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1. INTRODUCCION

Las exigencias psicolégicas que se requieren a la hora de realizar una actividad
laboral hacen que el concepto de carga mental haya cobrado una importancia
considerable en el ambito de la prevencion de riesgos laborales , especialmente
para la salud fisica y psicolégica de los trabajadores. Es frecuente que las
condiciones de trabajo deriven en fatiga mental, que conlleva a la disminucion del
desempefio y reduccion de la atencion, lentitud de pensamiento y, en ocasiones, un
aumento en el numero de errores, olvidos y confusiones que a su vez llevan a un

aumento de la probabilidad de que ocurran accidentes de trabajo (1).

Asimismo, no se deben olvidar las consecuencias negativas o nocivas para la salud
del trabajador, como son, por ejemplo, la disminucion de la motivacién laboral, la
inestabilidad emocional (irritabilidad, ansiedad, estados depresivos), baja
autoestima, alteraciones somaticas y del suefio o aumento en el consumo de

tabaco, drogas y alcohol (1).

El Instituto Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo Espafiol (INSST), define la
carga de trabajo mental como: “las tareas que implican fundamentalmente procesos
cognitivos, procesamiento de informacion y aspectos afectivos; por ejemplo, las
tareas que requieren cierta intensidad y duracion de esfuerzo mental de la persona
en términos de concentracion, atencion, memoria, coordinacion de ideas, toma de
decisiones, etc. y autocontrol emocional, necesarios para el buen desempefio del
trabajo” (2). Esta definicion del trabajo mental subraya la complejidad y la demanda

cognitiva que pueden experimentar los empleados en diversos entornos laborales.

Por consiguiente, es importante reconocer que los trabajadores de clinicas de salud
y estética también estan expuestos a significativas cargas de trabajo mental. Por lo
tanto esta investigacion se propuso analizar dicha carga en el personal operativo y
administrativo de una clinica IPS de salud y estética en Cali, identificando los
principales factores de riesgo psicosocial, u otros factores intralaborales que

podrian estar incidiendo en el bienestar de estos trabajadores.
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Para el desarrollo de esta investigacion se seleccion¢ el total de la poblacion de 25
trabajadores pertenecientes a las areas operativa y administrativa de la clinica IPS
objeto de estudio. Se eligié a esta poblacion por su participacion en la atencién
asistencial y la gestién interna, lo que permitidé analizar integralmente sus
condiciones laborales y carga mental. Se emple6 un enfoque multimetodo,
aplicando los instrumentos cuantitativos COPSOQ-ISTAS21 versiéon 3 y la Escala
de Carga Mental de Trabajo (ESCAM) para medir variables como exigencias
psicolégicas, demandas cognitivas, ritmo de trabajo, organizacién temporal,
compensaciones y consecuencias para la salud (3)(4). Adicionalmente, se aplic
una encuesta sociodemografica que permitié caracterizar a los participantes segun
edad, estado civil, nivel educativo, cargo y estrato socioeconémico, informacién
clave para contextualizar los niveles de carga mental encontrados. En la fase
cualitativa se desarrollaron dos técnicas complementarias: la entrevista
semiestructurada individual, orientada a profundizar en los procesos internos,
métodos de gestion organizativa y percepcion del trabajador frente a las demandas
laborales; y la entrevista grupal, utilizada para fortalecer los resultados cualitativos
mediante la construccion colectiva de experiencias laborales. Ambas entrevistas
fueron analizadas bajo el enfoque de analisis de contenido de Laurence Bardin (5),
del cual emergieron siete categorias centrales: problemas en agendamiento,
retrasos en la atencion, fallas de comunicacion, fallas tecnoldgicas, paciente
exigente, desgaste fisico y falsas expectativas del paciente. Dichas categorias
fueron clasificadas posteriormente en dos dimensiones analiticas: organizacién del

trabajo y contenido del trabajo.

Finalmente, a través de un proceso de triangulacion de datos cuantitativos y
cualitativos, se identificaron patrones recurrentes de sobrecarga cognitiva,
emocional y fisica, asociados tanto a condiciones estructurales correspondientes a
la organizacion del trabajo como a la interaccion con los pacientes. El analisis
integrador evidencié la existencia de un ciclo progresivo de tension laboral, donde
los factores organizacionales se retroalimentan con los aspectos emocionales,
incrementando la carga mental del personal evaluado y afectando su bienestar,

productividad y desempefio.
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El trabajo es un proceso de transformacion tanto de materia como de informacion
que implica acciones fisicas o mentales que las personas llevan a cabo para lograr
un objetivo o satisfacer una necesidad, mediante la creacion de bienes o servicios.
En otras palabras, es el esfuerzo humano aplicado a la solucion de problemas, ya
sea de manera fisica, mental o social, y a cambio de ello, se recibe una
compensacion economica o salario (6). Esta definicién abarca una amplia gama de
tareas y roles dentro del entorno laboral. El trabajo puede incluir actividades
manuales, intelectuales, creativas o de servicio, y puede variar segun la industria,
la profesion y las condiciones especificas de cada puesto. La salud ocupacional se
centra en garantizar que estas actividades de trabajo en modalidad de empleo no
pongan en riesgo la salud y el bienestar de los trabajadores, abordando factores
como la ergonomia, la seguridad, la prevencion de enfermedades y la promocion de

un entorno laboral saludable (7).

Segun el Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo (INSHT), ahora
instituto nacional de seguridad y salud en el trabajo (INSST); refiere que, en la
realidad laboral no se encuentran trabajos puramente fisicos ni trabajos puramente
mentales, sino que en cualquier tipo de actividad van a estar presentes ambos tipos
de trabajos. Es decir, segun el INSST, cuando la actividad desarrollada sea
predominantemente fisica, se hablara de trabajo fisico o muscular, y por lo tanto, de
“Carga Fisica de Trabajo”, y cuando, por el contrario, la actividad implique un mayor
esfuerzo intelectual, se hablara de trabajo mental, y, en consecuencia, de “Carga
Mental de Trabajo” (8).

Por ejemplo, el Dr. Jean-Claude Normand en la revista de Medicina Legal de Costa
Rica vol. 13 y 14, en su titulo “La ergonomia en el trabajo mental” menciona un
cuadro pintado por Gustav Queibor, que data de 1875 y es la ilustracién del trabajo
de 3 pulidores de piso de madera. Refiere que hay una parte de movimientos de ida
y otra de vuelta del tronco toracico hacia adelante y atras con necesidad de apoyo
de los brazos que sostienen la herramienta en las manos en una postura que no

debe ser nada cdmoda de rodillas con las piernas separadas, para poder pasar el
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pulidor sobre el piso. Por esto dice que este tipo de trabajo manual tiene dificultades
fisicas significativas. Sin embargo, alude que hay obligatoriamente también
informaciones visuales y sensitivas que percibir y captar como el grado de pulido, el
aspecto del piso de madera, la inclinacion del instrumento y la presencia de un nudo

en la madera que la hace mas dificil (9).

Es decir, segun el autor, todas estas informaciones van a modificar el proceso
operatorio y ellas son indispensables para que el pulidor de piso realice bien su
labor. Por supuesto es la preponderancia de la parte mental ante la parte fisica la
que va a calificar una actividad profesional dada, en mental. No hay oposicion ni

separacion rigida (9).

Junto con los factores de riesgo psicosocial, el estudio sobre la carga mental del
trabajo esta alcanzando cada vez una mayor importancia en los entornos laborales,
debido a las nuevas formas de organizacion del trabajo y a los avances tecnolégicos

e informaticos, que generan mayores exigencias mentales e intelectuales (8).

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), se estima que aproximadamente
el 15% de los adultos en edad de trabajar tienen un trastorno mental. A nivel
mundial, se estima que cada afio se pierden 12 000 millones de dias de trabajo
debido a la depresion y la ansiedad, lo que cuesta a la economia mundial casi un
billon de ddlares en pérdida de productividad (10). En el ano 2021, los trabajadores
de todo el mundo estuvieron mas estresados que nunca, segun un informe de
Gallup (11). Ademas, el 44% de los trabajadores reconocié tener mas estrés diario

en el trabajo, por encima del 43% del afio 2020 (12).

Es importante tener en cuenta que el estrés laboral es una problematica que afecta
a las organizaciones en Colombia (13). Un estudio descriptivo de revision
bibliografica realizado en este pais encontré que los factores de riesgo psicosocial
de tipo laboral en los trabajadores de la salud corresponden en un 76% (riesgo alto)
al exceso de carga laboral (14). Los factores de riesgo psicosocial, como la
intensificacion del trabajo, el escaso control sobre el trabajo, la falta de apoyo social

y las altas exigencias psicoldgicas, son predictores potentes de estrés laboral (14).
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El estrés laboral se considera un problema colectivo que puede afectar a todos los

trabajadores, independientemente de su categoria o profesion (15).

