 center
= Factor O: Seguro de si / Aprensiva = Seguro de si Seguro de si 7
Mo relevante 1
Total Factor O: Sequro de si / Aprensivo 8

Figura 33. Factor O, rasgos de personalidad y nimero de grupos. Fuente: La Autora

Por lo indicado se identifica que el mayor niumero respuestas esta dentro
del rasgo de personalidad “Seguro de si”.
A continuacion el detalle de los equipos y porcentajes que corresponden a

este rasgo (figura 34):
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Factor O: Seguro de si/ Aprensivo

Rasgo de RPPE0% Equipo de call center | T% | P% | E%
personalidad - -
= Seguro de si = Seguro de si Postventa Zona1 Matuti 67| 60| 40

Postventa Zona1 Vespqd 70| 43| 20
Postventa Zona2 Matut| 60| 45| 30
Postventa Zona2 Vespq 73| 45| 30
Preventa Zona1 Matuti_65| 37| 30
Preventa Zona2 Matutirl 86| 42| 30
Preventa Zona2 Vespel| 64| 28| 20

PostventaZanal Matuting
PostventaZonal Vesperting
PostventaZona2 Matutino
PostventaZona2 Vesperting
Preventa Zonal Matutino
Preventa Zona2 Matutino
Preventa Zona2 Wespertino
Preventa Zonal Wespertino

= No relevante Preventa Zona1 Vespel| 42| 41| 30
Rasgo Relevante Factor O: Seguro de si / )
Aprensivo T Seguro de si No
relevante
Conforme lo registrado se resume de la siguiente manera: Seguro dessi
RPP60% -1 Equipo de call center - | Porcentaje integrantes
=1 Seguro de si Postventa Zona1 Matutino 66,67
Postventa Zona1 Vespertino 70
Postventa Zona2 Matutino 60
Postventa Zona2 Vespertino 73,33
Preventa Zona1 Matutino 64,71
Preventa Zona2 Matutino 85,71
Preventa Zona2 Vespertino 63,64

Figura 34. Factor O, rasgos de personalidad, detalle de equipos y porcentajes con grafico. Fuente:

La Autora

Ocho de ocho equipos tiene el rasgo de personalidad “Seguro de si”,
aunque siete de ellos son los que cumplen con la condicion para ser considerados

“mas relevantes” dentro de este estudio.

4.1.2.13 Factor Q1: Conservador / Experimentador:
En este factor se obtuvo los siguientes rasgos y numero de respuestas

como equipo (figura 35):

Rasgos de MNo. Equipos de

I TCEEEEIELD personalidad | trabajo del call

Tipo de Factor:

v 16FP

- - |relevantes  |-T center

= Factor Q1: Conservador / Experimentadg = Conservador Conservadaor 7
Mo relevante 1

Total Factor Q1: Conservador / Experimentador 8

Figura 35. Factor Q1, rasgos de personalidad y nimero de grupos. Fuente: La Autora

Por lo indicado se identifica que el mayor niumero respuestas esta dentro
del rasgo de personalidad “Conservador”.
A continuacion el detalle de los equipos y porcentajes que corresponden a

este rasgo (figura 36):
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Factor Q1: Conservador / Experimentador

—— T% =l P% E%
Rasgo de RPPE0% Equipo de call center | T% | P% | E% 2
personalidad - -
= Conservador = Conservador Postventa Zona1 Matuti{ 73| 37| 30 7 40 0 = - Eg
Postventa Zona1 Vespqd 80| 50| 40 70 25
Postventa Zona2 Matuti 73| 45| 30 10
Postventa Zona2 Vespd 73] 37| 20 g 2 2 2 2 2 2 2
Preventa Zona1 Matutin 76| 38| 40 F E 2 E E g E g
Preventa Zona1 Vespe| 67| 25| 10 z B 2 B z H =z H
Preventa Zona2 Matuti] 79| 46| 30 E B 2 2 g ] 2 3
= No relevante Preventa Zona2 Vespe] 50| 46| 40 = g s g = 3 = 3
£ B £ B = £ = £
Factor Q1: Conservador / < <
Rasgo Relevante Experimentador i Conservador No
relevante
Conforme lo registrado se resume de la siguiente manera: Conservador
RPP60% -1 Equipo de call center - | Porcentaje integrantes
= Conservador Postventa Zona1 Matutino 73,33
Postventa Zona1 Vespertino 80
Postventa Zona2 Matutino 73,33
Postventa Zona2 Vespertino 73,33
Preventa Zona1 Matutino 76,47
Preventa Zona1 Vespertino 66,67
Preventa Zona2 Matutino 78,57

Figura 36. Factor Q1, rasgos de personalidad, detalle de equipos y porcentajes con grafico.

Fuente: La Autora

Ocho de ocho equipos tiene el rasgo de personalidad “Conservador’,
aunque siete de ellos son los que cumplen con la condicion para ser considerados

“mas relevantes” dentro de este estudio.

4.1.2.14 Factor Q2: Dependiente / Autosuficiente:
En este factor se obtuvo los siguientes rasgos y numero de respuestas

como equipo (figura 37):

Rasgos de MNo. Equipos de

FEEIETEELIL personalidad | trabajo del call

Tipo de Factor: - 16FP

v relevantes  |-¥ center
= Factor Q2: Dependiente / Autosuficiente | = Autosuficiente No relevante 1
= Dependiente Dependiente 2
No relevante 4
= No definido No relevante 1
Total Factor Q2: Dependiente / Autosuficiente g

Figura 37. Factor Q2, rasgos de personalidad y nimero de grupos. Fuente: La Autora

Por lo indicado se identifica que el mayor nUmero respuestas esta dentro el
rasgo de personalidad “Dependiente”, con seis de las ocho respuestas que
representa el total de equipos; por lo que habria una tendencia a este rasgo de

personalidad.
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A continuacion el detalle de los equipos y porcentajes que corresponden a
este rasgo (figura 38):
Factor Q2: Dependiente / Autosuficiente
——T% —B—P% E%
Rasgo de o o | Do | o L
personalidad . RPPB0% . Equipo de call centerv T% | P% | E% > sz -
= Autosuficiente = No relevante Preventa Zona1 Matutin 47| 74| 50 0 4@ 30 z 30 e
= Dependiente = Dependiente Preventa Zona1 Vespe| 67| 63| 30 “~
Preventa Zona2 Matutil 71| 41| 40
= No relevante Postventa Zona1 Matuti 47| 58 30 £ 2 £ 2 g E g é
Postventa Zona2 Matutil 47| 28| 10 £ H E H H E H z
Postventa Zona2 Vespd 47| 43] 30 2 H z 2 2 H H H
Preventa Zona2 Vespel 50| 46| 30 < e |5 Z z B E g
[=No definido [ =No relevante Postventa Zona1 Vespertino| 40] 50] 50 = S z = 3 g S g
Factor Q2- Dependiente / = & = 3
Rasgo Relevante Autosuficiente T No Dependiente No relevante No
relevante relevante
Conforme lo registrado se resume de la siguiente manera: tosuficien| Dependiente o definid
RPP&0% -T| Equipo de callcenter  ~|Porcentaje integrantes
= Dependiente Preventa Zona1 Vespertino 66,67
Preventa Zona2 Matutino 71,43
Figura 38. Factor Q2, rasgos de personalidad, detalle de equipos y porcentajes con grafico.

Fuente: La Autora

Seis de ocho equipos tienen el rasgo de personalidad “Dependiente”; sin
embargo solo dos de ellos cumplen con la condicién del 60% de su poblacion

para ser considerados como “mas relevantes”.

4.1.2.15 Factor Q3: Incontrolado / Controlado:
En este factor se obtuvo los siguientes rasgos y numero de respuestas

como equipo (figura 39):

Rasgos de
personalidad

No. Equipos de

Rasgo de personalidad rabajo del call

Tipo de Factor:

X e A= - relevantes |7 center
= Factor Q3: Incontrolado / Controlado = Controlado No relevante 3
= Incontrolado No relevante 1
='No definido No definido 2
No relevante 2
Total Factor Q3: Incontrolado / Controlado 8

Figura 39. Factor Q3, rasgos de personalidad y nimero de grupos. Fuente: La Autora

Por lo indicado se identifica que el mayor numero respuestas no esta
dentro de ningun rasgo de personalidad, ya que cuatro de las ocho respuestas

qgue son la mayoria estan en el rango de “Gente Promedio”.
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A continuacion el detalle de los equipos y porcentajes que corresponden a

este rasgo (figura 40):

Factor Q3: Incontrolado / Controlado

e TH =il P% E%
R:fsioﬂ;?da g RPP60% Equipo de call center | T% | P% | E% o0 100
’ - - _ " 3 S N
= Controlado = No relevante Postventa Zona1 Vespq 40| 75| 70 - s %
Postventa Zona2 Matuti 47| 43] 90 a8
Preventa Zona1 Matuti 59| 41| 70
= Incontrolado = No relevante Preventa Zona1 Vespe| 33| 51| 30 é E E E g é E E
=No definido = No definido Postventa Zona1 Matutif 60| 67| 60 g H £ g H g E g
Postventa Zona2 Vespertino| 73| 100] 60 & 2 2 K z & 2 K
= No relevante Preventa Zona2 Matutir] 50| 100 60 g £ 5 2 £ 8 £ !
Preventa Zona2 Vespe] 55| 59] 60 g = = g 3 g 5 g
i} E = o} = i} b= ol
H g [ € g H g €
- -
- 2 & £ & 2 £
Rasgo Relevante Factor Q3: Incontrolado / = B =
Controlado - No relevante No No definido No relevante
relevante
Conforme lo registrado se resume de la siguiente manera: Controlado Incontrolad) No definido
RPPE0% -T| Equipo de call center | ~|Porcentaje integrantes

Figura 40. Factor Q3, rasgos de personalidad, detalle de equipos y porcentajes con grafico.

Fuente: La Autora

Cuatro de ocho equipos estan dentro de la “Gente Promedio” en este factor
de personalidad, por lo que su caracteristica seria considerada como “No
definida”.

4.1.2.16 Factor Q4: Relajado / Tenso
En este factor se obtuvo los siguientes rasgos y numero de respuestas

como equipo (figura 41):

Rasgos de No. Equipos de

PEEYDE B Dl personalidad | frabajo del call

Tipo de Factor: . 16FP

v |relevantes |7 center
= Factor Q4: Relajado / Tenso = No definido No relevante 1
= Relajado Relajado 1
No relevante 1
= Tenso No relevante 5
Total Factor Q4: Relajado / Tenso 8

Figura 41. Factor Q4, rasgos de personalidad y nimero de grupos. Fuente: La Autora

Por lo indicado se identifica que el mayor numero respuestas esta dentro
del rasgo de personalidad “Tenso”, con cinco de las ocho respuestas que
representa el total de equipos; por lo que habria una tendencia a este rasgo de

personalidad.
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A continuacion el detalle de los equipos y porcentajes que corresponden a

este rasgo (figura 42):

Factor Q4: Relajado / Tenso

Rasgo de RPPE0% Equipo de call center | T% | P% | E%
personalidad = =

= No definido = No relevante Preventa Zona2 Matutil_ 43| 49| 50

= Relajado = Relajado Postventa Zona2 Matutif 60| 67| 40

= No relevante Postventa Zona2 Matuti{ 40| 83| 40

= Tenso = No relevante Postventa Zona1 Matuti{ 47| 43| 70

Postventa Zona2 Vespd 47| 58| 80

Preventa Zona1 Matutif 53| 55| 80

Preventa Zona1 Vespe| 50| 50| 70

Preventa Zona2 Vespe| 45| 51| 70

Rasgo Relevante Factor Q4: Relajado /
Tenso

Conforme lo registrado se resume de la siguiente manera:
RPP60% -T| Equipo de call center |~ | Porcentaje integrantes

= Relajado Postventa Zona2 Matutino

60

Preventa Zona2 Matutino

No
relevante

No
definido

Postventa Zona2 Matutino
PostventaZona2 Matutino

Relgjado| No
relevante

Relajado

PostventaZonal Matutino

Postventa Zona2 Vespertino

Preventa Zanal Matutino
Preventa Zonal Vespertino

No relevante

Tenso

Preventa Zona2 Vespertino

Figura 42. Factor Q4, rasgos de personalidad, detalle de equipos y porcentajes con grafico.

Fuente: La Autora

Cinco de ocho equipos tienen el rasgo de personalidad “Tenso”, pero solo

uno de ellos entra dentro de la condicion de poblacién para ser considerado como

“mas relevante”.

4.1.3. Rasgos de personalidad mas relevantes

A través del analisis de los resultados del test 16PF se encontré que los

rasgos de personalidad mas relevantes para este estudio son los siguientes (tabla

27):

Tabla 27. Factor relevante, rasgos de personalidad, nimero de grupos. Fuente: La Autora

Tipo Factor: Rasgo de personalidad relevante MN#. Grupos
Factor A: Reservado / Expresivo Expresivo 1
Factor H: Recatado / Aventurado Aventurado 3
Factor M: Practico / Imaginativo Practico 4
Factor N: Ingenuo / Astuto Ingenuo 1
Factor O: Seguro de si / Aprensivo Seguro de si 7
Factor Q1: Conservador / Experimentador Conservador 7
Factor Q2: Dependiente [ Autosuficiente Dependiente 2
Factor Q4: Relajado / Tenso Relajado 1
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Dentro de estos factores estan los siguientes equipos de trabajo (tabla 28):

Tabla 28. Factor relevante: rasgos de personalidad, equipos y porcentajes. Fuente: La Autora

Tipo Factor: Rasgo de personalidad prevalente Equipo de call center Porcentaje de respuestas  Escala
Factor A: Reservado / Expresivo Expresivo Preventa Zona2 Vespertino 68 80
Factor H: Recatado / Aventurado Aventurado Postventa Zonal Vespertino 70 70
Postventa Zona2 Matutino 60 70
Preventa Zona2 Matutino 71 70
Factor M: Practico / Imaginativo Practico Postventa Zonal Matutino 80 10
Postventa Zona2 Vespertino 73 20
Preventa Zona2 Matutino 64 10
Preventa Zona2 Vespertino 73 20
Factor N: Ingenuo / Astuto Ingenuo Preventa Zonal Matutino 65 20
Factor O: Seguro de si / Aprensivo Seguro de si Postventa Zonal Matutino 67 40
Postventa Zonal Vespertino 70 20
Postventa Zona2 Matutino 60 30
Postventa Zona2 Vespertino 73 30
Preventa Zonal Matutino 65 30
Preventa Zona2 Matutino 86 30
Preventa Zona2 Vespertino 64 20
Factor Q1: Conservador,fExperimentador Conservador Postventa Zonal Matutino 73 30
Postventa Zonal Vespertino 80 40
Postventa Zona2 Matutino 73 30
Postventa Zona2 Vespertino 73 20
Preventa Zonal Matutino 76 40
Preventa Zonal Vespertino 67 10
Preventa Zona2 Matutino 79 30
Factor Q2: Dependiente / Autosuficiente Dependiente Preventa Zonal Vespertino 67 30
Preventa Zona2 Matutino 71 40
Factor Q4: Relajado / Tenso Relajado Postventa Zona2 Matutino 60 40

Los factores conservador (Q1-) y seguro de si (O-), son relevantes en seis
de los ocho equipos, lo que significa que son la base de la personalidad del call
center, y que analizando con los demas resultados se puede determinar que otras
caracteristicas deben estar presentes para fortalecer el desempefio y hacer

prevencion de riesgos psicosociales.

El rasgo de personalidad aventurado (H+), tienen solo tres equipos de call
center, de acuerdo a la interpretacion del creador del 16PF (Cattell), es una
caracteristica que permite afrontar los retos con menos posibilidades de afectarse
por el estrés que implican los mismos. El siguiente paso es revisar si estos tres
grupos tienen adecuado nivel de demandas psicoldgicas para sugerir la misma

como un rasgo de personalidad importante a desarrollar.

El detalle de los factores de personalidad relevantes por grupos de call

center se puede observar en el siguiente resumen (tabla 29).
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Tabla 29. Equipos de trabajo con rasgos de personalidad relevantes. Fuente: La Autora

Equipo de call center Tipo de factor: Rasgo de personalidad relevante Porcentaje de respuestas Escala
Postventa Zonal Matutino Factor M: Practico / Imaginativo Practico 80 10
Factor O: Seguro de si / Aprensivo Seguro de si 67 40
Factor Q1: Conservador / Experimentador Conservador 73 30
Postventa Zonal Vespertino Factor H: Recatado / Aventurado Aventurado 70 70
Factor O: Seguro de si / Aprensivo Seguro de si 70 20
Factor Q1: Conservador / Experimentador Conservador 30 40
Postventa Zona2 Matutine  Factor H: Recatado / Aventurado Aventurado 60 70
Factor O: Seguro de si / Aprensivo Seguro de si 60 30
Factor Q1: Conservador / Experimentador Conservador 73 30
Factor Q4: Relajado / Tenso Relajado 60 40
Postventa Zona2 Vespertino Factor M: Practico / Imaginativo Practico 73 20
Factor O: Seguro de si / Aprensivo Seguro de si 73 30
Factor Q1: Conservador / Experimentador Conservador 73 20
Preventa Zonal Matutino Factor N: Ingenuao / Astuto Ingenuo 65 20
Factor O: Seguro de si / Aprensivo Seguro de si 65 30
Factor Q1: Conservador / Experimentador Conservador 76 40
Preventa Zonal Vespertino  Factor Q1: Conservador / Experimentador Conservador 67 10
Factor Q2: Dependiente / Autosuficiente  Dependiente 67 30
Preventa Zona2 Matutino Factor H: Recatado / Aventurado Aventurado 71 70
Factor M: Practico / Imaginativo Practico 64 10
Factor O: Seguro de si / Aprensivo Seguro de si 86 30
Factor Q1: Conservador / Experimentador Conservador 79 30
Factor Q2: Dependiente / Autosuficiente  Dependiente 71 40
Preventa Zona2 Vespertino  Factor A: Reservado [ Expresivo Expresivo 68 80
Factor M: Practico / Imaginativo Practico 73 20
Factor O: Seguro de si / Aprensivo Seguro de si 64 20

La informacién de esta tabla indica que los rasgos de personalidad “mas
relevantes” identificados a través del test de personalidad laboral 16PF en cada
equipo de trabajo son los siguientes: Postventa zona 1 matutino: practico (M-) con
el 80% de respuestas del equipo de trabajo, seguro de si (O-) con el 67%,
conservador (Q1-) con el 73%. Postventa zona 1 vespertino: aventurado (H+) con
el 70%, seguro de si (O-) con el 70%, conservador (Q1-) con el 80%, relajado
(Q4-) con el 60%. Postventa zona 2 matutino: aventurado (H+) con el 60%, seguro
de si (O-) con el 60%, conservador (Q1-) con el 73%. Postventa zona 2
vespertino: practico (M-) con el 73%, seguro de si (O-) con el 73%, conservador
(Q1-) con el 73%. Preventa zona 1 matutino: ingenuo (N-) con el 65%, seguro de
si (O-) con el 65%, conservador (Q1-) con el 76%. Preventa zona 1 vespertino:
conservador (Q1-) con el 67%, dependiente (Q2-) con el 67%. Preventa zona 2
matutino: aventurado (H+) con el 71%, practico (M-) con el 64%, seguro de si (O-)

con el 86%, conservador (Q1l-) con el 79%, dependiente (Q2-) con el 71%.
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Preventa zona 2 vespertino: expresivo (A+) con el 68%, practico (M-) con el 73% y

seguro de si (O-) con el 64% de respuestas del equipo de trabajo.

El grupo de call center con mayor cantidad de rasgos de personalidad
“relevantes” es Preventa zona 2 matutino. Presenta las siguientes caracteristicas:
aventurado (H+), practico (M-), seguro de si (O-), conservador (Q1-), dependiente
(Q2-). Sin embargo, la correlacion cualitativa entre los rasgos de personalidad y el
nivel de riesgo “adecuado” de las demandas psicoldgicas obtenidas a través del
método F-Psico, es necesaria para determinar los factores de personalidad a
establecer como perfil psicolaboral para la contratacién del nuevo personal y los
factores por desarrollar en el personal contratado a fin de prevenir y/o minimizar
las consecuencias por exposicidon a las demandas psicolégicas y contribuir a

mejorar la calidad de vida laboral.

4.2. Demandas psicologicas “elevadas” detectadas por el método F-Psico
y su relacion con el ausentismo

Para poder hacer el analisis de relacion entre las demandas psicolégicas
como factor de riesgo psicosocial y el ausentismo laboral como uno de sus
principales efectos, se procede a revisar los resultados obtenidos a través del

meétodo F-Psico (Anexo 6).

El método F-Psico detecta nueve factores de riesgo psicosocial que son los
siguientes:
o TT  Tiempo de trabajo (ordenacion y estructura temporal de la actividad).
o AU Autonomia (capacidad y posibilidad individual del trabajador).
o CT Carga de trabajo (nivel de demanda de trabajo).
o DP Demandas psicolégicas (exigencias cognitivas y emocionales).

o VC Variedad / Contenido del trabajo (reconocimientos).
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o PS Participacion / Supervision (nivel de control y colaboracién).

o ITC Interés por el trabajador (Compensacion (promocion, formacion).

o DR Desempefio del rol (definicion de funciones y responsabilidades).

o RAS Relaciones y apoyo social (situaciones conflictivas de diferente
naturaleza, distintas formas de violencia, conflictos personales).

Estos factores se identifican en cuatro niveles: Adecuado, Mejorable,
Riesgo elevado, Muy elevado. Lo recomendable cada factor esté en nivel
“adecuado”. A partir del nivel “elevado” y “muy elevado” se debe considerar un
plan de accion.

Para establecer la relacion entre las demandas psicosociales elevadas el
ausentismos, a continuacion se analizan los resultados obtenidos.

4.2.1 Analisis de los resultados obtenidos a través del método F-Psico

De acuerdo a los resultados obtenidos (anexos 6, 6A — 6H), se procede a
resumir del factor DP demandas psicolégicas, el nUmero de personas que estan

dentro de cada nivel de riesgo por equipo de trabajo (Tabla 30).

Tabla 30. Resumen grupal de resultados método F-Psico, factor demandas psicoldgicas. Fuente:

La Autora

Total

Grupo Equipo de trabajo Adecuado Moderado Elevado Muy elevado resultados

1 Postventa Zona1 Matutino

2 Postventa Zona1 Vespertino

3 Postventa ZonaZ2 Matutino

4 Postventa Zona2 Vespertino

5 Preventa Zona1 Matutino 1
6 Preventa Zona1 Vespertino

7 Preventa Zona2 Matutino 10
8 Preventa Zona2 Vespertino 16

15
10
15
15
17
12
14
22

L o 00 O on
D = DD D
P o= = L B MR
M o O = MM

Los grupos no son homogéneos en cuanto al nUmero de personas, por lo que se
porcentualiza para visualizar la distribucion de los resultados en cada equipo por

nivel el de riesgo. La metodologia recomienda que si la sumatoria de los niveles
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en la escala “elevado” y “muy elevado” estan sobre el 50%, dichos factores deben
ser atendidos; por lo cual se procede también a obtener el valor indicado (Tabla

31).

Tabla 31. Resultado grupal en porcentajes método F-Psico, factor demandas psicologicas. Fuente:

La Autora
Sumatoria
Grupo Equipo de trabajo Adecuado Moderado Elevado Muy elevado Total resgo Aterjcmn del
resultados elevado y riesgo
muy elevado
1 Postventa Zona1 Matutino 33.33 40 13.33 13.33 99.99 26.66
2 Postventa Zona1 Vespertino 60 0 20 20 100 40
3 Postventa Zona2 Matutino 53.33 1333 26.67 6.67 100 33.34
4 Postventa Zona2 Vespertino 26 .67 13.33 20 40 100 60 atender riesgc
5 Preventa Zona1 Matutino 9412 0 5.88 0 100 5.88
6 Preventa Zona1 Vespertino 25 8.33 33.33 33.33 9999 66.66 atender riesgc
7 Preventa Zona2 Matutino 7143 0 714 2143 100 2857
8 Preventa Zona2 Vespertino 7273 9.09 9.09 9.09 100 18.18

A continuacion se observa la distribucion gréfica de los niveles de riesgo
(figura 43) y la distribucién de los equipos con la sumatoria del riesgo elevado y

muy elevado (figura 44).

100
90
80
70
60
50 Adecuado
Moderado
40 +——
M Elevado
30
m Muyelevado
20 — F——— —
10 1] r :.: m | W
: . . . Am . il i
Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa
Zonal Zonal Zona2 Zona2 Zonal Zonal Zona2 Zona2
Matutino Vespertino Matutino Vespertino Matutino Vespertino Matutino Vespertino

Figura 43. Demandas psicolégicas, distribucion de porcentajes niveles de riesgo, por equipo de
trabajo. Fuente: La Autora
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Sumatoriariesgo elevado y muy
elevado

Equipo de trabajo

1818 m1 1 Postventa Zona1 Matutino
=2 2 Postventa Zona1 Vespertino
3 Postventa Zona2 Matutino

4 Postventa Zona2 Vespertino
5 Preventa Zona1 Matutino
=5 6 Preventa Zona1 Vespertino
mE 7 Preventa Zona2 Matutino

8 Preventa Zona2 Vespertino

2857
m3

m4

Figura 44. Demandas Psicolégicas, riesgo elevado y muy elevado por equipos de trabajo. Fuente:
La Autora

Los equipos de trabajo que deben ser atendidos son Postventa Zona 2
Vespertino con el 60% y Preventa Zona 1 Vespertino con el 66% del personal
entre los niveles de riesgo elevado y muy elevado.

Siguiendo la metodologia F-Psico, en base a los resultados obtenidos en
demandas psicolégicas se procedidé a hacer el grupo de discusién con estos
equipos de trabajo, focalizados en la pregunta: ¢Cuales son las principales
presiones que siente de los clientes de la empresa en el contacto telefénico?; con
lo cual se llegd simultaneamente a las observaciones que a continuacion se
detalla:

- El trabajo en el call center genera presion psicolégica cosntante ya que
las llamadas telefénicas son grabadas y deben mantener el buen trato con el
cliente a pesar de lo que este manifieste, provocando ocultamiento de sus
emociones.

- Muchas veces los clientes no contestan las llamadas y esto afecta su

porcentaje de eficiencia del volumen de clientes atendidos, lo que genera estrés.
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- Algunas personas son afectadas en su salud porque tienen sintomas de
agotamiento, lo que genera desmotivacién para asistir al trabajo y ocasiona el
ausentismo laboral.

Adicionalmente se hizo un andlisis de similitudes entre estos dos equipos,
encontrando la siguientes novedades:

- Son 4 call center vespertinos, es decir representan el 50% de esa jornada.

- Trabajan para actividades y zonas diferentes, por lo que no tendria relacion
directa con la misma.

- En factores de personalidad relevantes en comun: ambos son
conservadores.

- Ambos grupos carecen de rasgos como: aventurado, relajado, inteligencia,
capacidad para mantenerse relajado en situaciones de alta tension, entre
otros.

- En cuanto a la conformacién de los integrantes no tienen el mismo namero
de participantes. Sobre género: en uno de los grupos hay mas hombres y
en el otro mas mujeres, por lo que no es una variable a considerar en esta
investigacion. Ademas en garantia a la privacidad, confidencialidad y
anonimato de la informacion obtenida a través del F-Psico no se solicita
ningun dato personal a los participantes, solo se conoce el grupo al que fue
aplicado el cuestionario y se trabaja de manera anénima y confidencial con

los resultados autimatizados obtenidos de la herramienta.

De acuerdo a lo revisado durante la investigacion se puede sugerir que es la
carencia de ciertos rasgos de personalidad, que al no estar desarrollados originan

un componente de percepcion con mayor predisposicion al factor de riesgo de
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demandas psicoldgicas. Los resultados de esta correlacion estan en el
subcapitulo 4.3 y 4.4 dedicados al analisis cualitativo entre los grupos con nivel
‘elevado” y con adecuado nivel “adecuado” de demandas psicologicas

respectivamente.

4.2.2 Cuadro de resultados de los riesgos psicosociales detectados a

través del método F-Psico

A continuacion se exhibe los resultados cualitativos de los nueve factores
de riesgo psicosocial en relacion con los ocho grupos de call center, consolidados

en solo cuadro para andlisis de la informacion (Tabla 32).

Tabla 32. Resumen de los riesgos psicosociales encontrados. Fuente: La Autora

FACTORES Postventa Zona1 Postventa Zona1  Postventa Zona2  Postventa Zona2  Preventa Zona1 Preventa Zona1 Preventa Zona2 Preventa Zona2

Matutino Vespertino Matutino Vespertino Matutino Vespertino Matutino Vespertino
1T mejorable muy elevado muy elevado muy elevado mejorable muy elevado muy elevado muy elevado
AU adecuado adecuado riesgo elevado adecuado adecuado adecuado adecuado adecuado
CT adecuado adecuado adecuado adecuado adecuado adecuado adecuado adecuado
DP mejorable adecuado adecuado muy elevado adecuado riesgo elevado adecuado adecuado
vC adecuado adecuado adecuado adecuado adecuado adecuado adecuado adecuado
PS muy elevado riesgo elevado muy elevado muy elevado riesgo elevado muy elevado muy elevado muy elevado
ITC adecuado adecuado adecuado adecuado adecuado adecuado adecuado adecuado
DR adecuado adecuado adecuado adecuado adecuado adecuado adecuado adecuado

RAS adecuado adecuado adecuado adecuado adecuado adecuado adecuado adecuado

Del andlisis de los resultados del método de evaluacion F-Psico se encontrd
que los tres principales factores de riesgos psicociales para el call center objeto
de estudio son: participacion / supervision, tiempo de trabajo y las demandas
psicoldgicas, en ese orden; sin embargo cabe indicar que en la retroalimentacion
efectuada a la empresa conforme a sus necesidades se determina otra prioridad

para la atencion de los mismos (tabla 33).
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Tabla 33. Prioridad de los riesgos psicosociales encontrados. Fuente: La Autora

Nivel de
Riesgo

Resultados con Prioridad de
No. Ordenamiento
nivel de riesgo acuerdo a las

de riesgo por y
elevado o muy gop necesidades de la
resultados
elevado empresa

Adecuado Mejorable Elevado Muy elevado Total resultados

@ w o ~

==
©om o e®m e K e e

o 00 moeNOR o

La justificacion para la priorizacion conforme las necesidades de la

empresa, se argumenta en lo siguiente:

La participacion / supervision; evalua el nivel de control que hacen los
inmediatos superiores y la colaboracion que el trabajador mantiene en los
distintos aspectos de su trabajo. Este factor esta afectado al existir cambios
recientes relacionados con su estructura organizacional, y ademas que por
la naturaleza del cargo se origina que exista poca participacion.

El tiempo de trabajo; este factor se relaciona con la ordenacién y
estructuracion temporal de la actividad laboral a lo largo de la semana, los
periodos de descanso y la cantidad. Al igual que en el item anterior, la
naturaleza del cargo implica que deben trabajar los sdbados y los dias
festivos, aunque trabajan menos horas entre semana preferirian no trabajar
el sabado (anexo 6).

Las demandas psicoldgicas, o exigencias suele ser de naturaleza cognitiva
y emocional. Las cognitivas son el grado de presion y esfuerzo intelectual,
mientras que las psicologicas son el ocultamiento de emociones ya que
deben reprimir sus estados de animo y mantener la compostura. En el caso
del call center que creian que no tienen clientes porque no tratan con él

personalmente; sienten mucha presion por el trato telefonico de deben dar
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y la tarea a cumplir. Esta situacion tiene que ver con las manifestaciones
de agotamiento y el ausentismo laboral. En el siguiente subcapitulo se

analiza esta informacion.

4.2.3 Relacion de resultados entre las deméndas psicoldgicas

“elevadas” y el ausentimo laboral por equipos de trabajo del call center

Con los registros de ausentismo mensual se procedié a consolidar un
reporte semestral de julio a diciembre del 2014, con el objeto de obtener el indice
de ausentismo y determinar su relacion con los resultados encontrados en las
demandas psicolégicas de los operadores del call center.

La toma de datos fue reservada, an6nima y se devolvio todos los registros
a la empresa para garantizar la privacidad de la informacion.

El indice de ausentismo se lo obtuvo con la siguiente formula:

Horas perdidas
x 100

Jormnada laboral x Total trabajadores

De acuerdo a los resultados obtenidos se efectud la relacién cualitativa
correspondiente, encontrando que los grupos de call center con mayor indice de
ausentismo también son los que tienen mayor nivel de demandas psicolégicas

como factor de riesgo psicosocial (tabla 34).
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Tabla 34. Relacion del ausentismo laboral con las demandas psicoldgicas. Fuente: La Autora

REGISTRO DE AUSENTISMO INDICE DE AUSENTISMO Riesgo Psicosocial
Jornada
Total Horas laboral MNo. Indice Demandas
Tipo callcenter ju-14 ago-14 sep-14 oct-14 nov-14 dic-14  semesire perdidas  semesire empleados Ausentismo Psicolégicas
Postventa Zona1 Matutino 6 2 7 4 1 1 21 126 792 15 1.06 mejorable
Postventa Zona1 Vespertino 2 1] 3 1 0 1 7 42 792 10 0.53 adecuado
Postventa Zona2 Matutino 2 2 1 2 1 2 10 60 792 15 0.51 adecuado
Postventa Zona2 Vespertino 10 4 4 3 11 6 38 228 792 15 192 muy elevado
Preventa Zona1 Matutino 0 2 4 1 0 4 11 66 792 17 0.49 adecuado
Preventa Zona1 Vespertino 5 2 11 1] 7 3 28 168 792 12 1.77 riesgo elevado
Preventa Zona2 Matutino 2 0 0 4 0 2 8 48 792 14 043 adecuado
Preventa Zona2 Vespertino 4 3 2 3 2 1 15 90 792 22 0.52 adecuado
Total call center 31 15 32 18 22 20 138 828 792 120 0.87

Conforme los resultados expuestos se interpreta que los resultados del
ausentismo estan siendo relacionados al nivel de riesgo de las demandas
psicoldgicas ya que el indice mas alto de ausentismo correspondiente a 1,92% lo
tiene el grupo de Postventa Zona 2 Vespertino quien presenta un nivel “muy
elevado” de demandas psicoldgicas. El grupo de Preventa Zona 1 Vespertino le
sigue con el 1,77% en indice de ausentismo y nivel de “riesgo elevado” en
demandas psicoldgicas. Finalmente el grupo de Postventa Zona 1 Matutino, quien
tiene un nivel “mejorable” de demandas psicologicas, presenta el 1,06% en el
nivel de ausentismo. Todos los demas equipos de call center que tienen nivel
adecuado de demandas psicolégicas presentan indices de ausentismo entre el
0,43% al 0,53%. Comprobando de esta manera que existe una relacion entre el
indice de ausentismo y el nivel de demandas psicoldgicas.

No existe influencia de la jornada vespertina en la rotacién y ausentismo
del personal ya que son dos de los cuatro grupos que trabajan en este horario que
presentan este nivel, y un grupo de la jornada matutina se ubica en un nivel
‘mejorable” de demandas psicologicas. Los otros dos grupos de la jornada
vespertina y tres de la jornada matutina tienen una percepcion “adecuada” de sus

demandas psicoldgica.
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Los rasgos de personalidad si tienen influencia directa, ya que la carencia
de uno o varios de estos rasgos en el perfil idoneo al puesto es lo que puede dar
origen a una percepcion diferente de las cosas, en este caso del nivel de
demandas psicologicas a diferencia de aquellos que si tiene el perfil requerido. Un
ejemplo es el rasgo de personalidad “aventurado” que carecen la mayoria de los
integrantes de estos dos grupos.

La seleccion de personal tiene un papel muy importante ya que debe hacer
cumplir en la contratacion que se cumpla con el perfil psicolaboral.

En el caso del personal ya contratado, la empresa debe invertir en talleres
de desarrollo personal para reprogramar sus paradigmas y permitir que la
experiencia que ya tienen en la empresa sume con la actitud que se requiere de

los mismos.

4.3 Analisis de correlacion cualitativa entre los grupos con nivel
“elevado” de demandas psicoldgicas y sus rasgos de personalidad mas
relevantes

Del andlisis efectuado entre los rasgos de personalidad por equipos de
trabajo y la deteccién del nivel de demandas psicoldgicas, se realizé una
correlaciéon cualitativa entre los dos grupos de call center con nivel elevado de
demandas psicologicas y el grupo de Preventa zona 2 matutino por presentar
mayor cantidad de rasgos de personalidad relevantes, “adecuado” nivel de
demandas psicolégicas y menor indice de ausentismo; con la finalidad de
determinar, en cuales rasgos de personalidad se debe recomendar su desarrollo

para controlar los efectos de las demandas psicologicas de nivel “elevado”.
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Los grupos con demandas psicolégicas elevadas son: Postventa Zona 2
Vespertino y Preventa Zona 1 Vespertino.

Los rasgos de personalidad encontrados como relevantes en estos grupos
son: seguro de si, conservador y dependiente. Siendo el rasgo de personalidad
“seguro de si” una caracteristica importante de mantener. Los rasgos
“‘conservador” y “dependiente”, sin el aporte de otras caracteristicas como
“aventurado” bajan las defensas del equipo para enfrentar los retos laborales.

Los rasgos “practico” y “afectuoso” se deben desarrollar en el grupo
Preventa Zona 1 Vespertino.

Se detecto la carencia de varios rasgos importantes a desarrollar en estos
grupos para prevenir los efectos de las demandas psicoldgicas: expresivo,
controlado, sumiso, relajado, estable emocionalmente, aventurado y afectuoso;

conforme se visualiza en la tabla 35.

Tabla 35. Correlacion cualitativa de rasgos de personalidad de grupos con elevadas demandas psicoldgicas.

Fuente: La Autora

RIESGO MUY ELEVADO RIESGO ELEVADO Rasgo Caracterisiticas  Necesidad de
Tipo Factor: Postventa Zona2 Vespertino Preventa Zonal Vespertino  Relevante en comun desarrollar
Factor O: Seguro de si / Aprensivo Segura de si Seguro de si Segura de si sI Mantener
Factor Q1: Conservador / Experimentador Conservador Conservador Conservador sl
Factor Q2: Dependiente / Autosuficiente Dependiente Dependiente Dependiente sl
Factor M: Practico / Imaginativo Préactico No definido Préctico DIFERENTE Practico
Factor A: Reservado / Expresivo No definido Nao definida No definido sl Expresivo
Factor G: Activo / Escrupuloso Mo definido No definido Mo definido sl
Factor Q3: Incontrolado / Controlado No definido Incontrolado Mo definido DIFERENTE Controlado
Factor B: Menos / Mas Inteligente Menos inteligente Menos inteligente NO sl Promedio y hacia arriba
Factor E: Sumiso / Afirmativo Mo definido No definido NO sl Sumiso
Factor F: Sobrio / Despreccupado No definido Nao definida NO sl
Factor L: Confiado / Desconfiado Confiado Confiado NO sl Promedio
Factor N: Ingenuo / Astuto Astuto Astuto NO sl Promedio
Factor Q4: Relajado / Tenso Tenso Tenso NO sl Relajado
Factor C: Inestable / Estable Emocionalmente Mo definido Inestable Emocionalmente  NOQ DIFERENTE Estable Emocionalmente
Factor H: Recatado / Aventurado Mo definido Aventurado NO DIFERENTE Aventurado
Factor I: Calculador / Afectuoso Afectuoso No definido NO DIFERENTE Afectuoso

De acuerdo a lo investigado los factores a considerar como perfil
psicolaboral para la seleccion de nuevo personal y desarrollo en el personal ya

contratado es el siguiente:
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- Factor A: mide el grado que la persona intenta hacer contacto con otras. En
puntuaciones altas es (A+), expresivos, dispuestos a cooperar, no temen las
criticas, disfrutan empleos de interaccion social. Puntuaciones bajas (A-),
reservados, impersonales, escépticos. En el caso del call center debe ser
expresivo (A+).

- Factor B: mide el predominio del pensamiento abstracto y concreto. En
puntuaciones altas (B+), mas inteligentes para captar ideas, razonar, estar muy
alertas. Puntuaciones bajas (B-), tienden a interpretar la mayoria de cosas de
manera literal y concreta. En el caso se requiere que esté en el promedio y
tendiendo a puntajes altos.

- Factor C: estabilidad emocional. Puntuaciones altas (C+), se adapta al ambiente
que le rodea. Puntuaciones bajas (C-), frustracion rapida bajo condiciones no
satisfactorias. En el caso del call center debe ser C+, estable emocionalmente.

- Factor E: mide el control que tiende a tener una persona sobre otros seres
humanos. Puntajes altos (E+), dominantes, autoritarios. Puntajes bajos (E-),
sumisos, dociles, pasivos, evitan conflictos. Para el call center se necesita
puntajes bajos (E-), sumisos.

- Factor F: nivel de entusiasmo. Puntajes altos (F+), entusiastas, espontaneos,
despreocupados. Puntajes bajos (F-), personas mas sobrias, prudentes, serias.
En el call center no es una condicion predominante, se recomienda perfil
promedio.

- Factor G: valores morales. Puntajes altos (G+), escrupulosos, moralistas, actuan
segun las reglas. Puntajes bajos (G-), activo, responde de una manera distinta a
lo que establece la sociedad. Para el call center no es una condicion

predominante, se recomienda perfil promedio.
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- Factor H: mide la tendencia en la persona a las reacciones de un predomino del
simpatico o parasimpatico. Puntajes altos (H+), dominancia del sistema
parasimpatico, capaces de funcionar bajo altos niveles de estrés, corren riesgos,
aventureros. Puntajes bajos (H-), sistema simpatico, reaccionan de manera
exagerada ante percepciones de posible amenaza, recatados, se limitan. En el
caso del call center debe ser H+, aventurado.

- Factor I: mide el predominio de los sentimientos. Puntajes altos (I+) afectuosos,
emotivos, sofiadores, intuitivos. Puntajes bajos (I-) muy préacticos y realistas,
pueden ser incluso cinicos y rudos, calculadores. Para el call center se requiere
I+, afectuosos.

- Factor L: identidad social. Puntajes altos (L+), se desconectan del resto de la
humanidad, relaciones problematicas, desconfiados. Puntajes bajos (L-), se
sienten parte de la sociedad, se adaptan facilmente, son muy tolerantes,
confiados. En el caso del call center es recomendable que esté en el promedio.

- Factor M: percepcién del medio ambiente. Puntajes altos (M+), distraidos,
imaginativos, creativos, conexion subliminal de pensamientos. Puntajes bajos (M-)
responden al mundo externo, contacto directo a través de los sentidos, realistas,
practicos, mantienen la calma. En el caso del call center se requiere puntajes
bajos M-, practicos.

- Factor N: “mascaras sociales”. Puntajes altos (N+), calculadores, frios,
diplomaticos, ocultan sus emociones a conveniencia, astutos. Puntajes bajos (N-),
abiertos, sinceros, ingenuos. Para el call center se recomienda perfil promedio.

- Factor O: autoestima, puede ser transitorio afectado por otros eventos. Puntajes
altos (O+), se preocupan demasiado, sentimientos de culpa, no se sienten

aceptados, aprensivos. Puntajes bajos (O-), visibn muy positiva de su persona,
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pueden ser insensibles con los demas, seguros de si. En el caso del call center
necesitan puntajes altos (O+), seguro de si.

- Factor Q1: orientacion hacia el cambio. Puntajes altos (Q1+), menos atados al
pasado, rechazan lo tradicional, experimentadores. Puntajes bajos (Q1-),
conservadores, aceptan lo establecido sin cuestionar. Para el trabajo en el call
center es necesario puntajes bajos (Q1-), conservadores.

- Factor Q2: mide el grado de dependencia. Puntajes altos (Q2+), autosuficientes,
despreocupados de las opiniones ajenas. Puntajes bajos (Q2-), dependientes,
necesidad de hacer lo que establece la sociedad. En el call center por el tipo de
trabajo se necesita que tengan puntajes bajos Q2-, dependientes.

- Factor Q3: esfuerzos por mantener el yo ideal y el yo real. Puntajes altos (Q3+),
controlados, tratan de mantener su conducta con la imagen ideal esperada,
controlan sus emociones, son perfeccionistas. Puntajes bajos (Q3-), no le dan
importancia a las reglas sociales, son relajados, incontrolados. En el caso del call
center se necesita que tengan puntajes altos (Q3+), controlados.

- Factor Q4: mide la tension nerviosa originada en el sistema nervioso auténomo.
Puntajes altos (Q4+), tensos, incomodidad subjetiva constante, impacientes, no
pueden estar inactivos, exceso de impulsos inadecuados. Puntajes bajos (Q4-),
tranquilos, relajados, pacientes, alto grado de satisfaccion que podria terminar en
conformismo. En el caso del call center se requiere puntajes bajos (Q4-),

relajados.
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4.4 Analisis de correlacion cualitativa entre los grupos con nivel
“adecuado” de demandas psicoldgicas y sus rasgos de personalidad mas

relevantes.

De los ocho equipos de trabajo, cinco presentan “adecuado” nivel de
demandas psicoldgicas: Postventa zona 1 vespertino, Postventa zona 2 matutino,

Preventa zona 1 matutino, Preventa zona 2 matutino, Preventa zona 2 vespertino.

Estos grupos tiene caracteristicas de personalidad relevantes en comun
como: seguro de si, conservador; que también estdn presentes en los equipos
con otro nivel de demandas psicoldgicas. Sin embargo, a través de este estudio
se pudo determinar que hay una caracteristica propia de estos equipos que tienen

el nivel “adecuado” de demandas psicoldgicas que es: aventurado.

Adicionalmente algunos de estos grupos presentan caracteristicas exclusivas

del mismo, como se puede observar en la tabla 36.

Tabla 36. Correlacion cualitativa de rasgos de personalidad en grupos con adecuadas demandas
psicoldgicas. Fuente: La Autora

. . Rasgo de
. Indice Nivel de demandas N L .
Equipo de call center ) e Tipo de factor: personalidad Correlacién con otros equipos
ausentismo psicoldgicas
relevante
Postventa Zonal Vespertino 0.53 adecuado Factor H: Recatado / Aventurado Aventurado Solo en grupos con demandas adecuadas
Factor O: Seguro de si / Aprensivo Seguro de si En todos
Factor Q1: Conservador / Experimentador Conservador En todos
Postventa Zona2 Matutino 0.51 adecuado Factor H: Recatado / Aventurado Aventurado Solo en grupos con demandas adecuadas
Factor O: Seguro de si / Aprensivo Seguro de si En todos
Factor Q1: Conservador / Experimentador Conservador En todos
Factor Q4: Relajado / Tenso Relajado Propia de este grupo
Preventa Zonal Matutino 0.49 adecuado Factor N: Ingenuo / Astuto Ingenua Propia de este grupo
Factor O: Seguro de si / Aprensivo Seguro de si En todos
Factor Q1: Conservador / Experimentador Conservador En todos
Preventa Zona2 Matutino 0.43 adecuado Factor H: Recatado / Aventurado Aventurado Solo en grupos con demandas adecuadas
Factor M: Practico / Imaginativo Practico Algunos equipos
Factor O: Seguro de si / Aprensivo Seguro de si En todos
Factor Q1: Conservador / Experimentador Conservador En todos
Factor Q2: Dependiente / Autosuficiente  Dependiente Algunos equipos
Preventa Zona2 Vespertino 0.52 adecuado Factor A: Reservado / Expresivo Expresivo Propia de este grupo

Factor M: Practico / Imaginativo Practica Algunos equipos
Factor O: Seguro de si / Aprensivo Seguro de si En todos
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Lo que tiene de especial este hallazgo, es que el rasgo de personalidad
“aventurado” que pertenece al factor H+, estas personas son capaces de
funcionar en altos niveles de estrés. Las personas carentes de esta caracteristica
suelen reaccionar de manera exagerada a cualquier percepcion de posible

amenaza.

Lo indicado anteriormente corrobora el porqué los grupos de call center
Postventa zona 2 vespertino y Preventa zona 1 vespertino, tienen una percepcion
de nivel “muy elevado” y “elevado” respectivamente en cuando a las demandas

psicolégicas como factor de riesgo psicosocial.
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CAPITULO 5: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

5.1. Conclusiones.

Las conclusiones que a continuacion se detalla responden ordenadamente a

los objetivos planteados para este trabajo de titulacion:

1. Los rasgos de personalidad “mas relevantes” identificados a través del test
de personalidad laboral 16PF en los equipos de trabajo son: seguro de si
(O-), conservador (Q1-), practico (M-), aventurado (H+) y dependiente
(Q2-), aunque no en la misma proporcidon. Los rasgos de personalidad
“seguro de si” (O-) y “conservador”’ (Q1-), son caracteristicas que estan
presentes en los ocho equipos de trabajo, pero sélo en seis cumplen con
la condicion del 60% o mas para ser considerados como relevantes, fuera
de este rango por su porcentaje grupal estan Preventa zona 1: matutino y
vespertino, lo que significa que la mayoria de los integrantes de estos
grupos tienen problemas transitorios en su autoestima y apertura al
cambio. El rasgo de personalidad “practico” (M-), estd como relevante en
cuatro de los ocho equipos de trabajo, los grupos que no tienen esta
caracteristica relevante: Postventa zona 2 matutino, o que carecen de la
misma: Postventa zona 1 vespertino, Preventa zona 1. matutino y
vespertino; tienden a ser distraidos, con dificultad para concentrar su
atencion en cosas concretas ya que tienen gran imaginacion y creatividad,
predominancia de pensamiento abstracto. Para el call center se requiere
gue den prioridad a lo concreto, obvio y que puedan mantener la calma en
las situaciones cotidianas. El rasgo de personalidad “aventurado” (H+),

estd presente como relevante en tres de los ocho equipos de call center,
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los grupos que tienen esta caracteristica son Postventa zona 1 vespertino,
Postventa zona 2 matutino, Preventa zona 2 matutino, y les permite ser
capaces de funcionar bajo altos niveles de estrés, lo cual se refleja en su
productividad y asistencia. En lo contrario los equipos con “elevado” nivel
de percepcion de demandas psicologicas: Preventa zona 1 vespertino y
Postventa zona 2 vespertino, presentan carencia del factor H+ entre 50% y
60% de sus integrantes respectivamente, afectando su percepcion en las
posibles amenazas y reflejando mayor ausentismo de personal. Otros
rasgos de personalidad encontrados en escaso namero son: “expresivo”
(A+), “ingenuo” (N-), “dependiente” (Q2-) y “relajado” (Q4-); su carencia en
los equipos de trabajo produce: trato impersonal, falta de espontaneidad,
falta de sentido de pertenencia y adaptacion, y tension nerviosa
respectivamente.