Entre 2014 y 2019 se realiz6 un informe tipo Scoping Review, donde analiz6
estudios realizados sobre los factores psicosociales que inciden en el desarrollo del
estrés laboral en los trabajadores de Colombia (13). Segun los resultados extraidos,
los factores psicosociales intralaborales, como la carga mental de trabajo
inadecuada, son los que mas influyen en el desarrollo del estrés laboral (13).
Ademas, se encontrd que el area de la salud es la mas afectada por el estrés laboral,
lo que puede afectar la calidad de la atencion al realizar las tareas correspondientes

a su cargo (13).

En el sector salud y belleza se han percibido situaciones alrededor de los factores
de riesgo psicosocial que han afectado los entornos laborales (14). Situaciones
como: violencia verbal, aumento de permisos por calamidad doméstica,
hacinamiento de espacios de trabajo con ruido excesivo y mala distribucion de
iluminacion, cruces de agenda de trabajo, relaciones conflictivas entre pacientes y
profesionales, entre profesionales y companeros de trabajo y entre entidades del
mismo sector. Si bien esta informacidén se manifiesta en reuniones gerenciales del
gremio (16); aun no existen investigaciones que de manera objetiva sustenten lo

mencionado.

De igual manera la OMS menciona que en la actualidad las instituciones de salud
viven situaciones similares en todas sus areas de trabajo las cuales se ven
influenciadas por la carga mental y fisica en sus procesos (17). Por esta razén, surge
el interés en llevar a cabo una investigacion en una Clinica IPS de salud y estética
en Santiago de Cali. Esta ciudad ha sido un epicentro donde lo estético adquiere
una relevancia significativa. Como lo menciona el peridédico El Pais, desde 2009,
Cali se ha convertido en una verdadera “fabrica de belleza” (18). Ademas, la revista
Portafolio destaca en su articulo que tanto Cali como Bogota son las ciudades con
mayor turismo de salud y estética en Colombia (19). Complementando lo anterior,
en mayo del afo pasado (2024), segun la alcaldia de Santiago de Cali, mas de 60

centros de estética en la ciudad, han obtenido la certificacion como establecimientos
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seguros, destacando la importancia de la salud y la estética en la ciudad (20).
Ademas, la alcaldia ha promovido buenas practicas y un modelo de incentivos

sanitarios para garantizar la excelencia en los servicios estéticos .

Adicionalmente, en 2022 se llevaron a cabo mas de 300,000 cirugias estéticas en
todo el pais, y Cali lider6 con 50,000 procedimientos. Cabe destacar que
aproximadamente el 28% de los pacientes eran extranjeros (1). Segun un estudio,
se espera que las cirugias estéticas en Colombia sigan creciendo hasta un 9.5%

para el afio 2030."

Teniendo en cuenta lo anterior se planted la siguiente pregunta de investigacion,
¢, Cuales son los factores psicosociales relacionados con la carga mental que estan
afectando al personal operativo y administrativo de una clinica IPS de salud y
estética en el periodo 2024-20257
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3. ESTADO DEL ARTE

A continuacién se relacionan las investigaciones mas relevantes de acuerdo al

proposito de este trabajo:

A nivel mundial, Padilla et al., en el afio 2014, realizaron una investigacion de tipo
observacional descriptivo en Malaga (Espafia), sobre las adaptaciones de puestos
de trabajo de centros de salud en trabajadores especialmente sensibles a riesgos
laborales. El objetivo principal fue caracterizar las modificaciones en los puestos de
trabajo, debido a la comunicacion de discapacidades o limitaciones de salud que
afectan el desempefio de tareas (21). Durante el afio 2012, en estos centros de
salud de un distrito de atencién primaria estudiados, se identificaron 46 trabajadores
calificados como particularmente sensibles. Estos empleados recibieron un
promedio de 3,2 ajustes en sus lugares y/o puestos de trabajo. Los hallazgos
revelaron una amplia variedad de adaptaciones, que incluyeron modificaciones en
la organizacion del trabajo y en la forma de realizar tareas, asi como cambios
ambientales cercanos al lugar de trabajo. Todas estas medidas se orientaron a
facilitar la continuidad de la vida laboral dentro de limites seguros para la salud de
los trabajadores. En resumen, estos resultados proporcionaron una primera
aproximacion al manejo de limitaciones de salud que afectan la capacidad de los
trabajadores para enfrentar las demandas laborales (21) . Aunque el estudio citado
anteriormente aborda una poblacion diferente, se considera relevante sus
resultados, debido a que toca temas de importancia como la estructura de las
organizaciones, adaptaciones de puestos de trabajo que pueden reducir la carga

mental y mejorar el bienestar de los trabajadores.

Rubio y Tapias realizaron una investigacion en el ano 2015 llamada “Fuentes de
carga mental en una muestra de enfermeros y técnicos auxiliares de enfermeria de
Madrid” (22), el cual tuvo como objetivo analizar las fuentes de carga mental
referidas por una muestra de profesionales de la enfermeria de Madrid (Espafia),
generando como resultado, que los trabajadores con funciones asistenciales y

administrativos, refieren mas carga mental, y sefialan como fuentes de carga mas
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importantes la demanda mental y la temporal (22). Este estudio proporciona una
base sélida para identificar las fuentes de carga mental en profesionales de la salud,
aunque el estudio se realizé en Madrid, las similitudes en las funciones asistenciales
y administrativas permiten una comparacién util con el entorno de las clinicas de
Cali. Esto puede ayudar a identificar patrones y factores comunes que influyen en
la carga mental, adicionalmente, al destacar la demanda mental y la presion del
tiempo como principales fuentes de carga, el estudio ofrece un punto de partida para

investigar estos mismos factores en tu contexto especifico.

Gbémez-Urquiza et al., en el afio 2016, realizaron un sondeo que permitié reconocer
una de las consecuencias de la carga mental en el trabajo como es el sindrome de
burnout (23), este estudio basandose en una metodologia de revision sistémica,
tuvo como objetivo “conocer los factores de riesgo y los niveles de burnout en
enfermeras de atencién primaria” para dicho estudio se examinaron las bases datos
CINAHL, CUIDEN, LILACS, PubMed, ProQuest, ScienceDirect y Scopus. Las
ecuaciones de busqueda fueron: «burnout AND community health nurse» vy
«burnout AND Primary care nurse». Dicha revisidn sistémica realizada en Espafia
evidencio, altas tasas de prevalencia, generalmente de agotamiento emocional y
muestran que las enfermeras de mayor edad y antigiedad son las que presentan
mayores indices de ansiedad y depresion y a su vez mayores niveles de burnout,
mientras que las enfermeras con mayor salario, alta satisfaccion laboral, apoyo
organizacional y buen auto concepto tienen menos indices de burnout (23). Aunque
el estudio se centra en enfermeras de atencion primaria, los hallazgos son
aplicables a otros profesionales de la salud, incluidos aquellos en clinicas de salud
y estética. Esto permite extrapolar los resultados y aplicar estrategias de
intervencion e identificacion de factores de riesgo como la edad y la antigliedad, asi
como factores protectores como el salario, la satisfaccion laboral, el apoyo
organizacional y el buen autoconcepto, lo cual puede ayudar a mitigarlos factores

de riesgo en la clinica.

Anivel latinoamericano, Del Rio y Olivares en el afio 2010, realizaron un estudio con

el fin de “describir los riesgos psicosociales a los que estan expuestos los
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trabajadores de la red de atencion primaria de salud” de la comuna de Quellon, en
Chile. Esta investigacion se realiza en un Centro de Salud Familiar (CESFAM), en
el marco de la salud publica primaria de la comuna, en la cual se aplicé como
instrumento de medicion, el Cuestionario de Evaluacién de Riesgos Psicosociales
en el Trabajo Suseso-Istas 21 (version breve). Después de medir cada una de las
dimensiones del instrumento mostro que, el CESFAMQUELLON, es hoy un lugar
que a grandes rasgos presenta riesgo psicosocial alto para sus trabajadores,
tomando en cuenta que la muestra en tres dimensiones se encuentra sobre el 50%
en riesgo psicosocial alto (apoyo social y calidad de liderazgo; compensaciones; y
doble presencia), luego con 48% (exigencias psicolégicas) y finalmente con un 31%
(trabajo activo y desarrollo de habilidades). Por lo tanto, los autores del estudio
recomiendan que se hace indispensables intervenciones de tipo organizacionales
tanto en el ambiente de trabajo como en las relaciones interpersonales, la
comunicacion institucional y el estilo de gestion con el fin de obtener respuestas a
los riesgos psicosociales observados. Adicionalmente se debe tomar medidas
oficiales del gobierno de Chile encaminadas al autocuidado y proteccion de los
trabajadores (24).