El equipo de call center mas vulnerable en la deteccion de las demandas
psicoldgicas fue Postventa Zona 2 Vespertino con un nivel “muy elevado” y
un indice de ausentismo del 1,92%. En segundo lugar se detectdé con un
nivel de “riesgo elevado” al grupo de Preventa Zona 1 Vespertino con un
indice de ausentismo del 1,77%. Existe un tercer equipo Postventa Zona 1
Matutino, con riesgo mejorable y el 1,06% de ausentismo. Los demas
grupos tiene riesgo adecuado y su indice de ausentismo esta entre el
0,43% y el 0,53%; con lo que se confirma que existe relacion entre el nivel
de riesgo de las demandas psicolégicas y el ausentismo laboral en la
empresa objeto de estudio. Estos tres grupos de trabajo también tienen
relacion con la poca o nula presencia del rasgo de personalidad

“aventurado” (H+), lo cual conlleva a no poder funcionar bajo altos niveles
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de estrés afectando su homeostasis interna, siendo entonces de gran
importancia desarrollar el rasgo de personalidad “aventurado” (H+) en los
colaboradores que carecen de este rasgo para prevenir el ausentismo y la
rotacion de personal, y la implementacion obligatoria del mismo en el perfil
para seleccionar nuevo personal.

Los rasgos de personalidad que se necesita promover para lograr un nivel
“adecuado” de demandas psicoldgicas en los equipos de “riesgo elevado”
son: aventurado (H+), estable emocionalmente (C+), controlado (Q3+),
relajado (Q4-) y expresivo (A+). Cabe afirmar que su carencia ha dado
lugar al elevado nivel de demandas psicolégicas en dichos grupos. La
concientizacion de estas debilidades en los operadores telefonicos, sus
inmediatos superiores y la gerencia del call center; asi como el redisefio
de las estructuras de supervision y participacion, permitiran mejorar la
situacién de los empleados y trabajar con ellos en desarrollar ventajas
competitivas.

Con la correlacion cualitativa efectuada se identific6 los rasgos de
personalidad idéneos que se deben incluir en el proceso de seleccion de
operadores telefénicos para prevenir la rotacion y el ausentismo del
personal, asi como otros efectos relacionados a las demandas
psicoldgicas.

Finalmente respecto a la hipotesis planteada en el presente trabajo de
investigacion se afirma que existe una correlacion cualitativa entre los
rasgos de personalidad obtenidos a traves del test 16PF y las demandas
psicoldgicas evaluadas con el método F-Psico a los operadores del call

center de una empresa comercial; y que la informacién recabada como
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objeto de este estudio esta siendo utilizada para implementar un perfil
psicolaboral para aplicarse tanto en la seleccién de personal como en la
socializacion de los resultados y redisefio de la estructura supervision /
participacion, para mejorar las carencias detectadas en los colaboradores
existentes. Este estudio no tiene por objeto despedir personal sino mejorar
las condiciones laborales en lo que respecta a la relacién entre rasgos de

personalidad y demandas psicolégicas.

5.2 Aportes

Este trabajo ha permitido encontrar los rasgos de personalidad mas
relevantes para obtener un nivel “adecuado” de demandas psicologicas y
establecer los rasgos de personalidad a considerar en el perfil psicotécnico para

la seleccién del personal.

5.3. Recomendaciones

1. Sugerir retroalimentacién en los grupos sobre los rasgos de personalidad
en que se deberia trabajar para mejorar como equipo de trabajo el nivel de

percepcion de las demandas psicoldgicas.

2. Proponer una investigacion integral de: clima laboral, condiciones
socioecondémicas, intervencion social, evaluacion del desempefio, desarrollo de
carrera y otros riesgos psicosociales que afectan al grupo que tiene mayor
ausentismo. Sugerir se retome la indagacioén del factor participacion / supervision

gue tiene un riesgo elevado en todos los equipos de trabajo.
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3. Sugerir un taller de integracion y trabajo en equipo con modalidad de
team building orientado a la concientizacion de las demandas psicoldgicas y los
rasgos de personalidad que ayuden a mantener un nivel “adecuado” de las
demandas psicologicas en el equipo. Sugerir la revision del tiempo de tarea
enfocada conocer otros planteamientos sobre la conformacion de turnos, horarios
y equipos de trabajo que satisfagan tanto las necesidades del giro de negocio de

la empresa como las del personal obteniendo su participacion y compromiso.

4. Sugerir la elaboraciébn de un perfil psicolaboral basado en la
identificacion de los rasgos de personalidad: aventurado (H+), seguro de si (O-),
emocionalmente estable (C+), controlado (Q3-), relajado (Q4-), sumiso (E-),
afectuoso (I+), practico (M-); para la seleccidon del nuevo personal y trabajar de
manera preventiva en las demandas psicolégicas como factor de riesgo
psicosocial. Sugerir movimientos de personal entre los equipos de call center
basados en sus rasgos de personalidad para balancear el perfil psicoldgico

grupal.

5.4 Recomendaciones para futuros estudios

Hacer extensiva esta investigacion a otras areas de la empresa

comercializadora.
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ANEXO 1: TEST DE PERSONALIDAD (16PF)

Nombre:

Edad:

# Cédula:

INSTRUCCIONES

A continuacion encontrara una serie de preguntas que nos ayudaran a conocer mejor su personalidad. Estas preguntas, no tienen en su mayoria,
contestaciones correctas o incorrectas. Contese sin meditar demasiado

En la columna de Respuestas indique con las letras A, B o C la opcidn escogida

No deje ninguna pregunta en blanco, es necesario que conteste TODAS las preguntas. Este cuestionario no tiene limite de tiempo, aunque generalmente
puede llevarle de 35 a 40 minutos

PUEDE EMPEZAR

PREGUNTAS RESPUESTAS
1. i He comprendido bien las instrucci para este io?
A. S|
B. Mo estoy seguro
C. NO

2. ; Estoy di a todas las preg con si idad?

A
B. Mo estoy seguro
C. NO

3. ¢Cual de las siguientes palabras es diferente de las otras dos?
A. Algo
B. Nada
C. Mucho

4. Poseo suficiente energia para enfrentarme a todos mis problemas:
1

B. Mo estoy seguro
C. NO

5. Evito criticar a la gente y a sus ideas:

B. Algunas Veces
C. Munca

6. Hago agudas y sarcasticas observaciones a la gente si creo que si lo merece:
A. Generalmente
B. Algunas Veces
C. Nunca

7. Me gusta mas la musica "seria” que las canciones populares:
A Sl
B. Mo estoy seguro
C. NO

8. Si veo peleando a los hijos de mis vecinos:
A. Les dejo solucionar sus problemas
B. Mo estoy seguro
C. Razono con ellos la situacién

9. En situaciones sociales:
A. Facilmente soy de los que toman la iniciativa
B. Intervengo algunas veces
C. Prefiero quedarme tranquilamente a distancia

10. Seria mas interesante ser:
A. Ingeniero de la construccidn
B. Mo estoy seguro
C. Escritor de teatro

11. Generalmente suelo tolerar a la gente presuntuosa, aunque fanfarronee o piense demasiado bien de ella misma:

B. Término medio
C. NO

12. Cuando una persona no es honrada, casi siempre se le puede notar en la cara:
A Sl

B. Término medio
C. NO

13. Aceptaria mejor el riesgo de un trabajo donde pudiera tener
A. S|
B. Mo estoy seguro
C.NO

que otro con sueldo menor pero seguro:

y aunque

14. De vez en cuando siento un vago temor o un miedo repentino, sin poder entender las razones:
A Sl
B. Término medio
C. NO

15. Cuando me critican duramente por algo que no he hecho:
A. No me siento culpable
B. Término medio
C. Todavia me siento culpable

16. Casi todo se puede comprar con dinero:
A. S|
B. Mo estoy seguro
C. NO

17. La mayoria de las personas serian mas felices si convivieran mas con la gente de su nivel e hicieran las cosas como los demas:
A Sl
B. Término medio
C. NO

18. En ocasiones, mirandome en un espejo, me entran dudas sobre lo que es mi derecha e izquierda:

B. Mo estoy seguro
C.NO

19. Cuando algo realmente me pone furioso, suelo calmarme muy pronto:

B. Término medio
C. NO

20. Preferiria tener una casa:
A. En un barrio con vida social
B. Término medio
C. En un bosque




2.

Con el mismo horario y sueldo, seria mas interesante ser:
A. El cocinero de un buen restaurante
B. Mo estoy seguro
C. El que sirve las mesas en el restaurante
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2.

"Cansado” es a trabajar como "orgulloso” es a:
A. Sonreir
B. Tener éxito
C. Ser feliz

23.

Me pongo algo nervioso ante animales salvajes, incluso cuando estan encerrados en jaulas:
A Sl
B. Mo estoy seguro
C.NO

24.

Una ley anticuada deberia cambiarse:
A. Sdlo después de algunas discusiones
B. Mo estoy seguro
C. Inmediatamente

25,

La mayor parte de las personas me consideran un locutor interesante:
A Sl

B. Mo estoy seguro
C.NO

26.

&

Me gusta salir a divertirme o ir a un espectaculo:
A. Mas de lo habitual
B. Lo habitual
C. Menos de lo comiente

27.

I

Cuando veo gente desalifiada y sucia:
A. Lo acepto simplemente
B. Término medio
C. Me disgusta y me fastidia

28.

Estando en un grupo social me siento un poco aturdido si de pronto paso a ser el foco de atencion:
A. S|
B. Mo estoy seguro
C. NO

29.

Cuando voy por la calle prefiero detenerme antes a ver a una artista pintando que a escuchar a la gente discutir:

A Sl
B. Mo estoy seguro
C. NO

30.

Cuando me ponen al frente de algo, insisto en que se sigan mis instrucciones, caso contrario, me abro del tema:
A. S|
B. Algunas veces
C. NO

3.

Seria mejor que las vacaciones fueran mas largas y obligatorias para todas las personas:
A. De acuerdo
B. Mo estoy seguro
C. En desacuerdo

32,

Hablo acerca de mis sentimientos:
A. Sélo si es necesario
B. Término medio
C. Facilmente

33.

Me siento muy abatido cuando la gente me critica en un grupo:

B. Término medio
C. NO

34,

Si mi jefe me llama a su despacho:
A. Aprovecho la ocasidn para pedirle algo que deseo
B. Término medio
C. Temo haber hecho algo mal

35.

Mis decisiones se apoyan mas en:
A. El corazon
B. Los sentimientos y la razdn por igual
C. La cabeza

36.

En mi adolescencia pertenecia a equipos deportivos:
A. Algunas veces
B. A menudo
C. La mayoria de veces

37,

=

Cuando hablo con alguien, me gusta:
A. Decir las cosas tal como se me ocurren
B. Término medio
C. Organizar antes mis ideas

38.

A veces me pongo en estado de tension o agitacion cuando pienso en los sucesos del dia:
A Sl
B. Término medio
C. NO

39.

He sido elegido para hacer algo:
A. Sdlo en pocas ocasiones
B. Varias veces
C. Muchas veces

40.

¢Cual de las siguientes cosas es diferente de las otras dos?
A. Vela
B. Luna
C. Luz sléctica

41.

"Sorpresa” es a "Extrafio” como "Miedo” es a:
A. Valeroso
B. Ansioso
C. Terrible

42.

A veces no puedo dormirme porque tengo una idea que me da vueltas en la cabeza:
A. Verdadero
B. Mo estoy seguro
C. Falso

43.

Me siento desasosegado cuando trabajo en un proyecto que requiere una accién rapida que afecta a los demas:
A. Verdadero
B. Término medio
C. Falso

44.

Indudablemente tengo menos amigos que la mayoria de las personas:
A Sl
B. Término medio
C. NO

45.

Aborreceria tener que estar en un lugar donde hubiera poa gente con quien hablar:

B. Mo estoy seguro
C.NO

46.

=3

Creo que es mas importante mucha libertad que buena educacion y respeto a la ley:
A. S|

B. Mo estoy seguro
C. NO




47

. Siempre me alegra formar parte de un grupo grande, como una reunién, un baile o una asamblea:
A Sl

B. Término medio
C.NO
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1.

&=

En mi época de estudiante me gustaba:
A, La misica
B. Mo estoy seguro
C. La actividad tipo manual

49.

©

Si alguien se enoja conmigo:
A. Intento calmarme
B. Mo estoy seguro
C. Me irrito con él

50.

Para los padres es mas importante:
A. Ayudar a sus hijos a desarrollarse afectivamente
B. Término medio
C. Ensefiarles a controlar sus emociones

51.

Siento de vez en cuando la necesidad de ocuparme en alguna actividad fisica:
A. 8l
B. Término medio
C. MO

52.

Hay veces en que no me siento con humor para ver a alguien:
A. Muy raramente
B. Término medio
C. Muy a menudo

53.

A veces los demas me advierten que yo muestro mi excitacion demasiado claramente en la voz y en los modales:
A S
B. Término medio
C.NO

54

. Lo que el mundo necesita es:

A. Ciudadanos mds sensatos y constantes
B. No estoy seguro
C. Mas "idealistas” con proyectos para un mundo mejo

55.

o

Preferiria tener un negocio propio, no compartido con otras personas:
A Sl
B. Mo estoy seguro
C. NO

56.

Tengo mi habitacion organizada de un modo inteligente y estético, con las cosas casi si en lugares

sl i
B. Término medio
C. MO

51.

=

Fabland, 1

se

En ocasiones dudo si la gente con quien estoy
A. 8l
B. Término medio
C. MO

por lo que digo:

58.

&

Si tuviera que escoger, preferiria ser:
A. Guardia forestal
B. Mo estoy seguro
C. Profesor de ensefianza media

59.

¢Cual de las siguientes fracciones es diferente de las otras dos?
A3T
B. 13
C.1/4

60.

¢"Tamafio” es igual a "longitud” como "delito” es a:
A. Prisidn
B. Castigo
C. Robo

6

. En mi vida personal consigo casi siempre todos mis propésitos:

A, Verdadero
B. Mo estoy seguro
C. Falso

62.

Tengo algunas caracteristicas en las que me considero claramente superior a la mayor parte de la gente:
A Sl
B. Mo estoy seguro
C.NO

63.

Solo asisto a actos sociales cuando estoy obligado:
A. 8l
B. Mo estoy seguro
C. MO

64.

Es mejor se cauto y esperar un poco que optimista y esperar siempre el éxito:
A. Verdadero
B. Mo estoy seguro
C. Falso

65,

Algunas veces la gente dice que soy descuidado, aunque me idera una p g
A Sl

B. Término medio
C.NO

66.

Suelo permanecer callado delante de personas mayores, con mucha mas experiencia, edad o jerarquia:
A S
B. Término medio
C.NO

67.

Tengo un buen sentido de la ori ion, cuando me en lugares d
A Sl
B. Término medio
C. NO

68.

Cuando leo en una revista un articulo tendensioso, o injusto, me inclino mas a olvidarlo que a replicar o comentarlo:
A, Verdadero
B. Mo estoy seguro
C. Falso

69.

En tareas de grupo, preferiria:
A. Intentar mejorar los preparativos
B. Término medio
C. Llevar las notas y procurar que haya orden




70.

Me gustaria mas andar con personas cortéses que con individuos rebeldes:
A. 8l
B. Término medio
C.NO
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T

. Si mis conocidos me tratan mal o muestran que yo les disgusto:

A. No me importa
B. Término medio
C. Me siento abatido

72,

Siempre estoy alerta antes los intentos de propaganda de las cosas que leo:
A Sl
B. No estoy seguro
C. NO

3.

Me gustaria mas gozar de la vida tranquilamente y a mi modo, que ser admirado por mis resultados:
A. Verdadero
B. No estoy seguro
C. Falso

74

Para estar informado prefiero:
A. Discutir los acontecimientos con la gente
B. Término medio
C. Apoyarme en las informaciones periodistica de actualidad

5.

Me encuentro formado (maduro) para la mayor parte de las cosas:
A. Verdadero
B. No estoy seguro
C. Falso

T

o

Me encuentro mas abatido que ayudado por el tipo de critica que la gente suele hacer:
A. A menudo
B. Ocasionalmente
C. Nunca

T

)

En las fiestas de cumpleaiios:
A. Me gusta hacer regalos personales
B. Mo estoy seguro
C. Pienso que comprar regalos es un poco aburrido

T

@

"AB" es a "dc"como "SR" es a:
A.qp

B. pg
C.tu

9.

. "Mejor” es a "pésimo” como "menor” es a:

A. Mayor
B. Optimo
C. Maximo

80.

Mis amigos me han fallado:
A Muy rara vez
B. Ocasionalmente
C. Muchas veces

8

. Cuando me siento abatido hago grandes esfuerzos por ocultar mis sentimientos a los demas:

A. Verdadero
B. Término medio
C. Falso

82.

Gasto gran parte de mi tiempo libre hablando con los amigos sobre situaciones sociales agradables vividas en el pasado:

A. 8l
B. Término medio
C.NO

83.

Pensando en las dificultades de mi trabajo:
A. Intento organizarme antes de que aparezcan
B. Término medio
C. Doy por supuesto que puedo dominarlas cuando vengan

84,

Me cuesta bastante hablar o dirigir la palabra a un grupe numeroso:
A S
B. Término medio
C. NO

85.

He experi do en varias si i sociales el Il nervi del orador”
A. Muy frecuentemente
B. Ocasionalmente
C. Casi nunca

8

o

Prefiero leer:
A. Una novela basada en la realidad
B. Mo estoy seguro
C. Una novela de ciencia ficcidn

8

=

. Cuando la gente autoritaria trata de domil hago j lo io de lo que quiere:

B. Término medio
C. NO

8

=3

. Suelo olvidar muchas cosas triviales y sin importancia, tales como los nombres de las calles y negocios de la ciudad:

A. 8l
B. Término medio
C.NO

89.

* Tad

Me gustaria la profesion de inari pado con las
A Sl
B. Término medio
C.NO

Y ion de

90.

Me resulta embarazoso que me dediquen elogios y cumplidos:
A S
B. Término medio
C. NO

91.

Siendo adolescente, cuando mi opinion era distinta de la de mis padres, normalmente:
A. Mantenia mi opinion
B. Término medio
C. Aceptaba su autoridad

92.

~

Me gusta tomar parte activa en las tareas sociales, trabajos de comité, etc.
A Sl
B. Término medio
C.NO

93.

Al llevar a cabo una tarea, no estoy satisfecho hasta que se ha considerado con toda atencién al menor detalle:
A S
B. Término medio
C. NO




94. Tengo ocasiones en que me es dificil alejar un sentimiento de compasién hacia mi mismo:
A Sl

B. Término medio
C. MO
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95. Siempre soy capaz de controlar perfectamente la expresion de mis sentimientos:

A. Sl
B. Término medio
C. NO

96. Ante un nuevo invento utilitario, me gustaria:

A. Trabajr sobre él en el laboratorio
B. Mo estoy seguro
C. Venderlo a la gente

97. La siguiente serie de letras: XOOQOXX000XXX continda con el grupo:

A, OXXX
B. OOXX
C. X000

98. Algunas personas parecen ignorarme o evitarme, aunque no se por qué:

A Sl
B. No estoy seguro
C.NOD

99. La gente me trata menos razonablemente de lo que merecen mis buenas intenciones:

A, A menudo
B. Ocasionalmente
C. Nunca

100.

Aunque no sea en un grupe mixto de mujeres y hombres, me disgusta que se use un lenguaje obsceno:
A. 8l
B. Término medio
C.NOD

10

. Me gusta hacer cosas atrevidas y temerarias, solo por el placer de divertirme:

B. Término medio
C. NO

10

~

e resulta molesta la vista de una habitacion muy sucia:
A. 8l
B. Término medio
C.NO

10

o

. Cuando estoy en un grupo pequefio, me agrada quedarme en un segundo plano, y dejar que otros lleven el peso de la conversacion:

A Sl
B. Término medio
C. NO

10:

=

Me resulta facil mezclarme con la gente en una reunién social:
A. Verdadero
B. No estoy seguro
C. Falso

10!

=

. Seria mas interesante ser:

A. Orientador vocacional para jovenes
B. Mo estoy seguro
C. Directivo de una empresa industrial

101

&

. Por regla general, mis jefes y mi familia me encuentran defectos sélo cuando realmente existen:

A. Verdadero
B. Término medio
C. Falso

10

=

. Me disgusta el modo con que algunas personas se fijan en otras en la calle o en los negocios:

A. Sl
B. Término medio
C. MO

104

=1

. Como los alimentos con gusto y placer, aunque no siempre tan

Tad.

como ofras

P

A, Verdadero
B. No estoy seguro
C. Falso

108.

Temo algin castigo incluso cuando no he hecho nada malo:
A. A menudo
B. Ocasionalmente
C. Munca

1

=

Me gustaria tener un trabajo con:
A. Un determinado sueldo fijo
B. Término medio
C. Un sueldo més alto pero siempre que demuestre a los demés que lo merezco

1

. Me molesta que la gente piense que mi comportamiento es demasiado raro o fuera de lo corriente:

A. Mucho
B. Algo
C. Mada en lo absoluto

112,

A veces dejo que sentimientos de envidia o celos influyan en mis acciones:
A Sl
B. Término medio
C. NO

113.

En i contrari muy pequefias me irritan mucho:
A. 8l
B. Término medio
C.NO

1

=

Siempre duermo bien nunca hablo en suefios ni me levanto sonambulo:

B. Término medio
C. NO

1

bl

Me resultaria mas interesante trabajar en una empresa:
A. Atendiendo a los clientes
B. Término medio
C. Llevando |a contabilidad

116.

"Azada" es a "Cavar” como "Cuchillo” es a:
A. Cortar
B. Afilar
C. Pegar

1

=~

. Cuando la gente no es razonable, yo normalmente:

A. Me quedo tranquilo
B. Término medio
C. La menosprecio




118.5i los demas hablan en voz alta cuando estoy escuchando misica:

A. Puedo concentrarme en ella  sin que me molests
B. Término medio
C. Mo puedo disfrutar de ella y me incomoda
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119.

Creo que se me describe mejor como:
A, Calmo
B. Término medio
C. Enérgico

121

=

Preferiria vestirme con sencillez y correccién que con un estilo personal y llamativo:
A. Verdadero
B. Mo estoy seguro
C. Falso

12

. Me niego a admitir sugerencias bien intencionadas de los demas, aunque sé que no deberia hacerlo:

A. Algunas veces
B. Casi nunca
C. Munca

12

™~

Cuando es necesario que alguien emplee un poco de dipl iayp ion para guir que la gente actde, generalmente solo me lo encargan a mi:

A Sl
B. Término medio
C. NO

12

o

. Me considero a mi mismo como una persona muy abierta y sociable:

A. 8l
B. Término medio
C. NO

12

=

e gusta la masica:
A. Ligera, movida y animada
B. Término medio
C. Emaotiva y sentimental

12

&

. Si estoy completamente seguro de que una persona es injusta o se comporta egoistamente, se lo digo, incluso si esto me causa problemas:

A. 8l
B. Término medio
C. MO

121

&

. En un viaje largo, preferiria:

A. Leer algo profundo pero interesante
B. Mo estoy seguro
C. Pasar el tiempo charlando sobre cualquier cosa con un compafiero de viaje

12]

=

. En una situacion que puede llegar a ser peligrosa, creo que es mejor alborotar o hablar alto ain cuando se pierda la calma o la cortesia:

A Sl
B. Término medio
C. MO

12

=1

. Es muy exagerada la idea de que la enfermedad proviene tanto de causas mentales como fisicas:

A Sl
B. Término medio
C. MO

129.

En cualquier ceremonia oficial, deberia mantenerse la pompa y el esplendor:
A Sl
B. Término medio
C. NO

13

=

Cuando hay que hacer algo, me gustaria mas:
A. En equipo
B. No estoy seguro
C. Yo solo

13

. Creo firmemente que "Tal vez el jefe no tenga siempre la razén, pero siempre tiene la razén porque es el jefe™

A Sl
B. No estoy seguro
C. NO

132.

Suelo enfadarme con las personas demasiado pronto:
A. 8l
B. Término medio
C. NO

133.

Siempre puedo cambiar mis viejos habitos sin
A. 8l
B. Término medio
C. NO

ificultad y sin volver a ellos:

. Si el sueldo fuera el mismo, preferiria ser:

A. Abogado
B. No estoy seguro
C. Navegante o piloto

135.

"Llama" es a "Calor” como "Rosa” es a:
A. Espina
B. Pétalo
C. Aroma

136.

Cuando se acerca el momento de algo que he planeado y esperado, en ocasiones pierde la ilusion por ello:
A, Verdadero
B. Término medio
C. Falso

137,

Puedo trabajar cuidadosamente en la mayor parte de las cosas sin que me molesten las perosnas que hacen mucho ruido a mi alrededor:
A Sl
B. Término medio
C. MO

138.

En i hablo a d idos sobre las cosas que considero importantes aunque no me pregunten sobre ellas:
A Sl
B. Término medio
C. NO

139.

Me atrae mas pasar una tarde ocupado en una tarea tranquila a la que tenga aficién que estar en una reunién animada:
A. Verdadero
B. No estoy seguro
C. Falso

140.

Cuando debo decir algo, tengo siempre presente las reglas basicas de los justo y lo injusto:
A. Sl
B. Término medio
C. NO

14

. En el trato social:

A. Muestro mis emociones tal como las siento
B. Término medio
C. Guardo mis emociones para mis adentros




142. Admiro mas la belleza de un poema que la de un arma de fuego bien construida:
A Sl
B. No estoy seguro
C. NO

143

143. A veces digo en broma, disparates sélo para sorprender a la gente y ver qué responden:

B. Término medio
C. NO

144. Me agradaria ser un periodista que escriba sobre teatro, conciertos, 6pera, etc.
A Sl
B. No estoy seguro
C. NO

145. Nunca siento la necesidad de garabatear, dibujar o moverme cuando estoy sentado en una reunion:
A. Verdadero
B. No estoy seguro
C. Falso

146. Si alguien me dice algo que yo sé que no es cierto, suel pensar:
A. Es un mentiroso
B. Término medio
C. Evidentemente no esta bien informado

147. La gente me considera con justicia una persona activa pero cn éxito solo mediano:
A Sl
B. No estoy seguro
C. NO

148. Si se i una it ia violenta entre otros miembros de un grupo de discusién:
A. Me gustaria ver quien es el "ganador”
B. Término medio
C. Desearia que se suavizara de nuevo la situacidn

149. Me gusta planear mis cosas solo, sin interrupciones y sugerencias de otros:
A Sl
B. Término medio
C. NO

150. Me gusta seguir mis propios caminos, en vez de actuar segin normas establecidas:
A. Verdadero
B. No estoy seguro
C. Falso

151. Me pongo nervioso (tenso) cuando pienso en todas las cosas que tengo que hacer:
A Sl
B. Algunas veces
C.NOD

152. No me perturba que la gente me haga alguna sugerencia cuando estoy jugando:
A, Verdadero
B. No estoy seguro
C. Falso

153. Me parece mas interesante ser:
A. Artista
B. No estoy seguro
C. Secretario de un club social

154. ;Cual de las sigui palabras es dife de las otras dos?
A. Ancho
B. Zigzag
C. Recto

155. He tenido sueiios tan intensos que no me han dejado dormir bien:
A. A menudo
B. Ocasionalmente
C. Practicamente nunca

156. Aunque tenga pocas probabilidades de éxito, creo que todavia merece la pena correr el riesgo:
A Sl
B. Término medio
C.NOD

157. Cuando yo sé muy bien lo que el grupo tiene que hacer, me gusta ser el nico en dar las ordenes:
A Sl
B. Término medio
C. NO

158. Me consideran una persona muy entusiasta:
A. 8l

B. Término medio
C. NO

159. Soy una persona bastante estricta e insisto siempre en hacer las cosas tan correctamente como sera posible:
A Sl
B. Término medio
C. NO

160. Me disgusta un poco que la gente me esté mirando cuando trabajo:
A. Sl
B. Término medio
C.NO

161. Cuando no siempre es posible conseguir las cosas utilizando graduall étodos ra bl

A. Verdadero
B. Término medio
C. Falso

a veces es necesario emplear la fuerza:

162. Si se pasa por alto una buena observacion mia:
A. La dejo pasar
B. Término medio
C. Doy a la gente |a oportunidad de volver a escucharla

163. Me gustaria hacer el trabajo de un oficial encargado de los casos de delincuentes bajo fianza:

B. Término medio
C. NO

164. Hay que ser prudente antes de mezclarse con cualquier desconocido, puesto que hay peligros de infeccién y de otro tipo:
A Sl
B. No estoy seguro
C.NOD

165. En un viaje al extranjero, preferiria ir en un grupo organizado con un experto, que planear yo mismo los lugares que deseo visitar:
A. S
B. No estoy seguro
C.NO

166. Si la gente se aprovecha de mi amistad, no me quedo resentido y lo olvido pronto:
A Sl
B. Término medio
C.NOD




167.

Creo que la sociedad deberia aceptar nuevas costumbres, de acuerdo con la razén, y olvidar los viejos usos y tradiciones:

A. S
B. Término medio
C. NO

144

168.

Aprendo mejor:
A. Leyendo un libro bien escrito
B. Término medio
C. Participando en un grupo de discusion

169. Me gustaria esperar a estar seguro de que lo que voy a decir es correcto, antes de exponer mis ideas:
A S
B. Término medio
C. NO
170. Algunas veces me "sacan de quicio” de un modo insoportable pequefias cosas, aunque reconozca que son trivialidades:
A Sl
B. Término medio
C. NO
171. No suelo decir sin pensarlas, cosas que luego lamento mucho:

A. Verdadero
B. No estoy seguro
C. Falso

172.

Si se me pidiera colaborar en una campaiia caritativa:
A. Aceptaria
B. No estoy seguro
C. Diria cortésmente que estoy muy ocupado

173.

"Pronto” es a "Nunca” como "Cerca” es a:
A. En ningln sitio
B. Lejos
C. En otro sitio

174,

Si cometo una falta social desagradable, puedo olvidarla pronto:
A Sl
B. Mo estoy seguro
C. MO

175.

Se me considera un "Hombre de ideas” que casi siempre puede apuntar alguna solucion a un problema:
A. 8l
B. Término medio
C. NO

176.

Creo que se me da mejor mostrar:
A. Aplomo en las pugnas y discusiones en una reunidn
B. No estoy seguro
C. Tolerancia con los deseos de los demas

177,

Me gusta un trabajo que presente cambios, variedad y viajes, aunque implique algan peligro:
A Sl

B. Término medio
C. MO

178.

Me gusta un trabajo que requiera dotes de atencion y exactitud:
A Sl

B. Mo estoy seguro
C. MO

178.

Soy de ese tipo de personas que siempre estan ocupadas:
A. 8l
B. No estoy seguro
C. NO

180.

En mi época de estudiante preferia:
A. Lengua o Literatura
B. No estoy seguro
C. Matematica o Aritmética

18

. Algunas veces me ha turbado el que la gente diga a mis espaldas cosas desagradables de mi sin fundamento:

A Sl
B. Mo estoy seguro
C. MO

18

~

Hablar con personas corrientes, convencionales y rutinarias:
A. Es a menudo muy interesante e instructivo
B. Término medio
C. Me fastidia porque no hay profundidad o se trata de chismes y cosas sin importancia

183.

Algunas cosas me irritan tanto que creo que lo mejor es no hablar:
A. 8l
B. Término medio
C. NO

184.

En la formacion del nifio, es mas importante:
A. Darle bastante afecto
B. Término medio
C. Procurar que aprenda hébitos y actitudes deseables

185.

ante los vai de las ci

Los demas me consideran una persona firme e imperturbable, impasibl
A Sl
B. Término medio
C. MO

186.

Creo que en el mundo actual es mas importante resolver:
A. El problema de |a intencidn moral
B. Término medio
C. Los problemas politicos

187.

Creo que no me he saltado ning ion y he do todas de modo apropiado:
A. 8l
B. Término medio
C. NO

i MUCHAS GRACIAS POR 5U TIEMPO!!
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ANEXO 2 : CUESTIONARIO DE EVALUACION DE RIESGOS
PSICOSOCIALES F-PSICO

TR 7 e e CUESTIONARIO DE EVALUACION
g§§ EracuACON @&‘““"am“‘m DE RIESGOS PSICOSOCIALES

El objetivo de este cuestionario es conocer algunos aspectos sobre
las condiciones psicosociales en tu trabajo.

El cuestionario es anénimo y se garantiza la confidencialidad de las
respuestas.

Con el fin de que la informacién que se obtenga sea Util es necesario
que contestes sinceramente a todas las preguntas.

Tras leer atentamente cada pregunta asi como sus opciones de
respuesta, marca en cada caso la respuesta que consideres mas
adecuada, sefalando una sola respuesta por cada pregunta.
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CUESTIONARIO DE EVALUACION
DE RIESGOS PSICOSOCIALES

¢ Trabajas los sabados?

siempre o casi siempre
a menudo

a veces

nunca o casi nunca

¢ Trabajas los domingos y festivos?

siempre o casi siempre
a menudo

a veces

nunca o casi nunca

111

W N -

v

s W N -

¢Tienes la posibilidad de tomar dias u horas libres para atender asuntos de tipo personal?

siempre o casi siempre
a menudo

aveces

nunca o casi nunca

LT

hWN -

¢Con qué frecuencia tienes que trabajar mas tiempo del horario habitual, hacer horas extra o

llevarte trabajo a casa?

siempre o casi siempre
a menudo

a veces

nunca o casi nunca

[I11]

W N =

.Dispone de al menos 48 horas consecutivas de descanso en el transcurso de una semana (7 dias

consecutivos)?

siempre o casi siempre
a menudo

aveces

nunca o casi nunca

[T11]

BN =

¢Tu horario laboral te permite compaginar tu tiempo libre (vacaciones, dias libres, horarios de

entrada y salida) con los de tu familia y amigos?

siempre o casi siempre
a menudo

a veces

nunca o casi nunca

L]

bW N -

¢Puedes decidir cuando realizar las pausas reglamentarias (pausa para comida o bocadillo)?

siempre o casi siempre
a menudo

a veces

nunca o casi nunca

LT

W N -

Durante la jornada de trabajo y fuera de las pausas reglamentarias, ;puedes detener tu trabajo o

hacer una parada corta cuando lo necesitas?

siempre o casi siempre
a menudo

aveces

nunca o casi hunca

b WN -

[S]
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CUESTIONARIO DE EVALUACION
DE RIESGOS PSICOSOCIALES

siempre o casi siempre
a menudo

a veces

nunca o casi nunca

10. ¢Puedes tomar decisiones relativas a:

Lo que debes hacer (actividades y tareas a
realizar)

La distribucién de tareas a lo largo de tu
jornada

La distribucion del entorno directo de tu puesto
de trabajo (espacio, mobiliario, objetos
personales, etc.)

Coémo tienes que hacer tu trabajo (método,
protocolos, procedimientos de trabajo...)

La cantidad de trabajo que tienes que realizar

La calidad del trabajo que realizas

La resolucién de situaciones anormales o
incidencias que ocurren en tu trabajo

La distribucién de los turnos rotativos

) No trabajo en turnos rotativos

siempre o

casi siempre

T

Puedo
decidir

Introduccién de cambios en los equipos y
materiales

Introduccién de cambios en la manera de
trabajar

Lanzamiento de nuevos o mejores
productos o servicios

Reestructuracion o reorganizacion de
departamentos o areas de trabajo
Cambios en la direccién o entre tus
superiores

Contratacién o incorporacion de nuevos
empleados

Elaboracién de las normas de trabajo

Juaooggny -

Se me

9. ¢Puedes marcar tu propio ritmo de trabajo a lo largo de la jornada laboral?

1
2
3
4
nunca o casi
a menudo aveces e

1 L e
I L S T
poooooon-

11. Qué nivel de participacion tienes en los siguientes aspectos de tu trabajo:

Sélo recibo

k:

infor

Joooooo -
gooooon -
O e
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@ =RER,, (0)FER- CUESTIONARIO DE EVALUACION
B e, ()58 DE RIESGOS PSICOSOCIALES

12. ;Cémo valoras la supervisién que tu jefe inmediato ejerce sobre los siguientes aspectos de tu

trabajo?
no
interviene  insuficiente = adecuada excesiva

1 2 3 4
El método para realizar el trabajo E C} |:| D
La planificacion del trabajo l:] :] :I [:]
El ritmo de trabajo [: :] [:J D
La calidad del trabajo realizado [:] l: l:] [:

13. (Cémo valoras el grado de informacién que te proporciona la empresa sobre los siguientes
aspectos?

es
adecuada

no hay

informacién [nsuficiente

3

[ ]
[ ]
]
]

Las posibilidades de formacién

Los requisitos para ocupar plazas de
promocioén

[ EHIT

1

L

Las posibilidades de promocién :I
-

]

La situacién de la empresa en el mercado

14. Para realizar tu trabajo ¢cémo valoras la informacién que recibes sobre los siguientes aspectos?

muy clara clara poco clara  nada clara
2

Lo que debes hacer (funciones , competencias y
atribuciones)

Como debes hacerlo ( métodos, protocolos,
procedimientos de trabajo)

La cantidad de trabajo que se espera que
hagas

La calidad de trabajo que se espera que hagas

El tiempo asignado para realizar el trabajo

QTR -

uoooo
boooan -
noopoao -

La responsabilidad del puesto de trabajo (qué
errores o defectos pueden achacarse a tu actuacion y
cuales no)
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T T o s MoouL CUESTIONARIO DE EVALUACION
B4
TS o @Eﬂmim DE RIESGOS PSICOSOCIALES

15. Sefala con qué frecuencia se dan las siguientes situaciones en tu trabajo

siempre 0
casi a menudo aveces c::ln::n?: a
siempre
1 2 3 4

Se te asignan tareas que no puedes realizar
por no tener los recursos humanos o
materiales

saltarte los métodos establecidos

Se te exige tomar decisiones o realizar cosas
con las que no estas de acuerdo porque te
suponen un conflicto moral, legal, emocional...

Recibes instrucciones contradictorias entre si
(unos te mandan una cosa y otros otra)

L]

Para ejecutar algunas tareas tienes que l:]
=

]

Se te exigen responsabilidades, cometidos o
tareas que no entran dentro de tus funciones y ]
que deberian llevar a cabo otros trabajadores

0o000dn

16. Si tienes que realizar un trabajo delicado o complicado y deseas ayuda o apoyo, puedes contar

con:
siempre o nunca o "::e: agyo,
= S
a menudo a veces casi otras
personas
5

Tus jefes

Tus subordinados

[T i =

Otras personas que trabajan en la
empresa

casi
siempre
1
]
Tus compafieros ]
]
=

oo -

17. 4 C6émo consideras que son |as relaciones con las perscnas con las que debes trabajar?

buenas 1
regulares 2
malas 3
no tengo companeros 4
18. Con qué frecuencia se producen en tu trabajo:
raras con constante 4
veces frecuencia mente no existen

Los conflictos interpersonales
Las situaciones de violencia fisica

Las situaciones de violencia psicolégica
(amenazas, insultos, hacer el vacio,
descalificaciones personales...)

Las situaciones de acoso sexual

FRERNAS
00 og-
0 0o
00 0od-

wn
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@W% CUESTIONARIO DE EVALUACION

DE RIESGOS PSICOSOCIALES

19. Tu empresa, frente a situaciones de conflicto interpersonal entre trabajadores:

20.

21.

22,

23.

25,

. La ejecucién de tu tarea, ;te impone trabajar con rapidez?

deja que sean los implicados quienes solucionen el tema E 1
pide a los mandos de los afectados que traten de buscar 2
una solucién al problema

tiene establecido un procedimiento formal de actuacién 3
nolo sé 4

En tu entorno laboral jte sientes discriminado? (por razones de edad, sexo, religion, raza,

formacién, categoria.....)

siempre o casi siempre 1
a menudo 2
a veces 3
nunca 4

2A lo largo de la jornada cuanto tiempo debes mantener una exclusiva atencién en tu trabajo? (de
forma que te impida hablar, desplazarte o simplemente pensar en cosas ajenas a tu tarea)

siempre o casi siempre 1
a menudo 2
aveces 3
nunca o casi nunca 4

En general, ;como consideras la atenciéon que debes mantener para realizar tu trabajo?

muy alta | |4
alta - 2
media | |3
baja [ |.a
muy baja I 2|18

El tiempo de que dispones para realizar tu trabajo es suficiente y adecuado:

siempre o casi siempre
a menudo

a veces

nunca o casi nunca

LT

W N -

siempre o casi siempre
a menudo

a veces

nunca o casi nunca

W -

L]

¢Con qué frecuencia debes acelerar el ritmo de trabajo?

siempre o casi siempre
a menudo

a veces

nunca o casi nunca

W N -
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CUESTIONARIO DE EVALUACION
DE RIESGOS PSICOSOCIALES

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

En general, la cantidad de trabajo que tienes es:

excesiva
elevada
adecuada
escasa

muy escasa

¢Debes atender a varias tareas al mismo tiempo?

siempre o casi siempre
a menudo

a veces

nunca o casi nunca

El trabajo que realizas, ¢te resulta complicado o dificil?

siempre o casi siempre
a menudo

a veces

nunca o casi nunca

N BN -

L1

W N -

I

L[]

2En tu trabajo tienes que llevar a cabo tareas tan dificiles que necesitas pedir a alguien consejo o

ayuda?

siempre o casi siempre
a menudo

aveces

nunca o casi nunca

bW N =

L[]

En tu trabajo, tienes que interrumpir la tarea que estas haciendo para realizar otra no prevista

siempre o casi siempre
a menudo

aveces

nunca o casi nunca

W N -

L]

En el caso de que existan interrupciones, ¢ alteran seriamente la ejecucion de tu trabajo?

siempre o casi siempre
a menudo

a veces

nunca o casi nunca

W N -

¢La cantidad de trabajo que tienes suele ser irregular e imprevisible?

siempre o casi siempre
a menudo

a veces

nunca o casi nunca

L
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S5 T msTERNO WSTTUTONACONAL CUESTIONARIO DE EVALUACION
%@5 ERRICON @smm DE RIESGOS PSICOSOCIALES

33. En qué medida tu trabajo requiere:

siompre o nunca o
casi a menudo a veces casl htinea
siempre

Aprender cosas o métodos nuevos
Adaptarse a nuevas situaciones
Tomar iniciativas

Tener buena memoria

Ser creativo

Tratar directamente con personas que no
estan empleadas en tu trabajo (clientes,
pasajeros, alumnos, pacientes, etc.)

oo -
1 doooo -
IRNNNNEE
1 Uoooo -

34. En tu trabajo ¢ con qué frecuencia tienes que ocultar tus emociones y sentimientos ante...?

siempre o

nunca o no tengo
casi a menudo aveces 2 ?
siempre casi nunca no trato
1
Tus superiores jerarquicos [:]

Tus subordinados ]
Tus comparieros de trabajo |:]

Personas que no estan
empleadas en la empresa
(clientes, pasajeros, alumnos,
pacientes, etc.)

1 oad-
0 aoo-
0 ado-
1 ado-

35. Por el tipo de trabajo que tienes, ;estas expuesto a situaciones que te afectan emocionalmente?

siempre o casi siempre 1
a menudo 2
a veces 3
nunca o casi nunca 4

36. Por el tipo de trabajo que tienes, ;con qué frecuencia se espera que des una respuesta a los
problemas emocionales y personales de tus clientes externos? (pasajeros, alumnos, pacientes,
etc.):

siempre o casi siempre
a menudo

a veces

nunca o casi nunca

W N -

37. El trabajo que realizas ¢te resulta rutinario?:

no
a veces
bastante
mucho

bW N -
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CUESTIONARIO DE EVALUACION
DE RIESGOS PSICOSOCIALES

38. En general ¢ consideras que las tareas que realizas tienen sentido?:

mucho
bastante
poco
nada

Z

s W N -

39. ;Como contribuye tu trabajo en el conjunto de la empresa u organizacién?

no es muy importante
es importante

es muy importante
nolo sé

£

40. En general, g esta tu trabajo reconocido y apreciado por...?

siempre o

casi
siempre

Tus superiores

Tus compaferos de trabajo

El publico, clientes, pasajeros,
alumnos, pacientes, etc. (silos hay)

Tu familia y tus amistades

L3 30 [l =
A 1 =
A L)
T 1

a menudo

aveces

W N -

nunca o

casinunca ° tengo,

no trato
5
=

]
1
L]

41. ;Te facilita la empresa el desarrollo profesional (promocién, plan de carrera,...)?

adecuadamente

regular

insuficientemente

no existe posibilidad de desarrollo profesional

L]

bW N -

42, ;Coémo definirias la formacion que se imparte o se facilita desde tu empresa?

muy adecuada

suficiente

insuficiente en algunos casos
totalmente insuficiente

ENER

- N -

43. En general, la correspondencia entre el esfuerzo que haces y las recompensas que la empresa te

proporciona es:

muy adecuada

suficiente

insuficiente en algunos casos
totalmente insuficiente

LI

a W N -

44, Considerando los deberes y responsabilidades de tu trabajo ¢estas satisfecho con el salario que

recibes?

muy satisfecho
satisfecho
insatisfecho

muy insatisfecho

L]

bW N -
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ANEXO 3: HERRAMIENTA PREVIA PARA LA EVALUACION DEL
METODO F-PSICO

HERRAMIENTAS PARA LA EVALUACION
En esta ficha se presenta un listado no exhaustivo de algunos aspectos generales
relativos a la tarea, a aspectos organizativos o del entorno que deberan ser
tenidos en cuenta en el momento de definir los grupos de analisis y de interpretar
los resultados obtenidos en el cuestionario.

FICHA DE IDENTIFICACION DE CONDICIONES PREVIAS

GRUPO:

FECHA DE LA EVALUACION:
Mafana/tarde

Trabajo en turnos

rotativos: Manana/tarde/noche
Otros

Trabajo fijo de noche

Trabajo en cadena

Trabajo en solitario

Trabajo fuera del centro de trabajo (vendedores, representantes...)

Teletrabajo

Trabajo repetitivo

Trabajo intelectualmente muy exigente (grado de atencion elevado/continuidad de la
misma)

Exposicion a violencia externa

Otras. Afadir las que se consideren pertinentes

Acoso psicolégico

Discriminacion

Existencia de protocolos
para la gestion de conflictos | Acoso sexual

0 violencia interna — — .
Otros (especificar si existen otro tipo de protocolos

relacionados con la psicosociologia)

Crisis

Situacion de la empresa Inestabilidad

Posibles fusiones
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Cambios de estrategia de negocio

Reestructuracion

Otras (cualquier situacién de la empresa que pueda influir
y tenga relacién con factores psicosociales)

Ruido ambiental

Temperatura

Caracteristicas del medio ambiente de

trabajo Espacio disponible

Otros aspectos que puedan influir

Caracteristicas del equipo de trabajo

En esta ficha se presenta un ejemplo de recopilacion de datos referidos a
algunos aspectos organizativos que pueden resultar Gtiles en el momento de
definir los grupos de analisis y de interpretar los resultados obtenidos en el

cuestionario.

FICHA DE POSIBLES INDICADORES DE EFECTOS SOBRE LA ORGANIZACION

GRUPO:
FECHA DE LA EVALUACION:
= Meédico o Por contingencias comunes
o Por contingencias profesionales
: = No médico: otros (excluyendo explicitamente permisos por
Absentismo ) ) . I~
maternidad/paternidad /conciliacién, horas sindicales, y cosas
claramente no relacionadas con la exposicion a los riesgos
laborales)
Solicitud de cambio de puesto
Solicitud de cambio de servicio
Rotacién
de personal | Solicitud de cambio de turno
Otros indicadores

Cambios internos

Conflictos

Registro de Retrasos

Otros efectos
fallos
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Quejas

Otros indicadores

Retrasos en el servicio

Retrasos en la produccion

Otros indicadores
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ANEXO 4: HERRAMIENTAS PARA LA PLANIFICACION, POSTERIOR A LA
APLICACION DEL METODO F-PSICO

HERRAMIENTAS PARA LA PLANIFICACION

Esta es una propuesta de fichas para la planificacion de acciones preventivas
psicosociales. Pretende ser una herramienta que ayude a definir y concretar un
plan de medidas preventivas, a partir de los resultados de la evaluacion de
riesgos psicosociales.

Consideramos que una planificacion de acciones preventivas debe incluir, como
minimo, los contenidos que aparecen en el modelo FO. Para hacerlo mas
operativo, se han agrupado dichos contenidos en 3 fichas diferentes que abordan
el qué, el como, y el seguimiento (F1, F2 y F3, respectivamente). Las 3 fichas
son consecutivas, la propuesta implicaria rellenar cada una de ellas para
completar la definicién e implementacién de las acciones preventivas.

Se propone cumplimentar las fichas por grupos de anélisis, que deben haberse
definido previamente a la aplicacion del cuestionario. Por ejemplo, si se han
establecido como grupos de andlisis el turno (mafiana, tarde, partido), la categoria
profesional (técnicos, administrativos, personal auxiliar) y el tipo de contrato (fijo,
temporal), deberia rellenarse la ficha de planificacién para cada una de las 8
categorias contempladas, o para la combinacion de 2 o mas categorias que se
considere pertinente a la hora de establecer unos objetivos concretos.

Modelo FO

Grupo de analisis:

Fecha de la planificacion: Seguimiento de la planificacién previsto:

Objetivos Factores Accionesy  |Plazos Agentes implicados Recursos Seguimiento Observac.
sobre los que |destinatarios [implementac
se actla ion

Responsable |Otros Materiales |Temporales |Econdmicos |Indicadores |Plazos

Modelo F1

Grupo de analisis:

Fecha de planificacion: Seguimiento de planificacidn previsto:

Objetivos Factor/es sobre los Acciones y destinatarios Observaciones
que se actua

1.

NP |W NI
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Modelo F2

Grupo de analisis:

Fecha de

planificacion:

Seguimiento de planificacion previsto:

Agentes implicados Recursos

Accion | Plazos Responsa | Otros Materia | Tempora | Econémi | Observacio
es implementa | bles participan | les les cos nes

cion tes
1.
2.
3.
Modelo F3

Grupo de analisis:

Fecha de

planificacion:

Seguimiento de planificacion previsto

Acciones

Seguimiento

Indicadores

Plazos

Observaciones

1.
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ANEXO 5: RESULTADOS INDIVIDUALES DEL TEST 16FP

Ejemplo de un gréfico y tabulacion individual automatizada del test 16FP

por Central Trust:

GRAFICA DE RESULTADOS TEST 16 PF

is inteligente

Inteligent
Inestable
I ments

Reservado

Menos Inteligente
Ei

Desconfiado

Imaginativo

=
Astuto
(s}
Ap!
2
Experimentador
2
Autosuficiente
2
Controlado
2

Caleulador
[

olado

Relajado

Tipo Factor: E% Rasgo de personalidad
Factor A: Reservado / Expresivo 80 Expresivo

Factor B: Menos / Mas Inteligente 50 Mo definido

Factor C: Inestable f Estable Emocionalmente 30 Inestable Emocionalmente
Factor E: Sumiso / Afirmativo 50 Mo definido
Factor F: Sobrio / Despreocupado 90 Despreccupado
Factor G: Activo / Escrupuloso 60 Mo definido

Factor H: Recatado [ Aventurado 70 Aventurado
Factor I: Calculador / Afectuoso 60 Mo definido

Factor L: Confiado f Desconfiado a0 Desconfiado
Factor M: Practico / Imaginativo 10 Practico

Factor N: Ingenuo [/ Astuto 20 Ingenuo

Factor O: Seguro de si / Aprensivo 40 Seguro de si

Factor Q1: Conservador / Experimentador 30 Conservador
Factor Q2: Dependiente [/ Autosuficiente 30 Dependiente
Factor Q3: Incontrolado / Controlado 60 Mo definido

Factor Q4: Relajado / Tenso 70 Tenso




ANEXO 5A - Postventa zona 1 matutino, listado de resultados.