111

Bustamante et al., en el aino 2015, presentan una investigacion titulada “una
evaluacion de carga mental de trabajo aplicada al personal de enfermeria de un
hospital publico de Ciudad Juarez, Chihuahua” (25). El objetivo de este estudio fue
“determinar la existencia de carga mental de trabajo para detectar Ilas
mayores exigencias que presentan estos profesionales” (25). La muestra
fue de 16 profesionales de las cuales el 94% fueron mujeres y el 6% hombres.
Para dicha investigacion se utilizé la Escala Subjetiva de Carga Mental (ESCAM),
la cual permitié evaluar las dimensiones de carga mental de trabajo y se
analizaron los datos con el programa SPSS Statistics 20. Los resultados mas
relevantes arrojados por esta escala fueron: dimensién de demandas cognitivas
y  complejidad, considerada media-alta, lo cual mostraba exigencias de
memorizacion, concentracion y en la toma de decisiones. El item con mayor
puntuacion fue el nivel de esfuerzo o concentracidn mental que requiere el trabajo

considerado como medio-alto. Por lo tanto se concluye que, el personal posee
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sobrecarga mental de trabajo, y que dichas tareas realizadas por las enfermeras
evaluadas requieren una alta exigencia mental como también exigencias en toma

de decisiones y memorizacion (25).

Pérez & Franco en aino 2015 presentaron un estudio titulado, “nocividad del proceso
de trabajo en un hospital publico de la ciudad de México realizado en el afio 2015”
(26). En esta investigacion, los autores plantearon estudiar los procesos de trabajo
de cuatro servicios de un hospital de la ciudad de México para evaluar el estado de
la salud laboral y elaborar una propuesta de intervencion. Estos autores aplicaron
el modelo para la verificacion, diagnéstico y vigilancia de la salud laboral en las
empresas (PROVERIFICA) (26), el cual mostré que gran parte del personal de salud
incluido en el estudio, corresponde al sexo femenino (82%), cuyos principales
riesgos a los que se expone son: ventilacion deficiente, ruido y accidentes diversos,
debido al mal estado de las instalaciones, equipos, condiciones y medio ambiente
de trabajo en general; Adicionalmente a partir de este modelo se obtuvo que,
respecto a las exigencias laborales, las posiciones forzadas e incbmodas, esfuerzo
fisico y jornadas de trabajo intensas son las mas frecuentes. Por ende, Pérez &
Franco evidenciaron algunas de las fallas criticas como la falta de programas de
induccidn, capacitacidon para los trabajadores y la pobre intervencion de los niveles
directivos en materia de salud laboral, afectando asi el porcentaje de eficacia del
hospital el no cual no super6 el (31,9%), dado el incumplimiento de multiples

aspectos normativos en materia de salud en el trabajo (26).

Hernandez et al.,, en 2016, plantearon un estudio con el objetivo ilustrar los
resultados de experiencias de gestion por procesos en el ambito de los servicios de
salud en el sistema de salud cubano. El Sistema Nacional de Salud Cubano se
enfrenta al desafio de perfeccionar la gestion de sus instituciones. Para lograrlo, se
han establecido objetivos clave, como fomentar la creatividad, impulsar la formacion
continua, buscar la eficiencia, estudiar buenas practicas internacionales y evaluar
constantemente los procesos (27). Estos objetivos son comunes en enfoques
gerenciales adoptados por organizaciones que buscan calidad, eficiencia, eficacia

y un mejor servicio al cliente. Hernandez y sus colegas, a través de este estudio,
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implementaron un procedimiento basado en una revision bibliografica de setenta
propuestas metodoldégica (27) (28), enfocadas en textos cientificos, investigaciones
y libros sobre gestidn por procesos , business process management (BPM) , control
de gestion y administracién en salud, publicados entre 1985 y 2013, con el fin de
mejorar la eficiencia y calidad de los servicios de salud, mediante una gestiéon mas
efectiva y centrada en los procesos (29). El estudio evalu6é la eficacia de
herramientas como el método AHP (Analytic Hierarchy Process), metodologia AS
IS, BPM, la gestion total de la calidad (TQM), la reingenieria de procesos (BPR)
utilizadas en cinco hospitales de una provincia cubana. Los hallazgos revelaron la
existencia de un conjunto valioso de técnicas e instrumentos que contribuyen al
mejoramiento de los procesos y que actualmente se consideran buenas practicas
en la gestion empresarial. La aplicacion de este grupo de herramientas en
instituciones hospitalarias matanceras, junto con un procedimiento especifico para
la gestion por procesos, ha demostrado su utilidad y relevancia en la mejora de los

procesos hospitalarios y, por ende, en la calidad del servicio que brindan (27) (28).

Aguilar et al., entre noviembre de 2017 y diciembre de 2018, llevaron a cabo un
estudio transversal, para identificar el marco de competencias laborales en
enfermeria, especialmente en areas especificas o complejas del cuidado de
pacientes para el Sistema del Seguro Social Costarricense (30). Esta investigacion
se realizd, mediante un “proceso de mapeo por competencia” en los cuales se
tuvieron en cuenta los siguientes puntos: En primer lugar se busco literatura en
bases de datos como Google Scholar, PubMed, Scielo y BVS (30). Evaluaron la
utilidad y relevancia del tema, asi como su abordaje en diferentes contextos y su
impacto en la practica diaria de la enfermeria. Luego, construyeron una matriz
basada en los enunciados principales propuestos por Mertens y los cuatro
componentes clave en enfermeria: ser, saber conocer, saber hacer y saber convivir.
En una tercera etapa, recopilaron informaciéon de 118 profesionales de diversas
especialidades y areas especificas de cuidado. Finalmente, analizaron el producto
generado por los grupos de expertos en enfermeria junto con el referente teorico
(30). De esta manera, lograron desarrollar un marco tedrico institucional a través de

un analisis minucioso de la practica clinica. Para complementar lo anteriormente
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mencionado, este estudio concluye que, identificar las competencias laborales
mediante el mapeo, enriquece la comprension de la naturaleza del trabajo y la
evaluacion del dominio del conocimiento en el ambito del cuidado. Esta gestion
aporta a la organizacion con las tendencias laborales globales y facilita la definicion
de roles y perfiles ya que el establecimiento de perfiles por competencias asegura
la idoneidad del personal y genera estabilidad. Por lo cual, la implementacion de
roles basados en competencias laborales en el campo de la enfermeria ha
demostrado beneficios en areas organizativas, desemperfo, formacién laboral y la
cultura de trabajo dentro de las instituciones. Esto, a su vez, mejora la eficiencia
durante la jornada laboral, aumenta los niveles de productividad y tiene un impacto

positivo en el funcionamiento general de las organizaciones (31).

Rivera et al., en el afio 2022 a través de su estudio titulado, “percepcion de carga
mental de trabajo en personas funcionarias administrativas que se desempefian en
una municipalidad de Chile”, por medio de una Investigacion de abordaje
cuantitativo, de corte transversal, con un disefio descriptivo, concluye que, la
naturaleza del trabajo realizado por el personal administrativo muestra que, el
esfuerzo mental mas caracteristico es el asociado al cumplimiento de la tarea,
debido a que en sus resultados mostré que los factores con mayor exposicion a
carga mental son las caracteristicas relacionadas con la tarea, la demanda cognitiva
y complejidad de la tarea (32). Los autores anteriormente mencionados,
proporcionan un contexto similar al de una clinica, ya que ambos entornos laborales
implican tareas administrativas y cognitivas complejas, esto permite establecer
comparaciones y entender mejor como se manifiestan los factores de carga mental
en diferentes contextos laborales. Al entender que la carga mental esta fuertemente
influenciada por la naturaleza de las tareas, se pueden disefar intervenciones
especificas para reducir la carga mental en la clinica IPS. Esto podria incluir la
simplificacion de procesos, la mejora de la capacitacion o la implementacion de

tecnologias que faciliten el trabajo administrativo.

Murillo et al., en el afio 2022, plantearon un estudio con el objetivo de “analizar la

percepcion sobre la carga mental que provoca su trabajo en el personal
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administrativo de una empresa atunera, mediante la aplicacion de cuestionario
ESCAM (Escala Subjetiva de Carga Mental de Trabajo)”. Este estudio realizado en
Manta (Ecuador), permitié a través de una metodologia cualitativa, con un disefio
observacional prospectivo, descriptivo, de corte transversal, mostrar que los 64
trabajadores administrativos evaluados pertenecientes al edificio matriz de la
empresa, perciben tener muchas interrupciones y distracciones en el desempeio
de sus tareas, exigencias cognitivas altas en memorizacién, concentracion y toma
de decisiones las cuales han generado afectacidon en sus funciones; por
consiguiente para mejorar estos procesos los autores de este estudio enfocan las
recomendaciones estratégicas en las dimensiones 1y 2 (33), proponiendo repartir
tareas de forma horizontal, desechar informacioén no requerida, reconocer el trabajo
individual de la tarea bien hecha y aplicar técnicas de afrontamiento del estrés a
través de actividades como fomentar la actividad fisica, aplicar técnicas de

relajacion facilitar la conciliacion vida laboral — familiar (33).