Resultados prueba de personalidad laboral 16FP

Detalle andnimo de integrantes
Postventa zona 1 matutino
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Total
Tipo Factor: Rasgo de Personalidad H1 H2 H3 M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8 M9 MIOM11M12 H M Personas %H %M
15
Factor A Reservado / Expresivo Expresivo 80 80 100 90 80 80 80 70 60 60 8 10 66.67 66.67
No definido 50 50 50 50 3 4 3333 25
Reservado 40 1 1 0 833
Factor B: Menos / Mas Inteligente  Mas Inteligente 60 80 70 60 70 70 4 6 66.67 3333
Menos Inteligente 40 30 40 40 40 4 5 33.33 3333
No definido 50 50 50 50 4 4 0 3333
Factor C: Inestable / Estable
Emocionalmente Estable emocionalmente 80 70 60 60 90 60 6 6 0 50
Inestable 40 40 30 30 30 40 4 6 66.67 33.33
No definido 50 50 50 2 3 33.33 16.67
Factor E: Sumiso / Afirmativo Afirmativo 100 90 60 60 60 60 70 6 7 33.33 50
No definido 50 50 50 50 50 50 4 6 66.67 33.33
Sumiso 40 10 2 2 0 16.67
Factor F- Sobrio / Despreocupado  Despreocupado 90 90 90 60 60 70 80 60 70 7 9 6667 5833
No definido 50 1 1 0 833
Sobrio 40 40 40 30 20 4 5 33.33 3333
Factor G: Activo / Escrupuloso Activo 10 40 20 3 3 0 25
Escrupuloso 60 80 60 70 60 70 90 60 70 7 9 66.67 5833
No definido 50 50 50 2 3 33.33 1667
Factor H: Recatado / Aventurado  Aventurado 70 80 70 90 80 60 7O 70 60 60 60 70 9 12 100 75
No definido 50 50 2 2 0 1667
Recatado 30 1 1 0 833
Factor I: Calculador / Afectuoso Afectuoso 70 70 60 70 80 80 60 60 60 60 60 70 10 12 66.67 83.33
Calculador 30 1 1 0 833
Mo definido 50 50 1 2 3333 833
Factor L: Confiado / Desconfiado ~ Confiado 10 20 30 40 20 4 5 33.33 3333
Desconfiado 100 60 100 80 90 80 70 60 6 8 66.67 50
No definido 50 50 2 2 0 16.67
Factor M: Practico / Imaginativo No definido 50 50 50 3 3 0 25
Préctico 20 10 10 30 30 10 40 20 40 10 10 40 9 12 100 75
Factor N: Ingenuo / Astuto Astuto 60 60 70 80 4 4 0 3333
Ingenuo 20 10 20 20 20 40 40 6 7 33.33 50
No definido 50 50 50 50 2 4 66.67 16.67
Factor O: Seguro de si / Aprensivo  Aprensiva 60 60 2 2 0 1667
No definido 50 50 50 2 3 33.33 1667
Seguro de si 40 40 10 10 40 40 30 40 40 20 8 10 66.67 66.67
Factor Q1: Conservador/
Experimentador Conservador 20 30 30 40 40 30 30 20 40 40 20 9 11 66.67 75
Experimentador 60 1 1 0 833
No definido 50 50 50 2 3 33.33 1667
Factor Q2: Dependiente /
Autosuficiente Autosuficiente 60 70 2 2 0 16.67
Dependiente 30 10 10 30 20 30 30 5 7 66.67 41.67
No definido 50 50 50 50 50 50 5 6 33.33 41.67
Factor Q3: Incontrolado /
Controlado Controlado 70 60 60 GO 80 60 60 90 60 9 9 0 75
Incontrolado 40 40 40 1 3 66.67 833
No definido 50 50 50 2 3 33.33 16.67
Factor Q4: Relajado / Tenso No definido 50 1 1 0 833
Relajado 20 40 2 2 0 1667
Tenso 60 70 70 80 80 60 80 60 70 90 60 60 9 12 100 75




ANEXO 5B — Postventa zona 1 vespertino, listado de resultados.

Resultados prueba de personalidad laboral 16FP

Detalle anénimo de integrantes
Postventa zona 1 vespertino
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Total
Tipo Factor: Rasgo de Personalidad H1 H2 H3 M1 M2 M3 M4 M5 ME M7 M Persaonas %H %M
10
Factor A: Reservado / Expresivo Expresivo 60 80 80 80 70 60 5 6 3333 7143
No definido 50 0 1 33.33 0
Reservado 30 40 20 2 3 33.33 2857
Factor B: Menos / Mas Inteligente  Mas Inteligente 100 70 60 60 2 4 66.67 28.57
Menos Inteligente 30 30 40 3 3 0 4286
No definido 50 50 50 2 3 3333 2857
Factor C: Inestable / Estable 3 6
Emocionalmente Estable emocionalmente 70 70 90 60 70 90 100 4286
Inestable 20 40 40 20 4 4 0 57.14
Factor E: Sumiso / Afirmativo Afirmativo 70 70 60 70 60 4 5 33.33 5714
No definido 50 50 1 2 33.33 1429
Sumiso 40 40 40 2 3 33.33 2857
Factor F: Sobrio / Despreocupado  Despreocupado 60 70 70 60 90 60 60 90 6 8 66.67 8571
Sobrio 30 40 1 2 33.33 1429
Factor G: Activo / Escrupuloso Activo 40 1 1 0 14.29
Escrupuloso 60 60 60 60 60 2 5 100 28.57
No definido 50 50 50 50 4 4 0 5714
Factor H: Recatado / Aventurado Aventurado 70 80 70 60 70 80 70 90 5 8 100 7143
Recatado 20 40 2 2 0 28.57
Factor I: Calculador / Afectuoso Afectuoso 80 80 60 80 90 7O 5 6 3333 7143
Calculador 40 40 1 2 33.33 1429
No definido 50 50 1 2 33.33 1429
Factor L: Confiado / Desconfiado  Confiado 20 30 30 30 30 4 5 33.33 5714
Desconfiado 70 60 60 60 3 4 33.33 4286
No definido 50 0 1 33.33 0
Factor M: Practico / Imaginativo Imaginativo 70 80 0 2 66.67 0
No definido 50 50 50 50 50 4 5 3333 5714
Practico 20 20 20 3 3 0 4286
Factor N: Ingenuo / Astuto Astuto 100 60 100 60 60 60 5 6 3333 7143
Ingenuo 40 30 40 1 3 66.67 14.29
No definido 50 1 1 0 14.29
Factor O: Seguro de si / Aprensivo  Aprensivo 70 1 1 0 1429
No definido 50 50 2 2 0 28.57
Seguro de si 20 40 20 30 20 40 30 4 7 100 57.14
Factor Q1: Conservador / 5 8
Experimentador Conservador 30 30 40 40 40 20 40 20 100 71.43
No definido 50 50 2 2 0 2857
Factor Q2: Dependiente / 5 5
Autosuficiente Autosuficiente 70 60 70 60 90 0 7143
Dependiente 40 10 30 2 3 33.33 2857
No definido 50 50 0 2 66.67 0
Factor Q3 Incontrolado / 5 7
Controlado Controlado 60 70 70 60 70 60 100 66.67 7143
Incontrolado 40 40 2 2 0 28.57
No definido 50 0 1 33.33 0
Factor Q4: Relajado / Tenso Relajado 30 10 40 40 40 40 3 6 100 42.86
Tenso 80 70 90 80 4 4 0 57.14




ANEXO 5C - Postventa zona 2 matutino, listado de resultados.

Resultados prueba de personalidad laboral 16FP

Detalle andnimo de integrantes
Postventa zona 2 matutino
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Total
Tipo Factor: Rasgo de Personalidad H1 M1 M2 M3 M4 M5 M M7 M8 M9 M10M11 MI2ZM13M14 H M Personas %H %M
15
Factor A: Reservado / Expresivo Expresivo 100 70 80 60 80 60 100 100 70 60 70 60 12 12 0 8571
No definido 50 50 1 2 100 714
Reservado 40 1 1 0 714
Factor B: Menos / Mas Inteligente  Mas Inteligente 70 60 60 60 60 70 60 60 80 9 9 0 64.29
Menos Inteligente 30 40 20 40 3 4 100 21.43
No definido 50 50 2 2 0 1429
Factor C: Inestable / Estable
Emocionalmente Estable emocionalmente 100 70 60 80 100 70 60 60 7 8 100 50
Inestable 10 40 2 2 0 1429
No definido 50 50 50 50 50 5 5 0 3571
Factor E: Sumiso / Afirmativo Afirmativo 60 60 80 60 70 5 5 0 3571
No definido 50 50 2 2 0 1429
Sumiso 20 20 20 30 30 40 40 20 7 8 100 50
Factor F: Sobrio / Despreocupado  Despreocupado 60 60 90 80 70 100 100 60 8 8 0 5714
No definido 50 1 1 0 714
Sobrio 10 30 40 40 40 30 5 6 100 35.71
Factor G: Activo / Escrupuloso Activo 40 40 2 2 0 14.29
Escrupuloso 70 90 70 70 60 60 60 60 80 9 9 0 64.29
No definido 50 50 50 50 3 4 100 21.43
Factor H: Recatado / Aventurado  Aventurado 70 70 70 60 80 90 90 60 70 80 80 10 1" 100 71.43
No definido 50 50 50 3 3 0 2143
Recatado 40 1 1 0 714
Factor I: Calculador / Afectuoso Afectuoso 60 60 70 80 60 70 70 90 60 8 9 100 5714
Calculador 40 30 30 3 3 0 2143
No definido 50 50 50 3 3 0 2143
Factor L: Confiado / Desconfiado  Confiado 20 20 20 20 20 10 30 40 8 8 0 5714
Desconfiado 80 90 60 60 60 5 5 0 3571
No definido 50 50 1 2 100 714
Factor M: Practico / Imaginativo Imaginativo 70 90 2 2 0 14.29
No definido 50 50 50 50 50 5 5 0 3571
Préctico 30 20 10 20 30 10 30 40 7 8 100 50
Factor N: Ingenuo / Astuto Astuto 100 60 60 80 7O 100 100 60 80 60 9 10 100 64.29
Ingenuo 30 20 10 40 4 4 0 2857
No definido 50 1 1 0 714
Factor O: Seguro de si/ Aprensiva  Aprensivo 70 100 1 2 100 714
No definido 50 50 50 50 4 4 0 2857
Seguro de si 20 30 40 20 30 30 10 40 30 9 9 0 6429
Factor Q1: Conservador/
Experimentador Conservador 20 30 30 40 20 30 20 30 30 40 20 1" 11 0 7857
Experimentador 80 70 60 2 3 100 14.29
No definido 50 1 1 0 714
Factor Q2: Dependiente /
Autosuficiente Autosuficiente 70 70 2 2 0 1429
Dependiente 20 10 20 30 30 10 40 6 7 100 42.86
No definido 50 50 50 50 50 50 6 6 0 4286
Factor Q3: Incontrolado /
Controlado Controlado 80 70 90 90 60 60 90 60 60 80 100 " 11 0 7857
Incontrolado 10 40 1 2 100 714
No definido 50 50 2 2 0 1429
Factor Q4: Relajado / Tenso No definido 50 50 50 50 4 4 0 2857
Relajado 40 40 40 20 40 40 5 6 100 3571
Tenso 70 80 60 60 90 5 5 0 3571




ANEXO 5D - Postventa zona 2 vespertino, listado de resultados.

Resultados prueba de personalidad laboral 16FP

Detalle andnimo de integrantes
Postventa zona 2 vespertino
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Total
Tipo Factor: Rasgo de Personalidad H1 H2 H3 H4 H5 M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8 M9 M10 H M Personas %H %M
15
Factor A Reservado / Expresivo Expresivo 60 60 60 80 80 60 80 70" 8 60 50
No definido 50 50 50 50 50 5 40 30
Reservado 40 30 2 0 20
Factor B: Menos / Mas Inteligente  Mas Inteligente 70 60 60 70 80 70 60 7 60 40
Menos Inteligente 20 20 40 30 40 30 6 20 50
No definido 50 50 2 20 10
Factor C: Inestable / Estable 5
Emocionalmente Estable emocionalmente 60 90 70 90 60 60 20
Inestable 20 40 30 40 4 40 20
No definido 50 50 50 50 50 50 6 0 60
Factor E: Sumiso / Afirmativo Afirmativo 90 60 60 60 80 5 40 30
No definido 50 50 50 50 50 5 40 30
Sumiso 10 20 30 30 10 5 20 40
Factor F: Sobrio / Despreocupado  Despreocupado 60 70 70 60 60 60 70 7 80 30
No definido 50 50 50 3 0 30
Sobrio 40 40 40 30 30 5 20 40
Factor G: Activo / Escrupuloso Activo 40 40 40 3 40 10
Escrupuloso 90 90 70 60 70 70 7O 7 40 50
No definido 50 50 50 50 50 5 20 40
Factor H: Recatado / Aventurado  Aventurado 100 80 80 60 80 60 60 70 70 60 60 60 12 100 70
No definido 50 50 2 0 20
Recatado 30 1 0 10
Factor I: Calculador / Afectuoso Afectuoso 60 70 80 70 100 70 70 60 60 70 70 60 12 80 80
Calculador 40 30 2 20 10
No definido 50 1 0 10
Factor L: Confiado / Desconfiado ~ Confiado 10 20 30 10 20 40 30 10 8 60 50
Desconfiado 80 70 60 80 60 5 40 30
Mo definido 50 50 2 0 20
Factor M: Practico / Imaginativo No definido 50 50 50 50 4 20 30
Préctico 30 20 10 40 20 20 20 20 20 40 40 11 80 70
Factor N: Ingenuo / Astuto Astuto 70 100 60 90 80 70 80 70 8 60 50
Ingenuo 20 20 20 40 4 40 20
No definido 50 50 50 3 0 30
Factor O: Seguro de si/ Aprensivo  No definido 50 50 50 50 4 0 40
Seguro de si 40 10 40 30 30 30 30 30 40 40 40 11 100 60
Factor Q1: Conservador / 1
Experimentador Conservador 20 20 40 40 10 30 20 20 30 40 30 80 70
Experimentador 70 60 2 20 10
No definido 50 50 2 0 20
Factor Q2: Dependiente / 6
Autosuficiente Autosuficiente 60 60 70 80 60 80 60 30
Dependiente 30 20 30 40 40 40 30 7 20 60
No definido 50 50 2 20 10
Factor Q3: Incontrolado / 13
Controlado Controlado 90 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 90 80 90
Incontrolado 30 40 2 20 10
Factor Q4: Relajado / Tenso Relajado 10 40 40 40 40 5 20 40
Tenso 80 60 60 60 70 70 80 70 80 80 10 80 60




ANEXO 5E — Preventa zona 1 matutino, listado de resultados.

Resultados prueba de personalidad laboral 16FP

Detalle andnimo de integrantes
Preventa zona 1 matutino

164

Total
Tipo Factor: Rasgo de Personalidad H1 H2 H3 H4 H5 H6 M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8 M9 M1OMI1 H M Personas %H %M
17
Factor A: Reservado / Expresivo Expresivo 60 70 70 80 60 90 6 6 0 5455
No definido 50 50 50 50 4 4 0 36.36
Reservado 30 30 30 40 40 40 30 1 7 100 9.09
Factor B: Menos / Mas Inteligente  Mas Inteligente 80 70 60 7O 60 80 60 3 7 66.67 27.27
Menos Inteligente 40 40 40 30 20 40 5 6 16.67 4545
No definido 50 50 50 50 3 4 16.67 27.27
Factor C: Inestable / Estable 1
Emocionalmente Estable emocionalmente 90 1 0 909
Inestable 10 40 40 40 40 40 40 40 6 8 33.33 5455
No definido 50 50 50 50 50 50 50 50 4 8 66.67 36.36
Factor E: Sumiso / Afirmativo Afirmativo 70 60 60 80 60 70 90 3 7 66.67 27.27
No definido 50 50 50 50 50 3 5 3333 2727
Sumiso 40 30 40 40 30 5 5 0 4545
Factor F: Sobrio / Despreocupado  Despreocupado 70 70 80 70 60 80 2 6 66.67 18.18
No definido 50 50 50 50 3 4 16.67 27.27
Sobrio 30 20 40 40 40 40 30 6 7 1667 54.55
Factor G: Activo / Escrupuloso Escrupuloso 60 60 60 60 60 60 60 80 70 60 70 60 90 80 10 14 66.67 90.91
No definido 50 50 50 1 3 3333 909
Factor H: Recatado / Aventurado  Aventurado 70 60 70 70 80 70 70 70 70 70 70 8 11 50 7273
No definido 50 1 1 0 909
Recatado 30 40 20 40 20 2 5 50 18.18
Factor I Calculador / Afectuoso Afectuoso 70 60 60 80 60 60 70 60 60 60 60 8 11 50 7273
Calculador 30 30 1 2 16.67 9.09
No definido 50 50 50 50 2 4 3333 1818
Factor L: Confiado / Desconfiado  Confiado 20 10 40 30 20 30 5 6 16.67 4545
Desconfiado 80 80 60 60 60 70 70 70 4 8 66.67 36.36
No definido 50 50 50 2 3 1667 18.18
Factor M: Practico / Imaginativo Imaginativo 60 60 60 60 60 3 5 3333 2727
No definido 50 50 50 50 50 50 3 6 50 27.27
Practico 40 20 10 20 20 40 5 6 1667 4545
Factor N: Ingenuo / Astuto Astuto 90 60 70 60 60 3 5 3333 2727
Ingenuo 20 40 20 20 20 40 40 20 20 20 40 7 11 66.67 63.64
No definido 50 1 1 0 909
Factor O: Seguro de si / Aprensiva  Aprensivo 80 60 70 60 60 3 5 3333 2127
No definido 50 1 1 0 909
Seguro de si 40 30 40 230 10 40 30 10 30 20 10 7 1" 66.67 6364
Factor Q1: Conservador / 13
Experimentador Conservador 40 40 40 20 10 30 40 10 10 40 30 20 30 10 50 9091
Experimentador 80 60 60 1 3 3333 909
No definido 50 0 1 16.67 0
Factor Q2: Dependiente / 7
Autosuficiente Autosuficiente 60 70 60 70 70 80 70 3 66.67 27.27
Dependiente 30 40 20 10 4 4 0 3636
No definido 50 50 50 50 50 50 4 6 33.33 36.36
Factor Q3: Incontrolado / 14
Controlado Controlado 70 60 90 70 60 90 80 70 60 80 70 60 90 90 10 66.67 90.91
Incontrolado 40 30 1 2 1667 9.09
No definido 50 0 1 16.67 0
Factor Q4: Relajado / Tenso No definido 50 50 2 2 0 1818
Relajado 40 30 40 2 3 16.67 18.18
Tenso 60 80 90 70 80 70 70 80 60 80 80 60 7 12 83.33 6364




ANEXO 5F — Preventa zona 1 vespertino, listado de resultados.

Resultados prueba de personalidad laboral 16FP

Detalle andnimo de integrantes
Preventa zona 1 vespertino
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Total
Tipo Factor: Rasgo de Personalidad H1 H2 H3 H4 H5 H6 H7 M1 M2 M3 M4 M5 H M Personas %H %M
12
Factor A: Reservado / Expresivo Expresivo 70 60 90 60 100 80 4 6 28.57 80
No definido 50 50 50 1 3 28.57 20
Reservado 20 30 30 0 3 42 86 0
Factor B: Menos / Mas Inteligente  Mas Inteligente 100 80 7O 60 70 2 5 42.86 40
Menos Inteligente 40 20 30 20 30 2 5 42.86 40
No definido 50 50 1 2 14.29 20
Factor C: Inestable / Estable 4
Emocionalmente Estable emocionalmente 100 90 60 60 2 28.57 40
Inestable 40 40 10 10 40 2 5 42.86 40
No definido 50 50 50 1 3 28.57 20
Factor E: Sumiso / Afirmativo Afirmativo a0 90 100 70 60 60 1 6 71.43 20
No definido 50 50 50 2 3 14.29 40
Sumiso 20 30 40 2 3 14.29 40
Factor F: Sobrio / Despreocupado  Despreocupado 90 60 60 Y0 70 60 3 6 4286 60
No definido 50 50 1 2 14.29 20
Sobrio 30 40 40 30 1 4 42 86 20
Factor G: Activo / Escrupuloso Activo 20 40 40 40 1 4 42.86 20
Escrupuloso 100 60 80 80 70 60 2 5 57.14 40
No definido 50 50 2 2 0 40
Factor H: Recatado / Aventurado ~ Aventurado 70 100 80 60 60 60 80 70 60 70 3 10 100 60
No definido 50 50 2 2 0 40
Factor I Calculador / Afectuoso Afectuoso 80 70 60 80 60 60 70 60 60 3 9 85.71 60
No definido 50 50 50 2 3 14.29 40
Factor L: Confiado / Desconfiado  Confiado 10 20 40 10 1 4 42.86 20
Desconfiado 70 80 90 60 60 80 3 5 42.86 60
No definido 50 50 1 2 14.29 20
Factor M: Practico / Imaginativo Imaginativo 60 60 80 60 0 4 57.14 0
No definido 50 50 50 2 3 14.29 40
Préctico 20 20 20 20 10 3 5 28 57 60
Factor N: Ingenuo / Astuto Astuto 100 60 80 70 60 70 80 60 70 4 9 71.43 80
Ingenuo 10 40 1 2 14.29 20
No definido 50 0 1 14.29 0
Factor O: Seguro de si / Aprensivo  Aprensiva 80 60 60 70 70 2 5 42 86 40
No definido 50 50 2 2 0 40
Seguro de si 20 30 10 30 40 1 5 57.14 20
Factor Q1: Conservador / 8
Experimentador Conservador 10 40 20 10 20 30 40 30 4 5714 80
Experimentador 70 60 0 2 28.57 0
No definido 50 50 1 2 14.29 20
Factor Q2: Dependiente / 1
Autosuficiente Autosuficiente 90 1 0 20
Dependiente 40 30 10 30 40 30 30 30 3 8 71.43 60
No definido 50 50 50 1 3 28.57 20
Factor Q3: Incontrolado / 6
Controlado Controlado 80 90 60 60 70 80 3 42 86 60
Incontrolado 30 40 40 30 2 4 28.57 40
No definido 50 50 0 2 28 57 0
Factor Q4: Relajado / Tenso Relajado 40 20 10 0 3 4286 0
Tenso 70 80 70 60 80 60 70 60 &0 5 9 5714 100




ANEXO 5G - Preventa zona 2 matutino, listado de resultados.

Resultados prueba de personalidad laboral 16FP

Detalle anénimo de integrantes
Preventa zona 2 matutino

166

Total
Tipo Factor: Rasgo de Personalidad H1 H2 H3 H4 M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 M& M9 M10 H M Personas %H %M
14
Factor A: Reservado / Expresivo Expresivo 100 70 70 80 70 60 100 100 90 9 50 70
No definido 50 50 50 50 4 50 20
Reservado 30 1 0 10
Factor B: Menos / Mas Inteligente  Mas Inteligente 60 70 60 70 80 60 60 60 8 50 60
Menos Inteligente 20 30 30 40 4 50 20
No definido 50 50 2 0 20
Factor C: Inestable / Estable 8
Emocionalmente Estable emocionalmente 90 80 80 80 70 90 60 60 50 60
Inestable 40 40 40 40 4 25 30
No definido 50 50 2 25 10
Factor E: Sumiso / Afirmativo Afirmativo 70 60 60 90 60 60 6 50 40
No definido 50 1 0 10
Sumiso 30 30 40 30 40 10 30 7 50 50
Factor F: Sobrio / Despreocupado  Despreocupado 60 60 80 60 70 80 6 75 30
No definido 50 50 50 50 50 5 0 50
Sobrio 20 20 40 3 25 20
Factor G: Activo / Escrupuloso Activo 40 40 2 0 20
Escrupuloso 60 70 70 60 100 60 80 90 80 60 10 100 60
No definido 50 50 2 0 20
Factor H: Recatado / Aventurado ~ Aventurado 70 60 80 80 70 60 70 70 70 80 70 80 12 100 80
No definido 50 1 0 10
Recatado 40 1 0 10
Factor |- Calculador / Afectuoso Afectuoso 90 70 100 80 90 60 90 60 60 60 90 100 12 75 90
No definido 50 50 2 25 10
Factor L: Confiado / Desconfiado ~ Confiado 30 30 30 30 10 5 25 40
Desconfiado 60 60 60 60 60 80 80 60 8 75 50
No definido 50 1 0 10
Factor M: Practico / Imaginativo Imaginativo 60 80 2 25 10
No definido 50 50 50 3 25 20
Practico 10 30 10 10 20 10 20 10 30 9 50 70
Factor N: Ingenuo / Astuto Astuto 60 100 60 70 60 90 60 60 60 9 50 70
Ingenuo 20 40 2 25 10
No definido 50 50 50 3 25 20
Factor O: Seguro de si / Aprensivo  No definido 50 50 2 25 10
Seguro de si 10 30 40 30 20 20 40 30 40 30 20 30 12 75 90
Factor Q1: Conservador / 11
Experimentador Conservador 40 20 40 30 40 40 30 40 30 30 30 50 90
Experimentador 60 70 2 50 0
No definido 50 1 0 10
Factor Q2: Dependiente / 3
Autosuficiente Autosuficiente 80 60 70 0 30
Dependiente 20 30 40 10 40 40 30 10 10 40 10 75 70
No definido 50 1 25 0
Factor Q3: Incontrolado / 13
Controlado Controlado 70 60 80 60 60 60 100 60 90 60 80 80 60 100 90
Incontrolado 30 1 0 10
Factor Q4: Relajado / Tenso No definido 50 50 50 3 50 10
Relajado 30 40 30 20 40 5 25 40
Tenso 80 60 80 80 70 60 6 25 50




ANEXO 5H - Preventa zona 2 vespertino, listado de resultados.

Resultados prueba de personalidad laboral 16FP

Detalle anénimo de integrantes
Preventa zona 2 vespertino (1 de 2)
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Total
Tipo Factor: Rasgo de Personalidad H1 H2 H3 H4 H5 H6 H7 H8 H9 H10H11 H12 H M Personas %H %M
22
Factor A: Reservado / Expresivo Expresivo 80 70 100 100 90 9 70 70 8 9 17 66.67 90
No definido 50 1 0 1 8.33 0
Reservado 40 40 20 3 1 4 25 10
Factor B: Menos / Mas Inteligente  Mas Inteligente 60 60 60 60 70 70 70 7 4 " 58.33 40
Menos Inteligente 40 40 40 40 4 2 6 33.33 20
No definido 50 1 4 5 8.33 40
Factor C: Inestable / Estable 7
Emocionalmente Estable emocionalmente 70 70 70 70 60 100 6 1 50 10
Inestable 40 10 40 10 4 7 1" 33.33 70
No definido 50 50 2 2 4 16.67 20
Factor E: Sumiso / Afirmativo Afirmativo 80 80 100 90 100 100 70 70 70 9 9 18 75 90
No definido 50 50 50 30 3 25 0
Sumiso 0 1 1 0 10
Factor F: Sobrio / Despreocupado  Despreocupado 80 80 70 70 90 60 6 8 14 50 80
No definido 50 50 50 30 3 25 0
Sobrio 30 30 40 3 2 5 25 20
Factor G: Activo / Escrupuloso Activo 40 40 40 20 40 5 6 M 41.67 60
Escrupuloso 60 60 60 60 4 3 7 33.33 30
No definido 50 50 50 3 1 4 25 10
Factor H: Recatado / Aventurado  Aventurado 90 80 70 70 70 100 60 100 60 80 10 6 16 83.33 60
No definido 50 1 1 2 8.33 10
Recatado 40 1 3 4 8.33 30
Factor I Calculador / Afectuoso Afectuoso 70 70 60 70 100 5 4 9 41.67 40
Calculador 30 10 2 1 3 16.67 10
No definido 50 50 50 50 50 &5 5 10 41.67 50
Factor L: Confiado / Desconfiado  Confiado 30 10 2 2 4 16.67 20
Desconfiado 60 60 60 60 90 80 80 60 60 60 10 &5 15 83.33 50
Mo definido 0 3 3 0 30
Factor M: Practico / Imaginativo Imaginativo 60 1 3 4 8.33 30
No definido 50 1 1 2 833 10
Préctico 20 20 20 20 10 10 10 20 10 30 10 6 16 83.33 60
Factor N: Ingenuo / Astuto Astuto 80 60 60 60 4 4 8 33.33 40
Ingenuo 20 40 20 30 30 30 40 7 5 12 58.33 50
No definido 50 1 1 2 8.33 10
Factor O: Seguro de si / Aprensivo  Aprensiva 0 2 2 0 20
No definido 50 50 2 4 5 16.67 40
Seguro de si 20 10 20 30 20 30 20 40 10 30 10 4 14 83.33 40
Factor Q1: Conservador / 11
Experimentador Conservador 20 20 40 40 40 5 6 41 67 60
Expenimentador 60 80 2 2 4 16.67 20
No definido 50 50 50 50 50 &5 2 7 41.67 20
Factor Q2: Dependiente / 3
Autosuficiente Autosuficiente 60 w0 2 1 16.67 10
Dependiente 10 40 30 30 10 40 40 30 8 3 11 66.67 30
No definido 50 50 2 6 8 16.67 60
Factor Q3: Incontrolado / 12
Controlado Controlado 80 60 60 60 90 70 6 6 50 60
Incontrolado 40 30 40 3 2 5 25 20
No definido 50 50 50 3 2 5 25 20
Factor Q4: Relajado / Tenso No definido 50 50 2 0 2 16.67 0
Relajado 10 40 40 40 40 5 2 7 4167 20
Tenso 60 70 70 80 70 5 8 13 41.67 80




Resultados prueba de personalidad laboral 16FP

Detalle andnimo de integrantes

Preventa zona 2 vespertino (2 de 2)
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Total
Tipo Factor: Rasgo de Personalidad M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 M& M9 M10 H M Personas %H %M
22
Factor A- Reservado / Expresivo Expresivo 60 100 80 80 60 100 100 80 &0 & 9 17 66.67 90
No definido 1 0 1 833 0
Reservado 40 301 4 25 10
Factor B: Menos / Mas Inteligente  Mas Inteligente 60 60 60 60 7 4 " 5833 40
Menos Inteligente 40 30 4 2 6 3333 20
No definido 50 50 50 50 1 4 5 8.33 40
Factor C: Inestable / Estable 7
Emocionalmente Estable emocionalmente 60 6 1 50 10
Inestable 10 40 40 10 40 40 40 4 7 1 33.33 70
No definido 50 50 2 2 4 16.67 20
Factor E: Sumiso / Afirmativo Afirmativo 60 70 60 60 60 70 80 60 70 9 B9 18 75 90
No definido 3 0 3 25 0
Sumiso 40 0 1 1 0 10
Factor F- Sabrio / Despreocupado  Despreocupado 70 80 60 60 70 70 90 60 6 8 14 50 80
No definido 3 0 3 25 0
Sobrio 20 40 3 2 5 25 20
Factor G: Activo / Escrupuloso Activo 40 40 40 10 40 40 5 B " 4167 60
Escrupuloso 60 70 100 4 3 7 33.33 30
No definido 50 301 4 25 10
Factor H: Recatado / Aventurado Aventurado 60 70 70 60 60 70 10 B 186 83.33 60
No definido 50 1 1 2 833 10
Recatado 40 40 10 1 3 4 8.33 30
Factor I: Calculador / Afectuoso Afectuoso 60 80 70 70 5 4 9 41.67 40
Calculador 20 2 1 3 16.67 10
No definido 50 50 50 50 30 5 5 10 4167 50
Factor L: Confiado / Desconfiado  Confiado 40 30 2 2 4 16.687 20
Desconfiado 80 60 60 90 80 10 5 15 8333 50
No definido 50 50 50 0 3 3 0 30
Factor M: Practico / Imaginativo Imaginativo 60 60 60 1 3 4 8.33 30
No definido 50 1 1 2 833 10
Practico 20 30 20 40 20 30 10 6 16 83.33 60
Factor N: Ingenuo / Astuto Astuto 60 70 90 60 4 4 8 3333 40
Ingenuo 30 30 30 30 30 7 5 12 5833 50
No definido 50 1 1 2 833 10
Factor O: Seguro de si / Aprensivo  Aprensivo 60 70 0o 2 2 0 20
No definido 50 50 50 50 2 4 6 16.67 40
Seguro de si 40 30 40 40 10 4 14 8333 40
Factor Q1: Conservador / 1
Experimentador Conservador 30 40 40 30 30 20 5 B 4167 60
Experimentador 60 80 2 2 4 16.67 20
No definido 50 50 5 2 7 4167 20
Factor Q2: Dependiente / 3
Autosuficiente Autosuficiente 90 2 1 16.67 10
Dependiente 20 30 30 8 3 11 66.67 30
No definido 50 50 50 50 50 50 2 B 8 16.67 60
Factor Q3: Incontrolado / 12
Controlado Controlado 70 60 60 60 80 60 6 6 50 60
Incontrolado 40 10 3 2 5 25 20
No definido 50 5 3 2 5 25 20
Factor Q4: Relajado / Tenso No definido 2 0 2 16.67 0
Relajado 40 40 5 2 7 4167 20
Tenso 80 60 70 80 70 80 60 90" 5 8 13 4167 80




169

ANEXO 6: RESULTADOS OBTENIDOS DEL METODO F-PSICO

De acuerdo a la aplicacion del método F-Psico, este anexo contiene los
perfiles de los resultados obtenidos y los graficos de riesgos psicosociales por

grupo de call center.

PERFILES:
Tiempo de trabajo
Grupo de call center Rango Media DES‘VI-ECICIH Mediana Adecuado Moderado Elevado Muy Total
tipica elevado personas
1 Postventa zona 1 matutino 0-37 23.07 4.88 23 4 6 3 2 15
2 Postventa zona 1 vespertino 0-37 25.6 7.31 24.5 1 4 1 4 10
3 Postventa zona 2 matutino 0-37 27.13 6.91 £l 3 1 3 8 15
4 Postventa zona 2 vespertino 0-37 29.13 5.48 31 1 3 1 10 15
5 Preventa zona 1 matutino 0-37 24.06 6.37 24 3 6 2 4 17
6 Preventa zona 1 vespertino 0-37 27.08 6.96 28.5 2 1 3 6 12
7 Preventa zona 2 matutino 0-37 26.64 5.94 28 2 1 6 3 14
8 Preventa zona 2 vespertino 0-37 28.95 5.58 31 2 2 4 14 22

Este factor hace referencia a distintos aspectos que tienen que ver con la
ordenacion y estructuracion temporal de la actividad laboral a lo largo de la
semana y de cada dia de la semana. Este factor evalla el impacto del tiempo de
trabajo desde la consideracion de los periodos de descanso que permite la
actividad, de su cantidad y calidad y del efecto del tiempo de trabajo en la vida
social. La evaluacion de la adecuacion y de la calidad del tiempo de trabajo y

tiempo de ocio se hace a partir de los siguientes 4 items:

Trabajo en sdbados (item 1)

. Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa
Respuestas obtenidas

Y zona 1 zona 1 zona 2 zona 2 zona 1 zona 1 zona 2 zona 2
° mafutino  vespertino mafutino  vespertino matutino  vespertino matutino  vespertino
siempre o casi siempre 100% 100% 93% 93% 100% 91% 100% 100%
a menudo 0% 0% 6% 6% 0% 8% 0% 0%
aveces 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

nunca o casi nunca 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%




Trabajo en domingos y festivos (item 2)
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. Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 zona 1 zona 2 zona 2 zona 1 zona 1 zona 2 zona 2
matutino  vespertino _mafutino  vespertino _matutino _ vespertino _matutino __ vespertino
siempre o casi siempre 0% 10% 33% 66% 5% 33% 14% 9%
a menudo 13% 0% 33% 20% 23% 8% 14% 0%
aveces 80% 60% 33% 13% 58% 33% 71% 86%
nunca o casi nunca 6% 10% 0% 0% 11% 25% 0% 4%
Tiempo de descanso semanal (item 5)
i Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 zona 1 zona 2 zona 2 zona 1 zona 1 zona 2 zona 2
matutino  vespertino matutino  vespertino matutino  vespertino mafutino  vespertino
siempre o casi siempre 20% 10% 26% 26% 23% 8% 14% 4%
a menudo 6% 10% 0% 6% 0% 25% 1% 0%
aveces 20% 30% 26% 33% 17% 8% 35% 13%
nunca o casi nunca 53% 50% 46% 33% 58% 58% 42% 81%
Compatibilidad vida laboral-vida social (item 6)
i Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 zona 1 zona 2 Zona 2 zona 1 zona 1 zona 2 zona 2
matutino  vespertino mafutino  vespertino matutino  vespertino _matutino  vespertino
siempre o casi siempre 40% 20% 26% 6% 41% 8% 28% 9%
a menudo 40% 30% 6% 13% 29% 16% 7% 27%
aveces 20% 40% 60% 46% 17% 58% 57% 36%
nunca o casi nunca 0% 10% 6% 33% 11% 16% 7% 27%
Autonomia
Grupo de call center Rango Media Des‘vi_acidn Mediana Adecuado Moderado Elevado Muy Total
tipica elevado personas
1 Postventa zona 1 matutino 0-113 62.47 24.75 64 9 2 1 3 15
2 Postventa zona 1 vespertino 0-113 55.3 31.03 59.5 6 1 2 1 10
3 Postventa zona 2 matutino 0-113 68.27 30.23 76 7 1 3 4 15
4 Postventa zona 2 vespertino 0-113 67.73 22,91 66 9 1 2 3 15
5 Preventa zona 1 matutino 0-113 45.71 28.04 41 12 1 2 2 17
6 Preventa zona 1 vespertino 0-113 56.25 27.96 57 ) 1 1 2 12
7 Preventa zona 2 matutino 0-113 55.07 16.44 55 12 0 2 0 14
8 Preventa zona 2 vespertino 0-113 59.41 28.01 58 15 3 1] 4 22

Bajo este factor se acogen aspectos de las condiciones de trabajo

referentes a la capacidad y posibilidad individual del trabajador para gestionar y

tomar decisiones tanto sobre aspectos de la estructuracién temporal de la

actividad laboral como sobre cuestiones de procedimiento y organizacion del

trabajo. El método recoge estos aspectos sobre los que se proyecta la autonomia

en dos grandes bloques:



- Autonomia temporal.
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Se refiere a la discrecion concedida al trabajador sobre la gestion de

algunos aspectos de la organizacion temporal de la carga de trabajo y de los

descansos, tales como la eleccion del ritmo, las posibilidades de alterarlo si fuera

necesario, su capacidad para distribuir descansos durante la jornada y de disfrutar

de tiempo libre para atender a cuestiones personales. Abordan estas cuestiones

los items siguientes:

Posibilidad de atender asuntos personales (ftem 3)

) Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 Zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 Zona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino  matutino  vespertino matutino  vespertino _matutino  vespertino
siempre o0 casi siempre 13% 40% 13% 0% 0% 0% 7% 13%
a menudo 13% 10% 6% 13% 5% 8% 0% 13%
aveces 40% 40% 40% 20% 41% 58% 71% 40%
nunca o casi nunca 33 10% 40% 66% 52% 33% 21% 31%
Distribucién de pausas reglamentarias (item 7)
) Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 Zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 zZona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino matutino  vespertino matutino  vespertino matutino  vespertino
siempre o casi siempre 13% 20% 6% 33% 41% 0% 21% 27%
a menudo 0% 10% 6% 0% 11% 16% 35% 13%
aveces 26% 60% 26% 0% 17% 16% 35% 36%
nunca o casi nunca 60% 10% 60% 66% 29% 66% 7% 22%
Adopcién de pausas no reglamentarias (item 8)
. Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 zona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino matutino  vespertino matutino  vespertino _matutino  vespertino
siempre o casi siempre 13% 20% 13% 26% 11% 0% 0% 40%
a menudo 0% 0% 6% 6% 29% 33% 1% 4%
aveces 53% 50% 33% 40% 41% 33% 78% 22%
nunca o casi nunca 33% 30% 46% 26% 17% 33% 14% 31%
Determinacién del ritmo (item 9)
) Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 zona 1 zona 2 Zona 2 zonal1 Zona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino _matutino  vespertino _matutino _ vespertino _matutino  vespertino
siempre o0 casi siempre 33% 50% 20% 26% 35% 50% 35% 18%
a menudo 40% 30% 20% 13% 35% 33% 42% 36%
aveces 20% 20% 26% 13% 23% 8% 21% 9%
nunca o casi nunca 6% 0% 33% 46% 5% 8% 0% 36%




- Autonomia decisional.
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La autonomia decisional hace referencia a la capacidad de un trabajador

para influir en el desarrollo cotidiano de su trabajo, que se manifiesta en la

posibilidad de tomar decisiones sobre las tareas a realizar, su distribucién, la

eleccion de procedimientos y métodos, la resolucion de incidencias, etc. El

método aborda la evaluacion de estos aspectos a partir del item 10, el cual

contempla, a su vez, siete aspectos concretos sobre los que se proyecta la

autonomia decisional:

Actividades y tareas (item 10 a)

) Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 zona 1 zona_2 zona 2
mafutino  vespertino mafutino  vespertino matutino  vespertino mafutino  vespertino
siempre o casi siempre 26% 20% 20% 33% 41% 16% 14% 18%
a menudo 20% 20% 13% 0% 17% 50% 21% 18%
aveces 26% 30% 13% 6% 11% 0% 42% 27%
nunca o casi nunca 26% 30% 53% 60% 29% 33% 21% 36%
Distribucién de tareas (item 10 b)
. Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 zona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino matutino  vespertino matutino  vespertino _matutino  vespertino
siempre o casi siempre 33% 20% 13% 26% 47% 33% 21% 13%
a menudo 6% 50% 20% 13% 23% 33% 35% 18%
aveces 20% 10% 13% 6% 5% 16% 28% 27%
nunca o casi nunca 40% 20% 53% 53% 23% 16% 14% 40%
Distribucién del espacio de frabajo (item 10 )
. Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa
Respuestas obtenidas
o zona 1 zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 zona 1 zona_2 zona 2
mafutino  vespertino mafutino  vespertino matutino  vespertino mafutino  vespertino
siempre o casi siempre 13% 20% 13% 20% 41% 25% 14% 27%
a menudo 13% 10% 26% 6% 17% 16% 14% 9%
aveces 20% 40% 13% 13% 23% 16% 28% 36%
nunca o casi nunca 53% 30% 46% 60% 17% 41% 42% 27%
Métodos, procedimientos y protocolos (item 10 d)
) Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 Zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 Zona 1 zona_2 Zona 2
mafutino  vespertino mafutino  vespertino matutino  vespertino mafutino  vespertino
siempre o casi siempre 20% 30% 26% 53% 47% 41% 35% 36%
a menudo 26% 20% 20% 6% 23% 25% 28% 9%
aveces 33% 20% 26% 6% 11% 16% 14% MN%
nunca o casi nunca 20% 30% 26% 33% 17% 16% 21% 22%




Cantidad de trabajo {item 10 e)
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Respuesias oblenidas Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa
% zona 1 zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 Zona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino _mafutino  vespertino _matutino _ vespertino _matutino __ vespertino
siempre o casi siempre 26% 40% 26% 26% 41% 16% 14% 31%
a menudo 20% 10% 13% 6% 17% 33% 50% 18%
aveces 13% 10% 13% 13% 5% 25% 14% 27%
nunca o casi nunca 40% 40% 46% 53% 35% 25% 21% 22%
Calidad del trabajo (item 10 f)
Respuesias obienidas Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa
% zona 1 zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 Zona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino _mafutino  vespertino _matutino _ vespertino _matutino __ vespertino
siempre o casi siempre 46% 40% 40% 33% 52% 50% 1% 59%
a menudo 13% 10% 20% 6% 5% 25% 14% 9%
aveces 13% 30% 6% 20% 29% 8% 0% 9%
nunca o casi nunca 26% 20% 33% 40% 11% 16% 14% 22%
Resolucién de incidencias (item 10 g)
Respuestas obtenidas Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa
o zona 1 zona ‘l zona 2 Zona 2 zonal1 Zona 1 zona_2 zona 2
maftutino  vespertino _mafutino  vespertino _matutino  vespertino _matutino _ vespertino
siempre o casi siempre 0% 10% 0% 20% 11% 8% 0% 13%
a menudo 13% 20% 26% 6% 17% 33% 42% 4%
aveces 40% 30% 26% 13% 41% 16% 28% 40%
nunca o casi nunca 46% 40% 46% 60% 29% 41% 28% 40%
Distribucion turnos (item 10h)
) Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 zona 1 zona_2 zona 2
maftutino  vespertino _mafutino  vespertino _matutino _ vespertino _matutino _ vespertino
siempre o casi siempre 0% 0% 0% 0% 11% 0% 0% 9%
a menudo 0% 10% 0% 0% 0% 16% 7% 0%
aveces 13% 10% 0% 6% 11% 8% 28% 18%
nunca o casi nunca 6% 30% 20% 20% 23% 25% 28% 22%
No trabajo a turnos 80% 50% 80% 73% 52% 50% 35% 50%
Carga de trabajo
Grupo de call center Rango Media DES‘VI-ECICIH Mediana Adecuado Moderado Elevado Muy Total
tipica elevado personas
1 Postventa zona 1 matutino 0-106 30.6 15.55 30 13 1 ] 1 15
2 Postventa zona 1 vespertino 0-106 26.8 15.07 25 9 1] 1 1] 10
3 Postventa zona 2 matutino 0-106 21.87 10.11 23 15 ] ] ] 15
4 Postventa zona 2 vespertino 0-106 20.27 14.41 15 15 1] 1] 1] 15
5 Preventa zona 1 matutino 0-106 27.35 17.72 28 16 ] ] 1 17
6 Preventa zona 1 vespertino 0-106 36.33 14.16 36 ) 3 1 1] 12
7 Preventa zona 2 matutino 0-106 35.29 22,11 30 12 ] ] 2 14
8 Preventa zona 2 vespertino 0-106 23.82 12.79 21.5 21 1] 1 1] 22
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Por carga de trabajo se entiende el nivel de demanda de trabajo a la que el
trabajador ha de hacer frente, es decir, el grado de movilizacion requerido para
resolver lo que exige la actividad laboral, con independencia de la naturaleza de la
carga de trabajo (cognitiva, emocional). Se entiende que la carga de trabajo es
elevada cuando hay mucha carga (componente cuantitativo) y es dificil
(componente cualitativo).Este factor valora la carga de trabajo a partir de las

siguientes cuestiones:

- Presiones de tiempos.

La presion de tiempos se valora a partir de los tiempos asignados a las
tareas, la velocidad que requiere la ejecucion del trabajo y la necesidad de
acelerar el ritmo de trabajo en momentos puntuales. Abordan estas cuestiones los

items siguientes:

Tiempo asignado a la tarea (item 23)
Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa

Respuestas obtenidas

o zona 1 Zona ‘1 zona 2 Zona 2 zona_‘l Zona 1 zona_2 Zona 2
matutino  vespertino  matutino  vesperfino  _matutino  vespertino  matufino  vespertino
siempre o casi siempre 73% 50% 86% 80% 58% 16% 64% 63%
a menudo 20% 30% 13% 13% 29% 83% 28% 22%
aveces 6% 20% 0% 0% 11% 0% 7% 13%
nunca o casi nunca 0% 0% 0% 6% 0% 0% 0% 0%

Tiempo de trabajo con rapidez (item 24)
Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa

Respuestas obtenidas

% zona 1 Zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 Zona 1 zona_2 zZona 2
matutino  vespertino  matutino  vesperfino  _matutino  vespertino  matufino  vespertino
siempre o casi siempre 40% 40% 40% 13% 23% 25% 28% 18%
a menudo 26% 10% 13% 20% 35% 41% 42% 18%
aveces 0% 40% 26% 6% 23% 16% 28% 27%
nunca o casi nunca 33% 10% 20% 60% 17% 16% 0% 36%

Aceleracién del ritmo de frabajo (item 25)
Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa

Respuestas obtenidas

% zona 1 zona 1 zona 2 Zona 2 zona 1 zona 1 zona 2 zona 2
’ matutino  vespertino matutino  vespertino matutino  vespertino matutino  vespertino
siempre o casi siempre 26% 30% 53% 40% 23% 25% 35% 18%
a menudo 33% 20% 6% 13% 23% 33% 28% 50%
a veces 33% 50% 33% 33% 35% 41% 28% 3%

nunca o casi nunca 6% 0% 6% 13% 17% 0% 7% 0%
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- Esfuerzo de atencién.

Con independencia de la naturaleza de la tarea, ésta requiere que se la
preste una cierta atencién, Esta atencion viene determinada tanto por la
intensidad y el esfuerzo de atencion requeridos para procesar las informaciones
que se reciben en el curso de la actividad laboral y para elaborar respuestas

adecuadas como por la constancia con que debe ser mantenido dicho esfuerzo.

Los niveles de esfuerzo atencional pueden verse incrementados en
situaciones en que se producen interrupciones frecuentes, cuando las
consecuencias de las interrupciones son relevantes, cuando se requiere prestar
atencion a multiples tareas en un mismo momento y cuando no existe
previsibilidad en las tareas. Lo items del método que recogen estos aspectos son
los siguientes:

Tiempo de atencién (item 21) Sélo a titulo descriptivo
Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa

Respuestas obtenidas

o zona 1 Zona ‘1 zona 2 Zona 2 zona_‘l Zona 1 zona_2 Zona 2
matutino  vespertino  matutino  vesperfino  _matutino  vespertino  matufino  vespertino
siempre o casi siempre 66% 30% 73% 60% 35% 50% 50% 13%
a menudo 20% 10% 6% 0% 5% 25% 21% 31%
aveces 6% 30% 20% 20% 23% 8% 14% 36%
nunca o casi nunca 6% 30% 0% 20% 35% 16% 14% 16%

Intensidad de la atencidn (item 22) Sélo a titulo descriptivo
Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa

Respuestas obtenidas

% zona 1 zona 1 zona 2 Zona 2 zona 1 zona 1 zona 2 zona 2
matutino  vespertino  mafutino  vespertino _matutino  vespertino matutino  vespertino
muy alta 73% 40% 80% 80% 64% 33% 654% 50%
Alta 26% 50% 20% 20% 29% 58% 35% 36%
Media 0% 10% 0% 0% 5% 8% 0% 13%
Baja 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
muy baja 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

Atencién mltiples tareas (item 27)
Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa

Respuestas obtenidas

Y zona 1 zona 1 zona 2 zona 2 zona 1 zona 1 zona 2 zona 2
° matutino  vespertino  mafutino  vespertino  matutino  vespertino matutino  vespertino
siempre o casi siempre 13% 20% 0% 0% 5% 0% 21% 4%
a menudo 6% 10% 6% 13% 11% 50% 14% 4%
aveces 40% 10% 26% 20% 29% 41% 21% 27%

nunca o casi nunca 40% 60% 66% 66% 52% 8% 42% 63%




Interrupciones en la tarea (item 30)
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. Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 Zona 1 zona_2 zona 2
mafutino  vespertino mafutino  vespertino matutino  vespertino mafutino  vespertino
siempre o casi siempre 0% 0% 0% 0% 0% 0% 14% 0%
a menudo 0% 0% 0% 0% 0% 8% 7% 4%
aveces 20% 10% 13% 6% 35% 58% 57% 45%
nunca o casi nunca 80% 90% 86% 93% 64% 33% 21% 50%
Efecto de las interrupciones (item 31)
Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa

Respuestas obtenidas

% zona 1 zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 Zona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino _matutino  vespertino _matutino  vespertino _matutino  vespertino
siempre o casi siempre 20% 20% 0% 0% 0% 0% 14% 0%
a menudo 6% 0% 0% 6% 5% 0% 7% 0%
aveces 33% 30% 33% 20% 35% 58% 42% 36%
nunca o casi nunca 40% 50% 66% 73% 58% 41% 35% 653%
Previsibilidad de las tareas (item 32)
i Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa
Respuestas obtenidas
o zona 1 zona ‘l zona 2 Zona 2 zonal1 Zona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino _matutino  vespertino _matutino  vespertino _matutino  vespertino
siempre o casi siempre 6% 0% 6% 0% 5% 0% 0% 0%
a menudo 20% 0% 0% 20% 17% 16% 1% 4%
aveces 20% 30% 20% 13% 23% 41% 28% 27%
nunca o casi nunca 53% 70% 73% 656% 52% 41% 654% 658%

- Cantidad y dificultad de la tarea.