Anivel colombiano, Gémez y Esguerra en el 2013, plantearon una investigacion que
se enmarca en un estudio no experimental de tipo transversal descriptivo. Su
objetivo principal fue, “determinar los factores de riesgo psicosociales de tipo laboral
a los que estan expuestos los colaboradores de una E.S.E (Empresa Social del
Estado)” ubicada en el Valle del Cauca, de acuerdo a su modalidad contractual ( el
contrato directo y la contratacion a través de cooperativas de trabajo) (34). La
metodologia empleada incluye técnicas de recoleccion de datos cualitativos, como
el grupo focal, asi como técnicas cuantitativas para caracterizar estos factores. En
resumen, algunos de los factores de riesgo psicosocial en el trabajo identificados en
la E.S.E incluyen: Falta de programas de induccion, inadecuada informacion sobre
cambios, sistemas de comunicacion inadecuados, necesidad de esconder
emociones, disefios inadecuados de puestos de trabajo, falta de reconocimiento por
parte de los directivos, condiciones de temperatura inadecuadas, Mal estado de las
sillas. Ademas, se identificaron otros riesgos como “la inseguridad del futuro laboral,
exigencias sensoriales, control del tiempo en el trabajo, exigencias cognitivas, doble
presencia, exigencias emocionales y conflicto del rol” (34). Es por ello que, los

autores presentaron algunas recomendaciones como: Efectuar un analisis de las
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necesidades de capacitacién basado en las diferencias en competencias que
puedan impulsar tanto el crecimiento individual como el profesional de los
empleados, reevaluar el impacto y riesgo Juridico de la contratacion del personal a
través de la Cooperativa de Trabajo Asociado, implementar un sistema de
evaluacion del desempefio que se base en la retroalimentacion y en planes de

mejora, entre otras (34)..

Tascdn Médnica en el afio 2019 , realizd un estudio de tipo descriptivo transversal en
palmira-valle; con una metodologia mixta (cuantitativa-cualitativa), la cual se enfocé
en la identificacion de los factores de riesgos psicosociales a los cuales estan
expuestos los docentes de una institucion educativa publica de la ciudad
anteriormente mencionada y cuales de estos factores se encontraban asociados al
aumento de sus niveles de estrés (35). Como resultado de esta investigacion se
muestra que, los factores psicosociales relacionados con el estrés laboral de los
docentes producen altos niveles de estrés cognitivo y fisico donde el control en los
tiempos de trabajo presenta una gran incidencia en el factor de riesgo para estos,
pues al no existir un control éptimo del tiempo que laboran se puede generar una
sobrecarga laboral (35). Dicha mala gestién traduce que los empleados trabajen
horas extras, lo cual esta generando afectacion en su productividad y su vida
extralaboral, ya que segun la autora se muestra un aumento en la desmotivacion, la
insatisfaccion y el correcto desempefio de sus funciones cotidianas; Por lo tanto
dado a los resultados obtenidos en la investigacion, la autora recomienda “plantear
un programa de intervencion o sistema de vigilancia epidemioldgica, dirigido a los
sintomas relacionados con el estrés cognitivo, somatico y conductual, enfocado en
el personal docente el cual permita disefiar estrategias de afrontamiento efectivas
para su mitigacién” (35); y un proceso de gestion de riesgos psicosociales que
conduzca paulatinamente a su control y posterior eliminacion en este entorno laboral
educativo. A pesar de que la investigacion previamente mencionada se llevé a cabo
en una poblacion distinta, sus hallazgos son de gran relevancia para el contexto de
las clinicas de salud y estética. Los factores psicosociales vinculados al estrés
laboral pueden impactar negativamente tanto en la calidad del servicio como en la

salud de los trabajadores y las recomendaciones propuestas por la autora, pueden
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ser adaptadas para optimizar las condiciones laborales en el sector de salud y

estética, fomentando estrategias de afrontamiento efectivas y sostenibles.

Pinillos et al., en el afio 2022, mediante un estudio cualitativo con metodologia
fenomenolégica realizado en la ciudad de barranquilla, analizaron “los factores
psicosociales en el campo de las demandas laborales de los residentes de
especialidades médicas afiliados a instituciones de educacion superior” (36) , donde
se encontré6 a que partir de las experiencias y vivencias mediante entrevistas
resultado que, el dominio de demandas de trabajo mas sobresalientes fueron (en
orden de resultados), los testimonios-demandas de autocontrol emocional; seguidos
de la dimension de demandas cuantitativa; demandas de carga mental; demandas
ambientales y de esfuerzo fisico; y exigencias de responsabilidad del cargo. Asi
mismo concluyeron que es importante hacer una revision del estrés, como
consecuencia de las demandas laborales durante la residencia en especialidades
meédico-quirurgicas para disminuir los riesgos psicosociales en el desempefio de sus

funciones (36).

A nivel de la ciudad de Santiago de Cali, Cuaran y Lépez en el afio 2014,
desarrollaron un estudio relacionado con los factores de riesgo psicosocial y la
accidentalidad laboral en una unidad quirdrgica de la ciudad anteriormente
mencionada. Dicho estudio conto con una muestra de 95 trabajadores asistenciales
de una unidad quirdrgica en una institucion de salud, utilizando una metodologia
mixta, no experimental, transeccional correlacional, la cual arrojo como resultados
que el personal de la unidad quirurgica esta expuesto a diversos factores de riesgos
que pueden estar altamente relacionados con accidentes de trabajo de tipo
biolégico, mecanico y ergondmico Yy fisico, evidenciandose la falta de analisis de
posibles factores psicosociales a la hora de realizar la investigacion de los
accidentes de trabajo (37)(38). También se encontré6 que los auxiliares de
instrumentacién y enfermeria tuvieron la mayor cantidad de accidentes durante las
cirugias o realizando trabajos relacionados utilizando objetos punzantes que
lesionaban las manos, siendo los de mayor antigiedad los mas lesionados durante

el turno diurno (37)(38). Por tanto, el impacto que tienen los factores de riesgo
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psicosocial en la vida laboral de un trabajador depende de sus aspectos personales,
la capacidad para afrontarlos, su entorno, la organizacion y condiciones del trabajo

los cuales pueden repercutir en accidentes laborales (37)(38).

Charry Claudia y Olmos Isabel, a través de su estudio realizado en el 2015,
buscaban “identificar el riesgo psicosocial por medio del analisis de la percepcion
sobre la conciliacion tiempo laboral, familiar y personal de un grupo de funcionarios
de una empresa del orden nacional que ejercen actividades de justicia en el
municipio de Cali, teniendo en cuenta la modalidad de contratacion”, la cual se
desarrollé con un muestreo estratificado por modalidad de contrato aleatorio carrera
y provisional, estas autoras lograron describir la percepcion de los trabajadores
frente a la conciliacién de tiempo trabajo, familiar y personal bajo la metodologia
mixta que se desarrollé en la investigacion a través de lineamientos cuantitativos
(escala swing) y lineamientos participativos (grupos focales) (39), Llegaron a
concluir que, los factores psicosociales prevalentes en las actividades judiciales
son: el control organizacional, la sobrecarga de trabajo o exigencias psicolégicas
cuantitativas y la jornada laboral: y que segun resultados del G.F. (Grupo Focal), si
estas condiciones no son reconocidas oportunamente, conllevan cambios en el
bienestar, la salud y el desarrollo laboral de los empleados (39). De igual manera,
concluye que la interaccidn existente creada por factores psicosociales para
equilibrar el tiempo laboral y familiar es negativa, debido a que se ha hecho evidente
entre los empleados que a medida que la sobrecarga de trabajo aumenta y la falta
de personal es constante, los trabajadores requieren de mas horas para afrontar las
tareas asignadas lo cual es necesario para los empleados finalizar la tarea en
tiempos no laborales (39). Esto ha conllevado a que el personal destine poco tiempo
a su familia y a su vida personal, lo cual segun las autoras los empleados ven esta
situacion como no gratificante para ellos y en varias ocasiones del estudio
expresaron que les gustaria buscar nuevas oportunidades en otros entornos
laborales (39).
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4. JUSTIFICACION

En la actualidad, la industria de la estética en Colombia ha experimentado un gran
crecimiento y se ha convertido en una de las mas importantes en el sector de la
salud y el bienestar (18)(19). Las clinicas estéticas se han convertido en un lugar
comun para quienes buscan una mejora en su aspecto fisico. Sin embargo, es
importante tener en cuenta que el trabajo en estas clinicas de salud y estética
generan una alta carga mental para los profesionales que en este sector laboran
(40). Fatiga mental, estrés, sindrome del tunel del carpo, tensién muscular,
sindrome de burnout, entre otros; son consecuencias relacionadas con dicha carga
mental. Por tanto, se hace relevante e importante su intervencion para implementar
entornos de trabajo saludables que minimicen dichos efectos y promuevan el

bienestar y calidad de vida de los trabajadores (9).

Por otro lado, se debe tener en cuenta que los profesionales que trabajan en estas
clinicas deben ser capaces de evaluar las necesidades de sus pacientes, determinar
los tratamientos adecuados y proporcionar una atencion personalizada y de alta
calidad en un entorno de alta presién. Ademas, deben estar al tanto de las ultimas

tendencias y tecnologias en la industria de la estética (41).

La carga mental también puede ser influenciada por factores como el trabajo en
equipo, la comunicacion con los pacientes, el manejo de los equipos, el numero de
procedimientos realizados al mismo tiempo y la gestion del tiempo. Un inadecuado
manejo de dichos factores, pueden afectar el rendimiento y la satisfaccion de los
profesionales, y pueden tener un impacto negativo en la calidad de la atencion que

se ofrece a los pacientes (42).