La cantidad de trabajo que los trabajadores deben hacer frente y resolver

diariamente es un elemento esencial de la carga de trabajo, asi como la dificultad

gue suponen para el trabajador el desempefio de las diferentes tareas. El método

valora estos aspectos en los items siguientes:

Cantidad de trabajo _(item 26)

Respuestas obtenidas

Postventa Postventa Postventa

Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa

% zona 1 zona 1 zona 2 Zona 2 zona 1 zona 1 zona 2 zona 2
matutino  vespertino  mafutino  vespertino _matutino  vespertino matutino  vespertino
Excesiva 6% 0% 0% 6% 0% 0% 14% 4%
Elevada 26% 20% 20% 13% 17% 33% 0% 13%
Adecuada 66% 80% 80% 73% 76% 58% 85% 81%
Escasa 0% 0% 0% 0% 5% 8% 0% 0%
muy escasa 0% 0% 0% 6% 0% 0% 0% 0%




Dificultad del frabajo (item 28)
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. Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 Zona 1 zona_2 zona 2
mafutino  vespertino mafutino  vespertino matutino  vespertino mafutino  vespertino
siempre o casi siempre 6% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
a menudo 0% 0% 0% 0% 5% 8% 21% 4%
aveces 40% 40% 13% 20% 17% 58% 7% 13%
nunca o casi nunca 53% 60% 86% 80% 76% 33% 1% 81%
Necesidad de ayuda (item 29)
) Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 Zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 Zona 1 zona_2 Zona 2
matutino  vespertino mafutino  vespertino matutino  vespertino mafutino  vespertino
siempre o casi siempre 0% 0% 0% 0% 0% 0% 14% 0%
a menudo 0% 20% 6% 0% 5% 16% 7% 4%
aveces 40% 20% 46% 33% 35% 50% 28% 6%
nunca o casi nunca 60% 60% 46% 66% 58% 33% 50% 59%
Trabajo fuera del horario habitual (item 4)
) Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa
Respuestas obtenidas
o zona 1 Zona ‘l zona 2 Zona 2 zonal1 Zona 1 zona_2 Zona 2
mafutino  vespertino mafutino  vespertino matutino  vespertino matutino  vespertino
siempre o casi siempre 6% 0% 0% 6% 5% 0% 7% 0%
a menudo 0% 0% 0% 0% 11% 0% 0% 0%
aveces 20% 0% 13% 13% 23% 25% 28% 40%
nunca o casi nunca 73% 100% 86% 80% 58% 75% 64% 59%
Demandas psicoldgicas
Grupo de call center Rango Media Des‘\n_acmn Mediana Adecuado Moderado Elevado Muy Total
tipica elevado personas
1 Postventa zona 1 matutino 10-112 60 14.18 63 5 6 2 2 15
2 Postventa zona 1vespertino  10-112 55.9 21.27 52.5 6 1] 2 2 10
3 Postventa zona 2 matutino 10-112 56.4 17.84 57 8 2 4 1 15
4 Postventa zona 2 vespertino  10-112 69.4 22.31 69 4 2 3 6 15
5 Preventa zona 1 matutino 10-112 40.41 16.23 45 16 ] 1 ] 17
6 Preventa zona 1vespertino 10-112 68.5 2141 715 3 1 4 4 12
7 Preventa zona 2 matutino 10-112 48.71 21.02 45.5 10 ] 1 3 14
& Preventa zona 2 vespertino 10-112 43.09 20.86 45 16 2 2 2 22

Las demandas psicolégicas se refieren a la naturaleza de las distintas

exigencias a las que se ha de hacer frente en el trabajo. Tales demandas suelen

ser de naturaleza cognitiva y de naturaleza emocional.
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Las exigencias cognitivas vienen definidas por el grado de presion o
movilizacion y de esfuerzo intelectual al que debe hacer frente el trabajador en el
desempeiio de sus tareas (procesamiento de informacion del entorno o del
sistema de trabajo a partir de conocimientos previos, actividades de memorizacion
y recuperacion de informacion de la memoria, de razonamiento y blasqueda de
soluciones, etc.). De esta forma el sistema cognitivo se ve comprometido en
mayor o menor medida en funcion de las exigencias del trabajo en cuanto a la
demanda de manejo de informacion y conocimiento, demandas de planificacion,

toma de iniciativas, etc.

La evaluacion de las exigencias psicologicas se hace a partir de los

siguientes items:

Requerimientos de aprendizajes(item 33 a)
Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa

Respuestas obtenidas

% zona 1 zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 zona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino _matutino  vespertino _matutino _ vespertino _matutino _ vespertino
siempre o casi siempre 46% 60% 46% 53% 23% 58% 35% 13%
a menudo 20% 20% 40% 13% 17% 16% 28% 18%
a veces 26% 20% 13% 20% 58% 25% 35% 45%
nunca o casi nunca 6% 0% 0% 13% 0% 0% 0% 22%

Requerimientos de adaptacion {item 33 b)
Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa

Respuestas obtenidas

% zona 1 zona 1 zona 2 zona 2 zona 1 zona 1 zona 2 zona 2
matutino  vespertino  mafutino  vespertino  matutino  vespertino matutino  vespertino
siempre o casi siempre 20% 50% 40% 46% 23% 58% 35% 4%
a menudo 40% 20% 46% 13% 23% 16% 14% 22%
aveces 26% 30% 6% 26% 41% 16% 50% 45%
nunca o casi nunca 13% 0% 6% 13% 11% 8% 0% 27%

Requerimientos de iniciativas (item 33 c)
Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa

Respuestas obtenidas

Y zona 1 zona 1 zona 2 zona 2 zona 1 zona 1 zona 2 zona 2
° matutino  vespertino  mafutino  vespertino _matutino  vespertino matutino  vespertino
siempre o casi siempre 26% 20% 46% 33% 23% 58% 35% 9%
a menudo 46% 60% 20% 13% 23% 16% 21% 18%
aveces 20% 20% 26% 33% 52% 0% 42% 50%

nunca o casi nunca 6% 0% 6% 20% 0% 25% 0% 22%
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Requerimientos de memorizacion (item 33 d)
Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa

Respuestas obtenidas

% zona 1 zona 1 zona 2 zona 2 zona 1 zona 1 zona 2 zona 2
matutino  vespertino  mafutino  vespertino  matutino  vespertino matutino  vespertino
siempre o casi siempre 60% 80% 80% 80% 47% 66% 1% 31%
a menudo 33% 10% 13% 13% 23% 0% 21% 31%
aveces 6% 10% 6% 0% 23% 16% 1% 27%
nunca o casi nunca 0% 0% 0% 6% 5% 16% 0% 9%

Requerimientos de creatividad (tem 33 e)
Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa

Respuestas obtenidas

% zona 1 zona 1 zona 2 zona 2 zona 1 zona 1 zona 2 zona 2
matutino  vespertino  mafutino  vespertino _matutino  vespertino matutino  vespertino
siempre o casi siempre 53% 50% 40% 73% 35% 58% 28% 13%
a menudo 13% 30% 26% 6% 17% 16% 35% 22%
aveces 26% 20% 26% 6% 35% 16% 35% 40%
nunca o casi nunca 6% 0% 6% 13% 1% 8% 0% 22%

Se producen exigencias emocionales en aquellas situaciones en las que el
desempeiio de la tarea conlleva un esfuerzo que afecta a las emociones que el
trabajador puede sentir. Con caracter general, tal esfuerzo va dirigido a reprimir
los sentimientos 0 emociones y a mantener la compostura para dar respuesta a
las demandas del trabajo, por ejemplo en el caso de trato con pacientes, clientes,
etc.

El esfuerzo de ocultacion de emociones puede también, en ocasiones, ser

realizado dentro del propio entorno de trabajo; hacia los superiores, subordinados.

Las exigencias emocionales pueden derivarse también del nivel de
implicacion, compromiso o involucracion en las situaciones emocionales que se
derivan de las relaciones interpersonales que se producen en el trabajo y, de
forma especial, de trabajos en que tal relacion tiene un componente emocional
importante (personal sanitario, docentes, servicios sociales, etc.) Otra fuente de
exigencia emocional es la exposicion a situaciones de alto impacto emocional,

aun cuando no necesariamente exista contacto con clientes.

La evaluacion de las exigencias emocionales se hace a partir de los

siguientes items:



Requerimientos de trato con personas (item 33 f)
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. Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 Zona 1 zona_2 zona 2
mafutino  vespertino mafutino  vespertino matutino  vespertino mafutino  vespertino
siempre o casi siempre 73% 50% 60% 60% 52% 58% 64% 45%
a menudo 6% 10% 0% 6% 17% 8% 7% 4%
aveces 6% 20% 0% 6% 5% 16% 7% 18%
nunca o casi nunca 13% 20% 40% 26% 23% 16% 21% 31%
Ocultacién de emociones ante superiores (item 34 a)
) Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 Zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 Zona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino matutino  vespertino matutino  vespertino matutino  vespertino
siempre o casi siempre 20% 0% 40% 46% 0% 50% 28% 27%
a menudo 26% 10% 0% 20% 11% 16% 7% 9%
aveces 20% 50% 20% 13% 29% 16% 14% 18%
nunca o casi nunca 26% 40% 26% 13% 47% 8% 42% 22%
No tengo, no trato 6% 0% 13% 6% 11% 8% 7% 22%
Ocultacién de emociones ante subordinados (item 34 b)
. Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 Zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 Zona 1 zona_2 Zona 2
matutino  vespertino mafutino  vespertino matutino  vespertino matutino  vespertino
siempre o casi siempre 20% 10% 20% 26% 0% 33% 14% 18%
a menudo 20% 0% 6% 20% 0% 16% 0% 9%
aveces 13% 40% 6% 6% 17% 33% 7% 13%
nunca o casi nunca 20% 10% 26% 26% 47% 0% 50% 22%
No tengo, no trato 26% 40% 40% 20% 35% 16% 28% 36%
Ocultacién de emociones ante compafieros (item 34 c)
) Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 Zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 Zona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino matutino  vespertino matutino  vespertino matutino  vespertino
siempre o casi siempre 13% 0% 13% 13% 0% 25% 7% 9%
a menudo 13% 20% 0% 26% 0% 25% 0% 13%
aveces 60% 40% 46% 13% 29% 25% 21% 40%
nunca o casi nunca 13% 40% 40% 26% 58% 25% 64% 18%
No tengo, no trato 0% 0% 0% 20% 11% 0% 7% 18%
Ocultacién de emociones ante clientes (item 34 d)
. Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 Zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 Zona 1 zona_2 Zona 2
matutino  vespertino mafutino  vespertino matutino  vespertino matutino  vespertino
siempre o0 casi siempre 20% 40% 40% 40% 11% 16% 42% 22%
a menudo 6% 0% 6% 0% 0% 16% 0% 4%
aveces 13% 20% 0% 0% 29% 0% 0% 13%
nunca o casi nunca 46% 30% 26% 20% 29% 16% 42% 18%
No tengo, no trato 13% 10% 26% 40% 29% 50% 14% 40%
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Exposicién a situaciones de impacto emocional (item 35)
Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa

Respuestas obtenidas

% zona 1 zona 1 zona 2 zona 2 zona 1 zona 1 zona 2 zona 2
matutino  vespertino  mafutino  vespertino  matutino  vespertino matutino  vespertino
siempre o casi siempre 6% 0% 0% 13% 0% 0% 14% 4%
a menudo 20% 0% 0% 20% 5% 0% 0% 4%
aveces 40% 60% 33% 26% 17% 66% 21% 40%
nunca o casi nunca 33% 40% 66% 40% 76% 33% 654% 50%

Demandas de respuesta emocional (item 36)
Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa

Respuestas obtenidas

% zona 1 zona 1 zona 2 zona 2 zona 1 zona 1 zona 2 zona 2
matutino  vespertino  mafutino  vespertino _matutino  vespertino matutino  vespertino
siempre o casi siempre 26% 30% 20% 46% 11% 16% 7% 13%
a menudo 6% 20% 13% 26% 11% 25% 0% 4%
aveces 20% 30% 40% 6% 29% 33% 57% 3%
nunca o casi nunca 46% 20% 26% 20% 47% 25% 35% 50%

Variedad / Contenido del trabajo

Grupo de call center Rango Media Des‘vl_acmn Mediana Adecuado Moderado Elevado Muy Total
tipica elevado personas
1 Postventa zona 1 matutino 0-69 18.33 14.88 26 12 2 1 0 15
2 Postventa zona 1 vespertino 0-69 23.9 9.77 24 7 2 1 1] 10
3 Postventa zona 2 matutino 0-69 16.4 7.7 17 15 1] 1] 1] 15
4 Postventa zona 2 vespertino 0-69 23.67 14.21 27 10 1 4 1] 15
5 Preventa zona 1 matutino 0-69 24.24 11.18 21 12 2 2 1 17
6 Preventa zona 1 vespertino 0-69 23.58 11.29 23.5 9 1 2 1] 12
7 Preventa zona 2 matutino 0-69 24.21 10.59 23.5 11 2 1] 1 14
8 Preventa zona 2 vespertino 0-69 31.14 11.58 315 1 4 2 5 22

Este factor comprende la sensacion de gue el trabajo tiene un significado y
utilidad en si mismo, para el trabajador, en el conjunto de la empresa y para la
sociedad en general, siendo, ademas, reconocido y apreciado y ofertando al

trabajador un sentido mas alla de las contraprestaciones econémicas.
Este factor es medido mediante una serie de items que estudian en qué
medida el trabajo esta disefiado con tareas variadas y con sentido, se trata de un

trabajo importante y goza del reconocimiento del entorno del trabajador.

Los items que comprenden este factor son:



Trabajo rutinario (item 37)
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. Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 Zona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino _matutino  vespertino _matutino _ vespertino _matutino  vespertino
No 40% 20% 20% 26% 5% 8% 35% 0%
aveces 26% 60% 13% 33% 41% 33% 42% 31%
Bastante 13% 0% 40% 0% 23% 33% 1% 27%
Mucho 20% 20% 26% 40% 29% 25% 14% 40%
Sentido del frabajo (item 38)
i Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 Zona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino _matutino  vespertino _matutino  vespertino _matutino  vespertino
Mucho 73% 80% 80% 66% 52% 83% 654% 27%
Bastante 26% 10% 20% 33% 41% 16% 28% 59%
Poco 0% 10% 0% 0% 0% 0% 1% 13%
Nada 0% 0% 0% 0% 5% 0% 0% 0%
Contribucién del trabajo (item 39)
i Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa
Respuestas obtenidas
o zona 1 zona ‘l zona 2 Zona 2 zonal1 Zona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino _matutino  vespertino _matutino  vespertino _matutino  vespertino
no es muy importante 6% 20% 13% 6% 0% 8% 7% 0%
es importante 6% 40% 40% 26% 64% 33% 28% 54%
es muy importante 86% 40% 46% 66% 35% 50% 654% 27%
no lo se 0% 0% 0% 0% 0% 8% 0% 16%
Reconocimiento del trabajo por superiores (item 40 a)
i Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 zona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino _matutino  vespertino _matutino _ vespertino _matutino  vespertino
siempre o casi siempre 53% 60% 60% 40% 35% 25% 14% 27%
a menudo 6% 10% 20% 20% 41% 25% 28% 22%
aveces 33% 30% 13% 26% 23% 16% 42% 45%
nunca o casi nunca 6% 0% 6% 13% 0% 33% 14% 4%
No tengo, no trato 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Reconocimiento del trabajo por compafieros (item 40 b)
i Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 Zona ‘1 zona 2 Zona 2 zona_‘l Zona 1 zona_2 Zona 2
matutino  vespertino  matutino  vesperfino  _matutino  vespertino  matufino  vespertino
siempre o casi siempre 46% 20% 60% 26% 17% 33% 28% 13%
a menudo 20% 30% 26% 13% 35% 33% 35% 4%
aveces 26% 30% 6% 33% 29% 0% 28% 50%
nunca o casi nunca 6% 20% 6% 20% 17% 25% 1% 27%
No tengo, no trato 0% 0% 0% 6% 0% 8% 0% 4%




Reconocimiento del trabajo por clientes (item 40 c)
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) Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 Zona ‘1 zona 2 Zona 2 zona_‘l Zona 1 zona_2 Zona 2
matutino  vespertino matutino  vespertino matutino  vespertino matutino  vespertino
siempre o casi siempre 6% 20% 26% 6% 11% 8% 7% 9%
a menudo 20% 0% 20% 13% 5% 0% 14% 4%
aveces 6% 50% 20% 26% 35% 50% 35% 36%
nunca o casi nunca 46% 20% 13% 26% 23% 8% 28% 9%
No tengo, no trato 20% 10% 20% 26% 23% 33% 14% 40%
Reconocimiento del trabajo por familia (item 40 d)
) Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 zona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino  mafutino  vespertino _matutino  vespertino matutino  vespertino
siempre o casi siempre 66% 40% 86% 40% 52% 58% 42% 27%
a menudo 13% 40% 13% 20% 35% 16% 14% 31%
aveces 13% 10% 0% 26% 5% 16% 42% 31%
nunca o casi nunca 0% 10% 0% 6% 5% 0% 0% 9%
No tengo, no trato 6% 0% 0% 6% 0% 8% 0% 0%
Participacion / Supervision
Grupo de call center Rango Media DES‘VI-ECICIH Mediana Adecuado Moderado Elevado Muy Total
tipica elevado personas
1 Postventa zona 1 matutino " 4-87 38.6 13.76 41 3 1 1 10 15
2 Postventa zona 1 vespertino " aa7 38.3 9.46 37.5 1 1] 4 5 10
3 Postventa zona 2 matutino " 4-87 38.13 7.68 40 2 ] 4 9 15
4 Postventa zona 2 vespertino " aa7 44.07 7.57 43 1] 1 1 13 15
5 Preventa zona 1 matutino " 4-87 39.47 7.19 38 0 0 8 9 17
6 Preventa zona 1 vespertino " aa7 44.83 20.06 48.5 3 1] 1 ) 12
7 Preventa zona 2 matutino " 4-87 39.79 13.7 41 2 1 3 8 14
8 Preventa zona 2 vespertino " aa7 46.14 17.36 42 2 1] 4 16 22

Este factor recoge dos formas de las posibles dimensiones del control

sobre el trabajo; el que ejerce el trabajador a través de su participacion en

diferentes aspectos del trabajo y el que ejerce la organizacion sobre el trabajador

a través de la supervision de sus quehaceres.

Asi, la “supervisién” se refiere a la valoracion que el trabajador hace del

nivel de control que sus superiores inmediatos ejercen sobre aspectos diversos de

la ejecucion del trabajo.
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La “participacion” explora los distintos niveles de implicacion, intervencion y
colaboracion que el trabajador mantiene con distintos aspectos de su trabajo y de

la organizacion. Los items que comprendes este factor son:

Participacion en la infroduccidn de cambios en equipos y materiales (item 11 a)
Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa

Respuestas obtenidas

% zona 1 zona 1 zona 2 zona 2 zona 1 zona 1 zona 2 zona 2
matutino  vespertino  mafutino  vespertino _matutino  vespertino matutino  vespertino
Puedo decidir 13% 0% 0% 0% 0% 8% 1% 4%
Se me consulta 13% 20% 26% 6% 5% 16% 21% 13%
Solo recibo informacion 26% 50% 33% 20% 41% 33% 50% 36%
Ninguna participacion 46% 30% 40% 73% 52% 41% 21% 45%

Participacion en la infroduccién de métodos de trabajo (item 11 b)
Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa

Respuestas obtenidas

% zona 1 zona 1 zona 2 zona 2 zona 1 zona 1 zona 2 zona 2
matutino  vespertino  mafutino  vespertino _matutino  vespertino matutino  vespertino
Puedo decidir 13% 20% 6% 0% 5% 0% 1% 0%
Se me consulta 20% 10% 26% 26% 5% 33% 7% 9%
Sélo recibo informacién 40% 60% 53% 46% 64% 25% 71% 63%
Ninguna participacion 26% 10% 13% 26% 23% 41% 14% 27%

Participacion en el lanzamiento de nuevos productos (item 11 ¢)
Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa

Respuestas obtenidas

o zona 1 zona ‘l zona 2 Zona 2 zonal1 Zona 1 zona_2 zona 2
matutino _ vespertino _matutino _ vespertino _matutino  vespertino _matfutino  vespertino
Puedo decidir 6% 0% 6% 0% 5% 0% 7% 4%
Se me consulta 26% 20% 13% 0% 5% 25% 7% 9%
Sdlo recibo informacién 33% 50% 53% 60% 52% 33% 64% 63%
Ninguna participacion 33% 30% 26% 40% 35% 1% 21% 22%

Participacion en la reorganizacion de dreas de trabajo (item 11 d)
Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa

Respuestas obtenidas

o zona 1 Zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 Zona 1 zona_2 zZona 2
matutino  vespertino  matutino  vesperfino  _matutino  vespertino  matufino  vespertino
Puedo decidir 13% 10% 0% 0% 0% 8% 1% 0%
Se me consulta 13% 10% 0% 0% 0% 8% 7% 9%
Sdlo recibo informacion 20% 40% 60% 20% 52% 50% 28% 31%
Ninguna participacion 53% 40% 40% 80% 47% 33% 57% 59%

Participacion en la infroduccién de cambios en la direccion (item 11 e)
Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa

Respuestas obtenidas

% zona 1 zona 1 zona 2 Zona 2 zona 1 zona 1 zona 2 zona 2
’ matutino  vespertino matutino  vespertino matutino  vespertino matutino  vespertino
Puedo decidir 6% 10% 0% 0% 0% 8% 0% 0%
Se me consulta 0% 0% 0% 0% 0% 8% 7% 4%
Sdlo recibo informacidn 26% 40% 33% 20% 58% 33% 50% 45%

Ninguna participacion 66% 50% 66% 80% 41% 50% 42% 50%




Parlicipacién en contrataciones de personal {item 111)
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. Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 Zona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino _matutino  vespertino _matutino _ vespertino _matutino  vespertino
Puedo decidir 0% 0% 0% 0% 0% 8% 0% 4%
Se me consulta 0% 0% 0% 0% 0% 8% 0% 0%
Solo recibo informacién 13% 20% 20% 6% 41% 33% 28% 13%
Ninguna participacion 86% 80% 80% 93% 58% 50% 71% 81%
Participacion en la elaboracién de normas de trabajo (item 11 g)
i Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 Zona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino _matutino  vespertino _matutino  vespertino _matutino  vespertino
Puedo decidir 13% 0% 0% 6% 0% 8% 0% 4%
Se me consulta 6% 0% 0% 6% 0% 8% 0% 4%
Sdlo recibo informacidn 26% 60% 40% 13% 47% 33% 50% 3%
Ninguna participacion 53% 40% 60% 73% 52% 50% 50% 59%
Supervisién sobre los métodos (item 12 a)
i Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa
Respuestas obtenidas
o zona 1 zona ‘l zona 2 Zona 2 zonal1 Zona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino _matutino  vespertino _matutino  vespertino _matutino  vespertino
no interviene 0% 10% 0% 0% 0% 8% 7% 4%
Insuficiente 13% 0% 0% 0% 0% 50% 0% 4%
Adecuada 86% 80% 100% 100% 100% 41% 85% T7%
Excesiva 0% 10% 0% 0% 0% 0% 1% 13%
Supervisién sobre la planificacién (item 12 b)
i Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa
Respuestas obtenidas
o zona 1 Zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 Zona 1 zona_2 zZona 2
matutino  vespertino  matutino  vesperfino  _matutino  vespertino  matufino  vespertino
no interviene 0% 0% 0% 0% 0% 16% 0% 0%
Insuficiente 6% 0% 0% 6% 0% 25% 1% 9%
Adecuada 93% 100% 100% 93% 100% 58% 92% 72%
Excesiva 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 18%
Supervisién sobre el ritmo (ftem 12 c)
i Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 Zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 Zona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino  matutino  vesperfino  _matutino  vespertino  matufino  vespertino
no interviene 0% 0% 0% 0% 0% 16% 14% 0%
Insuficiente 6% 0% 0% 0% 0% 16% 0% 0%
Adecuada 86% 100% 100% 100% 100% 66% 85% 81%
Excesiva 6% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 18%
Supervisién sobre la calidad (item 12 d)
i Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 Zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 zona 1 zona_2 zZona 2
matutino  vespertino matutino  vespertino matutino  vespertino matutino  vespertino
no interviene 0% 0% 0% 0% 0% 16% 14% 0%
Insuficiente 0% 0% 0% 0% 0% 16% 0% 0%
Adecuada 100% 90% 100% 86% 100% 66% 85% 81%
Excesiva 0% 10% 0% 13% 0% 0% 0% 18%




Interés por el trabajador / Compensacion
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Grupo de call center Rango Media DES‘VI-ECICIH Mediana Adecuado Moderado Elevado Muy Total
tipica elevado personas
1 Postventa zona 1 matutino 0-73 30.33 21.51 33 12 o 2 1 15
2 Postventa zona 1 vespertino 0-73 30 15.72 27.5 9 1] 1 1] 10
3 Postventa zona 2 matutino 0-73 22.67 19.17 13 14 0 1 0 15
4 Postventa zona 2 vespertino 0-73 29.53 22,24 37 13 1] 1] 2 15
5 Preventa zona 1 matutino 0-73 3541 13 35 13 1 0 3 17
6 Preventa zona 1 vespertino 0-73 33.67 19.31 38 10 1] 1 1 12
7 Preventa zona 2 matutino 0-73 33.5 14.71 36.5 13 o o 1 14
8 Preventa zona 2 vespertino 0-73 37.64 17.03 40 17 1] 3 2 22

El interés por el trabajador hace referencia al grado en que la empresa

muestra una preocupacion de caracter personal y a largo plazo por el trabajador.

Estas cuestiones se manifiestan en la preocupacion de la organizacién por la

promocién, formacién, desarrollo de carrera de sus trabajadores, por mantener

informados a los trabajadores sobre tales cuestiones asi como por la percepcion

tanto de seguridad en el empleo como de la existencia de un equilibrio entre lo

que el trabajador aporta y la compensacion que por ello obtiene. Los items que

comprendes este factor son:

Informacion sobre la formacién (item 13 a)

i Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 zona 1 zona 2 zona 2 zona 1 zona 1 zona 2 zona 2
’ matutino  vespertino matutino  vespertino matutino  vespertino mafutino  vespertino
no hay informacion 33% 30% 20% 26% 29% 25% 21% 18%
insuficiente 20% 30% 0% 13% 23% 16% 35% 40%
es adecuada 46% 40% 80% 60% 47% 58% 42% 40%
Informacidn sobre las posibilidades de promocién (item 13 b)
i Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa
Respuestas obtenidas
o zona 1 zona 1 zona 2 zona 2 zona 1 zona 1 zona 2 zona 2
matutino  vespertino matutino  vespertino matutino  vespertino mafutino  vespertino
no hay informacién 26% 0% 33% 33% 23% 41% 14% 27%
insuficiente 20% 60% 0% 13% 41% 33% 35% 22%
es adecuada 53% 40% 66% 53% 35% 25% 50% 50%
Informacién sobre requisitos para la promocién (ftem 13 c)
. Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 zona 1 zona 2 zona 2 zona 1 zona 1 zona 2 zona 2
mafutino  vespertino mafutino  vespertino matutino  vespertino matutino  vespertino
no hay informacion 26% 20% 46% 46% 35% 41% 28% 36%
insuficiente 33% 40% 0% 6% 23% 25% 35% 27%
es adecuada 40% 40% 53% 46% 41% 33% 35% 36%




Informacién sobre la situacion de la empresa (item 13 d)
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) Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa
Respuestas obtenidas
o zona 1 zona ‘l zona 2 Zona 2 zona_1 Zona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino  matutino  vesperfino  _matutino  vespertino  matufino  vespertino
no hay informacién 20% 10% 33% 40% 35% 33% 28% 22%
insuficiente 6% 30% 6% 6% 23% 16% 21% 27%
es adecuada 73% 60% 60% 53% 41% 50% 50% 50%
Facilidades para el desarrollo profesional (item 41)
. Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 Zona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino mafutino  vespertino matutino  vespertino matutino  vespertino
Adecuadamente 33% 10% 73% 73% 29% 16% 35% 13%
Regular 46% 70% 20% 6% 17% 41% 35% 18%
Insuficientemente 13% 20% 6% 13% 23% 25% 7% 27%
no existe posibilidad de 6% 0% 0% 6% 29% 16% 21% 40%
desarrollo profesional
Valoracion de la formacion (item 42)
) Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 zona 1 zona 2 zona 2 zona_1 zona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino matutino  vespertino matutino  vespertino matutino  vespertino
muy adecuada 40% 30% 60% 53% 17% 41% 21% 9%
Suficiente 26% 50% 26% 33% 29% 16% 50% 40%
insuficiente en algunos 33% 20% 13% 6% 47% 41% 28% 50%
casos
totalmente insuficiente 0% 0% 0% 6% 5% 0% 0% 0%
Equilibrio entre esfuerzo y recompensas {item 43)
. Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 Zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 Zona 1 zona_2 Zona 2
matutino  vespertino mafutino  vespertino matutino  vespertino matutino  vespertino
muy adecuada 26% 30% 20% 13% 17% 33% 21% 9%
Suficiente 33% 40% 46% 33% 41% 33% 28% 36%
insuficiente en algunos 33% 30% 33% 33% 35% 33% 50% 54%
casos
totalmente insuficiente 6% 0% 0% 20% 5% 0% 0% 0%
Satisfaccién con el salario (item 44)
) Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 Zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 Zona 1 zona_2 Zona 2
matutino  vespertino mafutino  vespertino matutino  vespertino mafutino  vespertino
muy satisfecho 6% 30% 0% 0% 5% 16% 0% 0%
Satisfecho 40% 40% 66% 53% 70% 58% 42% 45%
Insatisfecho 46% 20% 33% 33% 23% 25% 50% 54%
muy insatisfecho 6% 10% 0% 13% 0% 0% 7% 0%




Desempefio de rol

188

Grupo de call center Rango Media DES‘\-’I-ECICIH Mediana Adecuado Moderado Elevado Muy Total
tipica elevado personas
1 Postventa zona 1 matutino 1-109 16.13 11.04 18 15 o o o 15
2 Postventa zona 1 vespertino 1-109 15.2 9.95 15.5 10 1] 1] 1] 10
3 Postventa zona 2 matutino 1-109 7 7.05 7 15 0 0 0 15
4 Postventa zona 2 vespertino 1-109 8.73 8.33 7 15 1] 1] 1] 15
5 Preventa zona 1 matutino 1-109 11.24 9.54 9 17 o o o 17
6 Preventa zona 1 vespertino 1-109 38.83 16.59 33.5 6 1 2 3 12
7 Preventa zona 2 matutino 1-109 18.79 14.97 13 12 1 1 o 14
8 Preventa zona 2 vespertino 1-109 20.82 16.55 17.5 18 1 2 1 22

Este factor considera los problemas que pueden derivarse de la definicién

de los cometidos de cada puesto de trabajo. Comprende dos aspectos

fundamentales:

- la claridad de rol: ésta tiene que ver con la definiciobn de funciones y

responsabilidades (qué debe hacerse, cémo, cantidad de trabajo

esperada, calidad del trabajo, tiempo asignado y responsabilidad del

puesto).

- el conflicto de

rol; hace referencia a las demandas incongruentes,

incompatibles o contradictorias entre si 0 que pudieran suponer un

conflicto de caracter ético para el trabajador.

El método aborda este factor a partir de los siguientes items:

Especificaciones de los cometidos (item 14 a)

. Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 zona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino matutino  vespertino matutino  vespertino _matutino  vespertino
muy clara 46% 60% 86% 80% 64% 16% 42% 31%
Clara 46% 30% 13% 20% 35% 41% 57% 50%
poco clara 6% 10% 0% 0% 0% 41% 0% 18%
nada clara 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Especificaciones de los procedimientos {item 14 b)
. Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa
Respuestas obtenidas
o zona 1 zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 zona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino _matutino  vespertino _matutino _ vespertino _matutino  vespertino
muy clara 73% 50% 66% 80% 64% 16% 57% 45%
Clara 26% 50% 33% 20% 35% 41% 35% 40%
poco clara 0% 0% 0% 0% 0% 41% 1% 13%
nada clara 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%




Especificaciones de la cantidad de frabajo {item 14 ¢)
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) Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 Zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 zZona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino matutino  vespertino matutino  vespertino matutino  vespertino
muy clara 66% 50% 60% 66% 64% 41% 57% 50%
Clara 33% 50% 33% 33% 35% 33% 42% MN%
poco clara 0% 0% 6% 0% 0% 16% 0% 18%
nada clara 0% 0% 0% 0% 0% 8% 0% 0%
Especificaciones de la calidad e frabajo {item 14 d)
. Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 zona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino matutino  vespertino matutino  vespertino _matutino  vespertino
muy clara 80% 60% 86% 73% 70% 41% 50% 45%
Clara 20% 40% 13% 26% 29% 50% 50% 6%
poco clara 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 18%
nada clara 0% 0% 0% 0% 0% 8% 0% 0%
Especificaciones de los tiempos de frabajo (item 14 )
: Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 Zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 Zona 1 zona_2 Zona 2
mafutino  vespertino mafutino  vespertino matutino  vespertino mafutino  vespertino
muy clara 46% 50% 73% 73% 58% 16% 50% 40%
Clara 53% 50% 20% 26% 41% 41% 42% 50%
poco clara 0% 0% 6% 0% 0% 25% 7% 9%
nada clara 0% 0% 0% 0% 0% 16% 0% 0%
Especificaciones de la responsabilidad del puesto (item 14f)
) Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 Zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 Zona 1 zona_2 Zona 2
matutino  vespertino mafutino  vespertino matutino  vespertino mafutino  vespertino
muy clara 60% 40% 80% 73% 64% 16% 57% 54%
Clara 33% 40% 20% 26% 35% 58% 42% 36%
poco clara 6% 20% 0% 0% 0% 8% 0% 9%
nada clara 0% 0% 0% 0% 0% 16% 0% 0%
Tareas irrealizables (item 15 a)
) Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa
Respuestas obtenidas
o zona 1 Zona ‘l zona 2 Zona 2 zonal1 Zona 1 zona_2 Zona 2
mafutino  vespertino mafutino  vespertino matutino  vespertino matutino  vespertino
siempre o casi siempre 0% 0% 0% 0% 0% 8% 0% 0%
a menudo 6% 0% 0% 0% 5% 8% 0% 0%
aveces 13% 10% 0% 6% 5% 33% 21% 22%
nunca o casi nunca 80% 90% 100% 93% 88% 50% 78% T7%




Procedimientos de trabajo incompatibles con objetivos (item 15 b)
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. Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 Zona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino  mafutino  vespertino  matutino  vespertino matutino  vespertino
siempre o casi siempre 0% 0% 0% 6% 0% 0% 0% 0%
a menudo 0% 0% 0% 0% 0% 16% 0% 0%
aveces 33% 30% 13% 13% 23% 50% 14% 22%
nunca o casi nunca 66% 70% 86% 80% 76% 33% 85% 77%
Conflictos morales (item 15 c)
) Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 Zona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino  mafutino  vespertino _matutino  vespertino matutino  vespertino
siempre o casi siempre 6% 0% 0% 0% 0% 8% 0% 0%
a menudo 13% 0% 0% 13% 0% 16% 7% 0%
aveces 20% 30% 6% 0% 17% 25% 14% 22%
nunca o casi nunca 60% 70% 93% 86% 82% 50% 78% T7%
Instrucciones contradictorias (item 15 d)
) Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa
Respuestas obtenidas
o zona 1 zona ‘l zona 2 Zona 2 zonal1 Zona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino  matutino  vespertino _matutino  vespertino matutino  vespertino
siempre o casi siempre 0% 0% 0% 0% 0% 16% 7% 9%
a menudo 13% 0% 0% 0% 0% 16% 28% 13%
aveces 40% 30% 0% 13% 29% 50% 21% 18%
nunca o casi nunca 46% 70% 100% 86% 70% 16% 42% 59%
Asignacion de tareas que exceden el cometido del puesto (item 15 )
) Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa
Respuestas obtenidas
o zona 1 Fona 1 zona 2 zona 2 zona_1 zona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino  matutino  vesperfino  _matutino  vespertino  matufino  vespertino
siempre o casi siempre 0% 0% 0% 0% 0% 0% 7% 0%
a menudo 0% 0% 0% 0% 0% 8% 14% 4%
aveces 13% 10% 6% 6% 11% 16% 21% 18%
nunca o casi nunca 86% 90% 93% 93% 88% 75% 57% T7%
Relaciones y apoyo social
Grupo de call center Rango Media DES‘VI-ECICIH Mediana Adecuado Moderado Elevado Muy Total
tipica elevado personas
1 Postventa zona 1 matutino 0-97 9.6 12.84 4 13 1 ] 1 15
2 Postventa zona 1 vespertino 0-97 16.6 9.35 16 7 3 1] 1] 10
3 Postventa zona 2 matutino 0-97 12.47 12,13 10 13 ] 2 ] 15
4 Postventa zona 2 vespertino 0-97 10.73 117 12 15 ] ] ] 15
5 Preventa zona 1 matutino 0-97 10.88 7.04 12 17 ] ] ] 17
6 Preventa zona 1 vespertino 0-97 25.67 17.48 25 6 2 1 3 12
7 Preventa zona 2 matutino 0-97 21.21 11.77 22 11 ] 1 2 14
8 Preventa zona 2 vespertino 0-97 29.73 14.07 27.5 11 5 1] 6 22
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El factor Relaciones Interpersonales se refiere a aquellos aspectos de las
condiciones de trabajo que se derivan de las relaciones que se establecen entre
las personas en los entornos de trabajo. Recoge este factor el concepto de “apoyo
social”, entendido como factor moderador del estrés, y que el método concreta
estudiando la posibilidad de contar con apoyo instrumental o ayuda proveniente
de otras personas del entorno de trabajo (jefes, compaferos) para poder realizar

adecuadamente el trabajo, y por la calidad de tales relaciones.

Igualmente, las relaciones entre personas pueden ser origen, con distintas
frecuencias e intensidades, se situaciones conflictivas de distinta naturaleza
(distintas formas de violencia, conflictos personales; ante las cuales, las
organizaciones pueden o no haber adoptado ciertos protocolos de actuacion. Los

items con que el método aborda estas cuestiones son:

16 a ¢ puedes contar con tus jefes?
Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa

Respuestas obtenidas

o zona 1 Zona ‘1 zona 2 Zona 2 zona_‘l Zona 1 zona_2 Zona 2
matutino  vespertino  matutino  vesperfino  _matutino  vespertino  matufino  vespertino
siempre o casi siempre 80% 80% 93% 86% 76% 25% 35% 36%
a menudo 13% 0% 6% 13% 17% 8% 14% 3%
aveces 0% 10% 0% 0% 5% 58% 28% 18%
nunca o casi nunca 6% 0% 0% 0% 0% 8% 21% 9%
No tengo, no hay ofras 0% 10% 0% 0% 0% 0% 0% 4%

personas

16 b ¢ puedes contar con tus compafieros?
Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa

Respuestas obtenidas

% zona 1 zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 Zona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino _matutino  vespertino _matutino  vespertino _matutino  vespertino
siempre o casi siempre 60% 30% 60% 40% 58% 41% 42% 22%
a menudo 26% 20% 13% 20% 29% 33% 35% 18%
aveces 0% 30% 20% 33% 11% 16% 21% 54%
nunca o casi nunca 13% 10% 6% 6% 0% 0% 0% 0%
MNo tengo, no hay ofras 0% 10% 0% 0% 0% 8% 0% 4%

personas




16 c ¢, puedes contar con tus subordinados?
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. Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 Zona 1 zona_2 zona 2
mafutino  vespertino mafutino  vespertino matutino  vespertino mafutino  vespertino
siempre o casi siempre 46% 10% 26% 40% 29% 16% 28% 13%
a menudo 6% 0% 0% 0% 17% 25% 42% 13%
aveces 13% 10% 13% 13% 5% 16% 7% 13%
nunca o casi nunca 13% 20% 13% 26% 17% 16% 0% 36%
MNo tengo, no hay ofras 20% 60% 46% 20% 29% 25% 21% 22%
personas
16 d ¢,puedes contar con ofras personas que trabajan en la empresa?
) Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 Fona 1 zona 2 zona 2 zona_1 zona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino matutino  vespertino matutino  vespertino _matutino  vespertino
siempre o casi siempre 13% 10% 13% 20% 23% 8% 7% 0%
a menudo 6% 0% 20% 6% 11% 0% 28% 0%
aveces 6% 20% 20% 6% 23% 16% 21% 13%
nunca o casi nunca 20% 30% 33% 33% 17% 16% 14% 50%
No tengo, no hay ofras 53% 40% 13% 33% 23% 58% 28% 36%
personas
Calidad de las relaciones (item 17)
) Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 Fona 1 zona 2 zona 2 zona_1 zona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino  matutino  vesperfino  _matutino  vespertino  matufino  vespertino
Buenas 93% 90% 80% 100% 94% 41% 1% 27%
Regulares 0% 10% 20% 0% 5% 58% 28% 68%
Malas 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 4%
no tengo compafieros 6% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Exposiciéna conflictos interpersonales (item 18 a)
) Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 Zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 zZona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino  matutino  vespertino matutino  vespertino _matutino  vespertino
raras veces 46% 70% 33% 33% 52% 25% 64% 54%
con frecuencia 0% 0% 0% 0% 0% 33% 0% 18%
constantemente 0% 0% 0% 0% 0% 8% 21% 9%
no existen 53% 30% 66% 66% 47% 33% 14% 18%
Exposicién a violencia fisica (item 18 b)
) Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 zona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino matutino  vespertino matutino  vespertino _matutino  vespertino
raras veces 0% 20% 6% 0% 5% 0% 7% 9%
con frecuencia 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
constantemente 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 4%
no existen 100% 80% 93% 100% 94% 100% 92% 86%




Exposicién a violencia psicolégica (item 18 c)

193

. Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 Zona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino _matutino  vespertino _matutino _ vespertino _matutino  vespertino
raras veces 13% 40% 13% 0% 5% 8% 14% 36%
con frecuencia 0% 0% 0% 0% 0% 16% 14% 13%
constantemente 0% 0% 0% 0% 0% 8% 0% 0%
no existen 86% 60% 86% 100% 94% 66% 71% 50%
Exposicién a acoso sexual (item 18 d)
) Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 Zona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino _matutino  vespertino _matutino  vespertino _matutino  vespertino
raras veces 0% 10% 6% 0% 11% 0% 7% 0%
con frecuencia 0% 0% 0% 0% 0% 8% 0% 0%
constantemente 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
no existen 100% 90% 93% 100% 88% 91% 92% 100%
Gestion de la empresa de las situaciones de conflicto (item 19) Sélo a titulo descriptivo
) Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 zona 1 zona 2 Zona 2 zona_1 Zona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino _matutino  vespertino _matutino _ vespertino _matutino  vespertino
deja que sean los 26% 10% 6% 0% 5% 33% 21% 22%
implicados quienes
solucionen el tema
pide a los mandos de 0% 30% 13% 20% 17% 16% 42% 31%
los afectados que traten
de buscar una solucién
al problema
tiene establecido un 40% 30% 20% 6% 41% 25% 1% 9%
pracedimiento formal de
actuacion
no lo sé 33% 30% 60% 73% 35% 25% 28% 36%
Exposicién a discriminacién (item 20)
) Postventa Postventa Postventa Postventa Preventa Preventa Preventa  Preventa
Respuestas obtenidas
% zona 1 zona 1 zona 2 zona 2 zona_1 zona 1 zona_2 zona 2
matutino  vespertino  matutino  vesperfino  _matutino  vespertino  matufino  vespertino
siempre o0 casi siempre 6% 0% 0% 0% 0% 8% 21% 0%
a menudo 0% 0% 0% 0% 0% 8% 0% 0%
aveces 0% 0% 0% 0% 5% 25% 1% 22%
nunca o casi nunca 93% 100% 100% 100% 94% 58% 71% T7%




ANEXO 6A — Grupo 1: Postventa zona 1 matutino.

!Adecuadu DMejorable .Riesgo elevado .Muy elevado
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Perfiles:
TOTAL
F  FACTOR Adecuado Moderado Elevado Muy elevado
PERSOMNAS
TT Tiempo de trabajo 4 6 3 2 15
AU Autonomia 9 2 1 3 15
CT Cargade trabajo 13 1 0 1 13
DP Demandas psicolag 5 6 2 2 15
VC  Variedad / Conteni 12 2 1 v} 15
PS Participacion / Sups 3 1 1 10 15
ITC Interés por el traba 12 1] 2 1 15
DR Desempefio de rol 15 0 0 0 15
RAS Relacionesy apoyo 13 1 ] 1 15




ANEXO 6B — Grupo 2: Postventa zona 1 vespertino.

!Adecuadu DMejurﬁhle .Riesgu elevado .Muy elevado
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Perfiles:
TOTAL
F  FACTOR Adecuado Moderado Elevado  Muy elevado
PERSOMNAS
TT Tiempo de trabajo 1 4 1 4 10
AU Autonomia ] 1 2 1 10
CT Cargade trabajo 9 1] 1 0 10
DP Demandas psicolag 6 1] 2 2 10
VC  Variedad / Conteni 7 2 1 o 10
PS Participacidn / Supt 1 o 4 5 10
ITC Interés por el traba 9 1] 1 0 10
DR Desempefio de rol 10 0 0 o 10
RAS Relacionesy apoyo 7 3 ] ] 10




ANEXO 6C - Grupo 3: Postventa zona 2 matutino

DMEjurﬁhle .Riesgu elevado .Muy elevado
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Perfiles:

TOTAL
F  FACTOR Adecuado Moderado Elevado Muy elevado
PERSOMNAS

TT Tiempo de trabajo 3 1 3 8 15
AU Autonomia 7 1 3 4 15
CT (Cargade trabajo 15 1] 0 0 15
DP Demandas psicoldg 8 2 4 1 15
VC  Variedad / Conteni 15 (1] 0 0 15
PS  Participacion / Sups 2 0 4 9 15
ITC Interés por el traba 14 1] 1 0 15
DR Desempefio de rol 15 o o o 15
RAS Relacionesy apoyo 13 o 2 ] 15




ANEXO 6D - Grupo 4: Postventa zona 2 vespertino.

!Adecuadu DMejurable .Riesgu elevado .Muy elevado
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Perfiles:
TOTAL
F  FACTOR Adecuado Moderado Elevado  Muy elevado
PERSOMAS
TT Tiempo de trabajo 1 3 1 10 15
AU Autonomia 9 1 2 3 15
CT Cargade trabajo 15 1] 0 0 15
DP Demandas psicolag 4 2 3 6 15
VC  Variedad / Conteni 10 1 4 o 15
PS  Participacion / Sup: 0 1 1 13 15
ITC Interés por el traba 13 1] 0 2 15
DR Desempefio de rol 15 0 0 0 15
RAS Relacionesy apoyo 15 o ] ] 15




ANEXO 6E - Grupo 5: Preventa zona 1 matutino
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!Adecuadu DMejurable .Riesgo elevado .Muy elevado |
I
Perfiles:
TOTAL
F  FACTOR Adecuado Moderado Elevado  Muy elevado
PERSOMNAS

TT Tiempo de trabajo 5 6 2 4 17
AU Autonomia 12 1 2 2 17
CT Cargade trabajo 16 1] 0 1 17
DP Demandas psicolag 16 1] 1 0 17
VC  Variedad / Conteni 12 2 2 1 17
PS  Participacian / Sups o o 8 9 17
ITC Interés por el traba 13 1 0 3 17
DR Desempefio de rol 17 0 0 0 17
RAS Relacionesy apoyo 17 o ] ] 17




ANEXO 6F — Grupo 6: Preventa zona 1 vespertino.

!Adecuadu DMejurable .Riesgu elevado .Muy elevado
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Perfiles:

TOTAL
F  FACTOR Adecuado Moderado Elevado  Muy elevado

PERSOMNAS
TT Tiempo de trabajo 2 1 3 6 12
AU Autonomia 8 1 1 2 12
CT Cargade trabajo 8 3 1 0 12
DP Demandas psicolag 3 1 4 4 12
VC  Variedad / Conteni 9 1 2 o 12
PS Participacidn / Supt 3 o 1 8 12
ITC Interés por el traba 10 1] 1 1 12
DR Desempefio de rol 6 1 2 3 12
RAS Relacionesy apoyo 6 2 1 3 12




ANEXO 6G - Grupo 7: Preventa zona 2 matutino.
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!Adecuadn DMEjurﬁble .Riesgu elevado .I«I'Iug,ur elevado |
“ Il
Perfiles:
TOTAL
F  FACTOR Adecuado Moderado Elevado Muy elevado
PERSOMNAS

TT Tiempo de trabajo 2 1 6 5 14
AU Autonomia 12 0 2 1] 14
CT (Cargade trabajo 12 1] 0 2 14
DP Demandas psicolag 10 1] 1 3 14
VC  Variedad / Conteni 11 2 0 1 14
PS  Participacidn / Supe 2 1 3 8 14
ITC Interés por el traba 13 1] 0 1 14
DR Desempefio de rol 12 1 1 o 14
RAS Relacionesy apoyo 11 o 1 2 14




ANEXO 6H - Grupo 8: Preventa zona 2 vespertino
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!Adecuado DMejorable .Riesgo elevado .Mug,ur elevado |
TN
Perfiles:
TOTAL
F  FACTOR Adecuado Moderado Elevado Muy elevado
PERSOMNAS

TT Tiempo de trabajo 2 2 4 14 22
AU Autonomia 15 3 0 4 22
CT (Cargade trabajo 21 1] 1 0 22
DP Demandas psicoldg 16 2 2 2 22
VC  Variedad / Conteni 11 4 2 5 22
PS Participacidn / Supt 2 o 4 16 22
ITC Interés por el traba 17 1] 3 2 22
DR Desempefio de rol 18 1 2 1 22
RAS Relacionesy apoyo 11 5 0 6 22