Teniendo en cuenta lo anterior, y dado que en el contexto regional no se encontraron
estudios dirigidos hacia los factores psicosociales relacionados con la carga mental
en trabajadores del sector salud-estética; se consideré relevante llevar a cabo un
estudio de esta naturaleza; brindando herramientas cientificas que permitan
identificar y comprender las exigencias psicologicas que se presentan en el
ambiente laboral de una Clinica IPS de salud y estética; para establecer a partir de
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alli, planes de mejoramiento que fortalezcan dichos ambientes de trabajo y generen

una transicion hacia unos entornos laborales seguros y saludables.
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5. MARCO TEORICO

5.1 Factores Psicosociales en el trabajo y su clasificaciéon

5.1.1 Factores psicosociales en el trabajo segun la organizacion internacional
del trabajo (OIT)

La Organizacién Internacional del Trabajo (OIT) define los factores psicosociales
como "las interacciones entre el trabajo, su medio ambiente, la satisfaccion en el
trabajo y las condiciones de la organizacion, por un lado, y las capacidades,
necesidades, cultura y situacion personal fuera del trabajo, por otro, que a través de
percepciones y experiencias individuales pueden influir en la salud, el bienestary el

rendimiento del trabajador” (43).

Dada la definicion propuesta anteriormente, la OIT clasifica los factores

psicosociales en el lugar de trabajo de la siguiente manera:

Tabla 1 Factores psicosociales segun clasificacion de la OIT

Factores psicosociales segun clasificaciéon de la OIT

Factores inherentes al trabajo El ajuste persona-entorno
La carga de trabajo
La jornada de trabajo
El disefio del entorno
Factores ergonémicos
Autonomia y control
El ritmo del trabajo
La supervision electronica del trabajo
Claridad y sobrecarga de las funciones

asignadas

El acoso sexual

Factores interpersonales La violencia en el lugar de trabajo

La ambigtiedad sobre el futuro

La seguridad en el empleo El desempleo
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Gestion de la calidad total
Estilo de direccion
Estructura organizativa

Factores macroorganizativos Clima y cultura organizativos
Medicion y remuneracién del
rendimiento

Cuestiones de personal

Patrones de comportamiento
Resistencia
Autoestima
Locus de control

Factores individuales Estilos de afrontamiento
Apoyo social
Género, estrés en el trabajo y
enfermedad

Aspectos étnicos

Fuente: Tomado de: Enciclopedia OIT del Capitulo 34. factores psicosociales y de

organizacion (44).

La OIT reconoce que los factores psicosociales pueden ser tanto protectores como
de riesgo, y que es importante investigar y comprender como estos factores pueden
afectar a los trabajadores y a las organizaciones. Algunos ejemplos de factores
psicosociales positivos pueden incluir un buen ambiente de trabajo, relaciones
interpersonales saludables, oportunidades de desarrollo y crecimiento personal, y
un buen equilibrio entre la vida laboral y personal. Por otro lado, los factores
psicosociales negativos pueden incluir, entre otros, el acoso laboral, la sobrecarga
de trabajo, la falta de apoyo social, la inseguridad laboral y la falta de participacién

y control en el trabajo (43).

La investigacion sobre los factores psicosociales en el trabajo puede ayudar a
identificar y prevenir los riesgos para la salud y el bienestar de los trabajadores, asi
como a mejorar la calidad del trabajo y la productividad. La OIT promueve la
investigacion y el analisis de los factores psicosociales en el trabajo como parte de

sus esfuerzos para promover un trabajo decente y sostenible en todo el mundo.
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5.1.2 Factores psicosociales en el trabajo desde el instituto sindical de
trabajo ambiente y salud (ISTAS)

El instituto sindical de trabajo ambiente y salud (ISTAS) define los factores
psicosociales en el trabajo, como a aquellos factores de riesgo para la salud que se
originan en la organizacion del trabajo y que generan respuestas de tipo fisioldgico
(reacciones neuroendocrinas), emocional (sentimientos de ansiedad, depresion,
alienacion, apatia, etc.), cognitivo (restriccion de la percepcion, de la habilidad para
la concentracion, la creatividad o la toma de decisiones, etc.) y conductual (abuso
de alcohol, tabaco, drogas, violencia, asuncion de riesgos innecesarios, etc.) que
son conocidas popularmente como “estrés” y que pueden ser precursoras de

enfermedad en ciertas circunstancias de intensidad, frecuencia y duracion (45).

En este sentido, el instituto Sindical de Trabajo, Ambiente y Salud (ISTAS),
asumiendo la definicion anterior clasifica los factores psicosociales (version 3, corta
25 trabajadores) en 5 dimensiones para dar explicacién y profundizar en los estudios

relacionados con ellos.

A continuacién, se explicara cada una de sus dimensiones y las categorias que en

ellas se encuentran:

5.1.2.1 Dimensién Exigencias psicolégicas

Se refiere a la carga mental y emocional del trabajo, incluyendo la cantidad de

trabajo, la intensidad emocional, el tiempo de trabajo y la falta de descanso (46).
e Subdimension Exigencias psicolégicas cuantitativas

Cantidad o volumen de trabajo exigido contrastado con el tiempo disponible para
realizarlo. Si el tiempo es insuficiente, las altas exigencias se presentan como un
ritmo de trabajo rapido y sin pausa, imposibilidad de llevar el trabajo al dia o

acumulacién de trabajo o bien una distribucién temporal irregular de las tareas (46).
e Subdimensién Exigencias psicolégicas emocionales

Las exigencias emocionales demandan nuestra capacidad para entender la

situacion de otras personas, sobre todo cuando esas personas estan a su vez con
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emociones intensas. Por ejemplo, la atencidén de victimas de violencia o violacién
sexual, personas que pierden una persona querida, o que pierden su trabajo o han
sufrido un accidente grave o amputaciéon, o saben que tienen una enfermedad
incurable, o adultos y nifios en situacion social critica, o con problemas con la
justicia. En todos estos casos se produce una alta demanda emocional sobre el(la)
trabajador(a) lo que ocasionalmente puede llevar a confundir sus sentimientos

personales con las demandas de los usuarios (46) .
¢ Subdimensién ritmo de trabajo

se enfoca en la velocidad e intensidad con la que se deben ejecutar las tareas. Se
diferencia si este ritmo es impuesto o autébnomo: el ritmo impuesto es aquel que esta
determinado por factores externos como la velocidad de maquinas, equipos,
sistemas informaticos, o por la dependencia de las tareas de otros compairieros o la
necesidad de una finalizacion inmediata; mientras que el ritmo determinado por el/la
trabajador(a) se refiere al grado de libertad y capacidad que tiene la persona para
decidir la velocidad e intensidad de su propio trabajo, o que le permite ajustar su

esfuerzo y realizar pausas segun su necesidad (46).

5.1.2.2 Dimensioén Trabajo activo y desarrollo de habilidades

En esencia se trata de la autonomia del trabajador (cuanto puede decidir sobre
horarios, ritmo, métodos, variedad, iniciativa, calidad). Se puede equiparar a la
dimensién “control” del modelo DCAS (46).

¢ Subdimensién Influencia en el trabajo

Es el margen de decisién o autonomia que tiene el (la) trabajador(a) respecto al
contenido (lo que se hace) y las condiciones de trabajo (cémo se hace). Incluye
decidir la secuencia o el orden en que se realizan las tareas, qué métodos se van a
utilizar, la cantidad de trabajo que se puede realizar, los horarios, la eleccion de

companeros (46).

¢ Subdimensién Posibilidades de desarrollo en el trabajo
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Oportunidades que ofrece el trabajo para poner en practica y desarrollar los
conocimientos y habilidades que tiene la persona, y el grado de monotonia de la
tarea (46).

5.1.2.3 Dimensién Apoyo social en la empresa y calidad del liderazgo

Esta dimension es equivalente a la de “apoyo social” en el modelo DCAS. Es
moderadora de los efectos de las dos anteriores. También contiene elementos de
liderazgo (46).

e Subdimension Claridad de rol

Grado de definicion de las acciones, responsabilidades y recursos disponibles en la

tarea asignada (46).
e Subdimension Conflicto de rol

Exigencias contradictorias que se presentan en el trabajo que pueden generar
conflictos de caracter profesional o ético, cuando las exigencias de lo que hay que

hacer son diferentes de las normas y valores personales (46).
e Subdimension Calidad de liderazgo

Conductas y atributos del jefe o supervisor directo que permiten juzgar su valor
como lider. Incluye la capacidad de dirimir conflictos, planificar y distribuir el trabajo
en forma ecuanime, preocupacion por el bienestar de sus subordinados y
habilidades de comunicacién. Dimensién vinculada al apoyo social de superiores
(46).

e Subdimensién Apoyo de los superiores

Atributos tanto del jefe directo como de la organizacién en general que posibilita
recibir el tipo de ayuda e informacion que se necesita y en el momento adecuado
para realizar el trabajo. Significa disponer de la informacion adecuada, suficiente y
a tiempo para poder realizar de forma correcta el trabajo y para adaptarse a los
cambios (futuras reestructuraciones, nuevas tecnologias, nuevas tareas, nuevos

métodos y asuntos parecidos) (46).
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e Subdimensién Apoyo social companeros/as de trabajo

Relaciones con los compafieros de trabajo que se expresan tanto en formas de
comunicacion como en la posibilidad de recibir el tipo de ayuda para realizar el
trabajo en el momento adecuado, asi como el sentido de pertenencia a un equipo
(46).

5.1.2.4. Dimension Compensaciones

Se puede hacer equivalente a la dimension “recompensas” del modelo DER de
Siegrist, permitiendo medir el desbalance esfuerzo-recompensa, asi como el control

de estatus (estabilidad del empleo, cambios no deseados) (46).
e Subdimension Estima

Reconocimiento y apoyo de los superiores y comparieros por el esfuerzo realizado

para desempenfar el trabajo. Incluye recibir un trato justo (46).

e Subdimensién Inseguridad respecto a las condiciones generales del

contrato

Preocupacién por las condiciones del contrato, estabilidad o renovacion, variaciones

del sueldo, formas de pago del sueldo, posibilidades de despido y ascenso (46).
e Subdimensién Inseguridad empleo

Engloba la incertidumbre sobre la continuidad del empleo (riesgo de despido o no
renovacion), la posible variacién de las condiciones salariales, y las oportunidades

de ascenso (46).
¢ Subdimension Justicia

Percepcion de que el empleado recibe un trato justo y un reconocimiento
adecuado (recompensa no material) por el esfuerzo dedicado a su trabajo,

manifestandose en el apoyo y la valoracion de superiores y compafieros (46).
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5.1.2.5. Dimensidon Doble presencia

Mide la preocupacién por cumplir con las tareas domésticas, ademas de las tareas
propias del trabajo. Se puede hacer parcialmente equivalente a lo que algunos

autores llaman “interferencia trabajo-familia” (46).
e Subdimensién Preocupacion por tareas domésticas (DP)

Intranquilidad provocada por las exigencias domésticas que puedan afectar el
desempenfio laboral. Es mas frecuente en las mujeres por lo que se produce una

inequidad de género (46).

La importancia del cuestionario ISTAS 21 en mi investigacion radica en que permite
identificar y evaluar los factores de riesgo psicosocial en el trabajo, o que es
esencial para prevenir posibles problemas de salud mental en los trabajadores.
Ademas, el uso de esta herramienta en una investigacion permite obtener datos
objetivos y fiables sobre la presencia de estos factores de riesgo en la empresa, lo
que a su vez puede ser utilizado para desarrollar planes de accion para mejorar la
salud mental de los trabajadores y reducir el riesgo de problemas de salud mental

en el futuro.

5.1.3 Clasificacién de factores psicosociales del trabajo segun normatividad

colombiana

La Resolucion 2646 de 2008 es una normativa emitida por el Ministerio de la
Proteccién Social de Colombia que establece las directrices para la prevencion,
diagndstico, tratamiento y seguimiento “permanente de la exposicion a los factores
de riesgo psicosocial en el trabajo, asi como el estudio y determinacién de origen
de patologias presuntamente causadas por estrés ocupacional”. En esta resolucion,
se definen los factores de riesgo psicosociales como “aquellos aspectos del
ambiente laboral, familiar, social y cultural cuya identificacion y evaluacion muestra

efectos negativos en la salud de los trabajadores o en el trabajo” (47).

La resolucién 2646 de 2008 identifica los siguientes factores psicosociales que

pueden tener un impacto en la salud de los trabajadores:
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Tabla 2 Factores psicosociales segun resolucién 2646 de 2008

Factores psicosociales segun resolucion 2646 de 2008

Factores Gestioén organizacional
psicosociales Caracteristicas de la organizacion del trabajo
intralaborales Caracteristicas del grupo social de trabajo

Condiciones de la tarea.

Carga fisica

Condiciones del medio ambiente de trabajo
Interfase persona—tarea

Jornada de trabajo

Numero de trabajadores por tipo de contrato.

Tipo de beneficios recibidos a través de los
programas de bienestar de la empresa: Programas
de vivienda, educacion, recreacion, deporte, etc.
Programas de capacitacion y formacién permanente

de los trabajadores.

Utilizacién del tiempo libre.

Factores Tiempo de desplazamiento y medio de transporte

psicosociales utilizado

extralaborales Pertenencia a redes de apoyo social

Caracteristicas de la vivienda

Acceso a servicios de salud.

Factores Informacién sociodemografica

psicosociales Caracteristicas de personalidad y estilos de

individuales afrontamiento

Condiciones de salud
Fuente: Tomado de: Resolucion colombiana 2646 de 2008 (47).

Como se muestra en la tabla anterior estos factores psicosociales, “comprenden los
aspectos intralaborales, los extralaborales o externos a la organizacion y las
condiciones individuales o caracteristicas intrinsecas del trabajador, los cuales, en
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una interrelacién dinamica, mediante percepciones y experiencias, influyen en la

salud y el desempefio de las personas” (47).

Complementando las definiciones anteriores, se hace referencia a factores
psicosociales segun el Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo
(INSHT), ahora instituto nacional de seguridad y salud en el trabajo (INSST); como
“aquellas condiciones que se encuentran presentes en una situacién laboral y que
estan directamente relacionadas con la organizacion, el contenido del trabajo y la
realizacion de la tarea, y que tienen capacidad para afectar tanto al bienestar o a la

salud (fisica, psiquica o social) del trabajador como al desarrollo del trabajo” (8).

En sintesis, los factores psicosociales se relacionan con la organizacion y el
contenido del trabajo y las caracteristicas individuales de los trabajadores que en
una interrelacion pueden tener un impacto significativo en el bienestar de los
trabajadores y, por lo tanto, es importante que los empleadores y las organizaciones
tomen medidas para abordar estos factores y promover un ambiente laboral

saludable para los trabajadores.

Existen diversos modelos tedricos que han sido desarrollados para comprender los
factores psicosociales que afectan el bienestar de los trabajadores. Entre ellos,
destacan el modelo Demanda—Control-Apoyo Social y el modelo Esfuerzo—
Recompensa, los cuales constituyen referentes fundamentales para el analisis del

estrés laboral y los riesgos psicosociales en el trabajo (48) (49).

El modelo Demanda—Control propuesto por Karasek y Theorell 1990 se basa en la
relacion entre las exigencias psicologicas del trabajo y el grado de control que el
trabajador posee sobre su actividad (50). Segun este modelo, las situaciones de
mayor estrés se presentan cuando las demandas laborales son elevadas y el
trabajador dispone de un bajo nivel de control sobre su trabajo, limitando su

capacidad para tomar decisiones, desarrollar habilidades y organizar sus tareas.

Posteriormente, Johnson y Hall incorporaron el componente de apoyo social al
modelo anterior, dando origen al modelo Demanda—Control-Apoyo Social el cual

reconoce la importancia del clima social laboral, especialmente en las relaciones
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con superiores y compafieros, como un elemento moderador del estrés (48). Este
modelo plantea que el apoyo social contribuye a mejorar la capacidad del trabajador
para enfrentar situaciones de alta exigencia y reduce los efectos negativos de las

condiciones laborales adversas.

Por su parte, el modelo Esfuerzo—-Recompensa propuesto por Siegrist 1996 plantea
que el estrés laboral se genera cuando existe un desequilibrio entre el esfuerzo
realizado por el trabajador y las recompensas obtenidas, las cuales incluyen el
reconocimiento, la estabilidad laboral y las oportunidades de desarrollo (49). Este
enfoque permite comprender cémo las condiciones organizacionales relacionadas
con la compensacion y el reconocimiento influyen en la salud y el bienestar del

trabajador.

En este sentido, la presente investigacion se fundamenté tedricamente en estos
modelos, los cuales orientaron la comprension y el analisis de los factores

psicosociales laborales evaluados en el estudio.

.5.2 Carga mental en el trabajo

La carga mental de trabajo es un concepto crucial en el ambito laboral, y varios
autores han contribuido a definirlo y comprenderlo desde diversas perspectivas. A

continuacion, se presentan algunos de estos autores de acuerdo a la literatura:

Segun el instituto nacional de seguridad e higiene en el trabajo (INSHT), “la carga
mental es un conjunto de requerimientos mentales, cognitivos o intelectuales a los
que se ve sometido el trabajador a lo largo de su jornada laboral, es decir, nivel de

actividad mental o de esfuerzo intelectual necesario para desarrollar el trabajo” (8).

Carlos Diaz Canepa en su articulo “Carga Mental” publicado en la revista Laboreal,
aborda la carga mental como la presidn cognitiva y emocional resultante de las
exigencias asociadas al ejercicio del trabajo. Esta definicion se centra en las
demandas mentales y emocionales derivadas de tareas como interpretar sefales,

relacionar elementos, diagnosticar y tomar decisiones (51).

Nogareda define la carga mental “...en funcioén del numero de etapas de un proceso

o en funcién del numero de procesos requeridos para realizar correctamente una
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tarea y, mas particularmente, en funcion del tiempo necesario para que el sujeto

elabore, en su memoria, las respuestas a una informacioén recibida” (52).

Para Modndelo et al , la carga mental viene determinada principalmente por la
cantidad de informacion que debe tratarse, el tiempo de que se dispone y la

importancia de las decisiones que viven diariamente en los entornos laborales (53).

Segun Garcia de la Rosa, la Carga Mental de Trabajo se define como el efecto
combinado de la presion y la tensién mental sobre la satisfaccion laboral y el
bienestar subjetivo. Ademas, su investigacion sugiere que existe una relacion entre
la carga mental de trabajo y la satisfaccién laboral, asi como una asociacion con el
bienestar subjetivo. En otras palabras, cuando un individuo experimenta
satisfaccion constante en su vida laboral y experimenta emociones positivas con

frecuencia, es probable que tenga un mayor bienestar subjetivo (54).

Y a través del tiempo se ha manejado una evolucion de la definicion de carga mental

como se muestra a continuacion:

O’Donnell y Eggemeier (1986) describen la carga mental como la capacidad
necesaria y limitada del operador; Gopher y Donchin (1986) afiaden que es un
atributo claro del procesamiento de informacion y el control de sistemas; Xie y
Salvendy (2000) la definen como el esfuerzo mental necesario para realizar una
tarea; Wilson y Eggemeier (2001) la conceptualizan como un constructo
multidimensional, relacionado con la habilidad de una persona para enfrentar las
demandas del procesamiento de informacion en una tarea; y Finalmente Gonzalez
(2003) destaca la influencia de la percepcién subjetiva de la carga y su relaciéon con

el estrés experimentado por la persona al realizar la tarea (55).

En sintesis la carga mental de trabajo es un concepto multifacético y su definicion
puede variar segun diferentes perspectivas y autores. Aunque existen enfoques
comunes como: demandas mentales y emocionales , presién cognitiva relacionada
con la tarea, habilidades y limitaciones del trabajador; la comprension completa de

la carga mental sigue siendo un area de investigacion y debate continuo. En ultima
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instancia, reconocer y gestionar adecuadamente esta carga es fundamental para el

bienestar y el rendimiento de los trabajadores.

5.2.1 Modelos de explicacion de la carga mental

5.2.1.1 Modelos de recursos de carga mental

El modelo de recurso de carga mental se utiliza para comprender cémo las tareas
cognitivas y mentales afectan a los recursos disponibles en la mente de una

persona. A continuacién se muestran algunos modelos referentes:
e El modelo de Kahneman 1973

Es una teoria fundamental en el campo de la atencion y la toma de decisiones. Se

muestra a continuacion los aspectos clave de este modelo (56):
» Recursos Limitados y Distribucion de Atencion:

o] Kahneman sugiere que la atencion es un recurso limitado que se puede
distribuir en funcion de la asignacion de tareas, ya sea para una sola actividad o

para varias.

o] La capacidad atencional varia segun la motivacion y el nivel de activacion o

arousal (sumatoria de los estimulos que percibimos tanto externos como internos).
» Dificultad de Tareas y Niveles de Interferencia:

o] Propone que la dificultad de una tarea se puede determinar por su grado de

interferencia con una tarea coincidente.
o] Sin embargo, su modelo presenta algunos problemas:

+ A medida que aumenta la activacion, también lo hace el rendimiento, pero
existe un punto 6ptimo mas alla del cual el rendimiento disminuye (segun la
Ley de Yerkes-Dodson).

+« Definir la activacién o arousal no es sencillo.

.

« Medir la dificultad de una tarea por su nivel de interferencia no es
independiente.
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» Modelo de Recursos Multiples (57) (58):

o] El enfoque de recursos multiples propone que diferentes tipos de tareas

utilizan recursos independientes de diferente naturaleza.

o] Si dos tareas requieren recursos diferentes, ambas pueden ejecutarse
adecuadamente al mismo tiempo, y sus efectos combinados sobre la carga mental

del operador son mas bajos que si compartieran los mismos recursos.

llustracion 1 Modelo de capacidad de atencion de Daniel Kahneman

[ Estimulos ]

Manifestaciones
‘* diversas del

/ arousal
Arousal

.
.

Capacidad disponible

-~ '\ +
Disposiciones
permMmaneantes

Politica de
distribucion de

recursos
i \./

Evaluacion
Intenciones L de las
momentaneas demandas de
\_ ) capacidad

Actividades posibles

[ Respuesta ]

Fuente: Tomado del documento desarrollo de los procesos atencionales (59).

En resumen, el modelo de Kahneman sugirié el tradicional concepto de arousal
(activacion general) como un sistema que provee activacion o recursos tanto para
actividades de caracter fisico como psicolédgicas, destacando la importancia de
comprender la distribucion de recursos atencionales y cémo afecta nuestra

capacidad para procesar informacion y tomar decisiones (57)(58).
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5.2.1.2 El modelo de Sanders de los sistemas energéticos propuesto 1983

Es una teoria psicoldgica que se enmarca en el enfoque del procesamiento de la
informacion (Pl). Este modelo busca integrar la participacion de sistemas
energéticos en el contexto cognitivo, utilizando conceptos como aurosal, activacion

y esfuerzo (60).

Aqui hay una breve descripcion de los componentes claves del modelo (60):

= Arousal (Activacion):

o] Se refiere al nivel general de alerta y activacion del individuo.
o] El arousal influye en la eficiencia cognitiva y en la capacidad para procesar
informacion.
o] Un nivel éptimo de arousal es necesario para un rendimiento éptimo en tareas
cognitivas.

» Esfuerzo:
o] Representa la cantidad de recursos mentales que se dedican a una tarea
especifica.
o] Cuanto mayor es la demanda de una tarea, mayor es el esfuerzo requerido.
o] El esfuerzo puede variar segun la dificultad de la tarea y la motivacion del
individuo.

» Evaluacion y Asignacion de Recursos:
o] Segun el modelo de Sanders, existe un mecanismo de evaluacion que asigna

recursos cognitivos a las tareas.

o] Este mecanismo considera el nivel de arousal y la demanda de esfuerzo de
cada tarea.
o] Si una tarea requiere mas recursos de los disponibles, puede afectar

negativamente el rendimiento cognitivo.

En resumen, el modelo de Sanders destaca la importancia de considerar tanto los

aspectos cognitivos como los energéticos en la evaluacion de la carga mental y el
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rendimiento en tareas. Es una herramienta util para comprender como los recursos
mentales se distribuyen y como afectan nuestra capacidad para procesar

informacion (60).

5.21.3 Modelo de Recursos Miultiples propuesto por Christopher Wickens

Este modelo es una teoria fundamental en el campo de la atencion y la carga mental
de trabajo. Esta teoria revolucion6 la comprension de la atencion al proponer que
no existe un unico recurso atencional general e inespecifico, sino recursos multiples

diferenciados (61).

Evolucion del Modelo de Recursos Multiples de Wickens (1980 - 1992)

Concepciodn Inicial (1980)
En su propuesta inicial de 1980, Wickens sugirié que la atencion se distribuye a

través de diferentes recursos atencionales basados en tres aspectos principales:

o Modalidades Sensoriales: Los recursos se diferencian por el tipo de entrada
sensorial (gj., visual o auditiva).

o Modos de Codificacion de Informacion: Los recursos son distintos segun
coémo se codifica la informacion.

o Formas de Respuesta: Los recursos varian dependiendo de la naturaleza de
la respuesta requerida (ej., manual o verbal).

El enfoque de 1980 enfatizdé que estos recursos se asignan de manera flexible y

adaptativa segun las demandas cognitivas de la tarea, siendo relevante para el

Factor Humano al momento de disenar sistemas y entornos laborales.
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Refinamiento y Estructuracion (1992)
El modelo fue refinado en 1992, estructurando la asignacion de recursos
atencionales alrededor de tres dimensiones clave que definen la diferenciacion de

los recursos:

o Estadios de Procesamiento: Los recursos se separan segun la etapa del
procesamiento cognitivo. Por ejemplo, se requieren recursos distintos para el
procesamiento perceptual (la recepcion inicial) y el procesamiento central (la
toma de decisiones o interpretacion).

o Cdbdigos de Procesamiento: Los recursos son independientes segun el tipo
de cdédigo utilizado para procesar la informacion. Esto distingue el
procesamiento verbal (como leer o escuchar) del procesamiento espacial
(como visualizar una ubicacion).

o Modalidades Input/Output: Los recursos se diferencian segun la modalidad
sensorial de entrada (ej., visual vs. auditiva) y la modalidad de respuesta (gj.,

manual vs. verbal).

Este refinamiento permitié una comprensién mas detallada de como se distribuyen
y utilizan los recursos mentales. El modelo de 1992 sigue siendo fundamental para
minimizar la carga mental y optimizar el rendimiento humano al disefiar sistemas
que eviten la interferencia al requerir recursos de la misma dimension (ej., dos

tareas visuales) y que fomenten el uso de recursos de diferentes dimensiones.

En resumen, el modelo evolucioné desde una propuesta general de recursos
multiples (1980) hacia una estructura tridimensional mas especifica (1992) que
detalla como se asignan los recursos en funcion del estadio, el cdodigo y las
modalidades de entrada/salida (61).
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llustracion 2 Modelo tridimensional de Wickens 1992

] Etapas =
Codificacién Procesamiento  Regpuesta =
A central ~
M Modalidades
_ anual
Espacial output
Visual \\\
Verbal Vocal

Auditivo \\
R\ Espacik

Codigos  yerpal

Modalidades Input

“a

Fuente: Tomado de Control del Pensamiento y sus Estrategias (62).

5.2.2. Modelos de Filtros para carga mental:
Los modelos de filtro para carga mental son teorias que exploran como se asignan
los recursos atencionales durante la realizacion de tareas cognitivas. A

continuacion, se describiran 2 de los modelos mas relevantes:

5.2.2.1. El modelo de filtro rigido de Broadbent 1958
Es una teoria que intenta explicar como funciona la atenciéon selectiva en el
procesamiento de la informacién. Se puede explorar este modelo con mas detalle a

través de los siguientes puntos:

¢ Modelos de Filtro de la Atencién:
Los modelos de filtro de la atencion se centran en el concepto del filtrado. Este
proceso implica elegir un fragmento del flujo sensorial y permitirle acceso al canal
central de procesamiento, mientras que el resto se descarta (atencion selectiva) (63)
(59) (55).
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Hay dos tipos de modelos de filtro:

Modelos de filtro precategorial: EI modelo de filtro rigido de Broadbent
pertenece a esta categoria. En estos modelos, la seleccion de informacién
ocurre temprano en el proceso. Se compone de tres etapas:

Registro sensorial: Se analizan las caracteristicas fisicas del estimulo en
paralelo.

Filtro: Se selecciona la informacién que se atendera.

Canal central unico: Aqui, el estimulo se procesa semanticamente en serie.
Modelos de filtro postcategorial: En estos modelos, la seleccion de
informacion ocurre mas tarde. Se compone de tres etapas:

Almacén sensorial: Incluye un sistema analizador que procesa
caracteristicas fisicas y semanticas en paralelo y de forma automatica.
Filtro: Selecciona todas las sefnales.

Memoria a corto plazo o mecanismo central de atencidn: Analiza activa y
conscientemente el mensaje.

El modelo de filtro rigido de Broadbent es un modelo de filtro precategorial,

donde el filtro actua antes del analisis semantico. Los pasos son los siguientes:

Los estimulos se registran en el almacén sensorial.

El filtro selecciona la informacion relevante.

La informacion se almacena en la memoria a corto plazo (un canal de
capacidad limitada).

Finalmente, cierta informacién pasa a la memoria a largo plazo.
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llustraciéon 3 Modelo de filtro seleccion temprana o de filtro rigido Broadbent 1958

MODELOS DE FILTRO

Seleccion temprana o de filtro rigido (Broadbent, 1958)

Respuestas

Estimulos

Sistema
Perceptual
Capacidad

Limitada

Memoria Memoria
Corto Largo
EVde Plazo

Almacen
Sensorial

Fuente: Tomado de Modelo de Filtro Rigido y Atenuado (63).

En resumen, el modelo de filtro rigido de Broadbent nos ayuda a comprender como
procesamos la informacion y por qué seleccionamos ciertos estimulos mientras

ignoramos otros.

5.2.2.2 Modelo de Atenuaciéon de Anne Treisman 1964
Su teoria de la Atenuacion, la cual modifico el modelo de filtro de Broadbent. Segun
esta teoria, la informacién no atendida no se filtra completamente, sino que se

atenua antes de ser excluida por completo de la conciencia (63) (64).
Aqui estan los pasos clave de su modelo de filtro atenuado (63) (64):

o Procesamiento secundario del mensaje no atendido: El estimulo no
atendido se procesa secundariamente.

o Anadlisis de rasgos fisicos: Los estimulos se analizan en los receptores
sensoriales segun sus caracteristicas fisicas.

o Paso por el filtro: Solo después de estos pasos, los estimulos

seleccionados pasan al siguiente nivel de procesamiento.
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llustracion 4 Modelo de filtro atenuado Treisman 1964

MODELOS DE FILTRO
Filtro atenuado (Treisman, 1964)

Respuestas

Estimulos

Sistema
Perceptual
Capacidad

Limitada

Memoria Memoria
Corto Largo
Plazo Plazo

Almaceén
Sensorial

“o0oAQoMmME SO~ >

Fuente: Tomado de Modelo de Filtro Rigido y Atenuado (63).

En resumen, la teoria de Treisman sugiere que no ignoramos completamente la
informacion no atendida, sino que la atenuamos antes de descartarla por completo.
Este enfoque mas flexible contrasta con el modelo de filtro rigido de Broadbent.

Para concluir estos modelos de filtro, se puede inferir que estos modelos permiten
comprender como se gestiona la carga mental, al filtrar y asignar recursos

atencionales durante nuestras actividades cotidianas.

5.2.3. Métodos de medicion de la carga mental

Asi como existen varios modelos que abordan la carga mental, existen varias
métodos para realizar su medicion entre ellos se encuentran los métodos subjetivos

y los métodos objetivos que se estudiaran a continuacion:

Métodos subjetivos: Estos métodos recopilan la impresion subjetiva del trabajador
utilizando diversas técnicas, como entrevistas, escalas y cuestionarios. Se realiza
una serie de preguntas relacionadas con las condiciones laborales, con el objetivo

de identificar situaciones en las que el trabajador experimente una carga mental
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inadecuada. Se recomienda complementar estos métodos con enfoques mas
objetivos (65).

A su vez estos métodos subjetivos se dividen en Unidimensionales vy

Multidimensionales:

Los métodos subjetivos unidimensionales se centran en evaluar aspectos
especificos de la carga mental para proporcionar una medida global de la
misma. Estos métodos ofrecen una visidon especifica y son ampliamente
utilizados debido a su facilidad de uso y alta aceptaciéon por parte de los
interesados. Entre estos métodos se pueden encontrar: la Escala de Cooper-
Harper, la Escala de Bedford, la Escala de Carga Global (Overall Workload -
OWR) y las Escalas de la Universidad de Estocolmo(65)(66).

Los métodos subjetivos multidimensionales de carga mental son
herramientas utilizadas para evaluar la carga mental percibida por los
trabajadores en sus puestos de trabajo. Estos métodos se basan en la
percepcion subjetiva de los individuos y consideran multiples dimensiones
relacionadas con la carga mental. A continuacién, Dos de los métodos mas
relevantes son el instrumento conocido como NASA-TLX o NASA-Task Load
Index y el método ESCAM (descrito a continuacién) (65)(66).

El Método Multidimensional ESCAM: Es una herramienta utilizada para
evaluar la carga mental percibida en el entorno laboral. Algunos aspectos
claves de este método (67)(68)(25). EI Método ESCAM se basa en la
percepcion subjetiva de los trabajadores. Les permite expresar su

experiencia personal en relacion con la carga mental.

Dimensiones evaluadas:

Esfuerzo: Evalua la cantidad de esfuerzo mental requerido para realizar una
tarea.

Satisfaccion: Mide el nivel de satisfaccién con el trabajo realizado.
Condiciones ambientales: Considera el entorno fisico y las condiciones en
las que se lleva a cabo la tarea.
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o Actividad fisica: Evalua el esfuerzo fisico necesario.

o Motivacion: Examina el grado de motivacion y compromiso con la tarea.

» Escala de puntuacion: Los trabajadores asignan una puntuacion a cada

dimension en una escala de 0 a 10, donde O representa “nada” y 10 indica

‘maximo”. La suma de las puntuaciones en todas las dimensiones

proporciona una medida global de la carga mental percibida.

= Aplicacién practica: El Método ESCAM se utiliza para identificar areas de

mejora en el disefio de tareas y en la organizacion del trabajo. También puede

ayudar a prevenir el agotamiento y mejorar la salud mental de los empleados.

Se debe recodar que esta evaluacion es subjetiva y depende de la percepcion

individual de cada trabajador. Es importante considerar tanto los aspectos objetivos

como los subjetivos al abordar la carga mental en el lugar de trabajo.

Desde una perspectiva multidimensional en un entorno laboral real, Rolo-Gonzalez

y Diaz-Cabrera autores del método ESCAM, se plantean que, “la carga mental

vendria determinada por el equilibrio entre las caracteristicas de las tareas

(requisitos, ejecucion, etc.) y de la persona (experiencia, atencion, etc.)” (1).Es por

ello que, los autores plantean las siguientes dimensiones y subdimensiones para su

estudio:

Tabla 3 Dimensiones y subdimensiones ESCAM

Estala subjetiva de carga mental del trabajo

Dimensiones

Subdimensiones

Demandas cognitivas y complejidad 1. Esfuerzo mental 0

de la tarea: Que hace alusion al

esfuerzo mental que supone

desempeno del puesto de trabajo.

el

concentracion.
2. La cantidad de memorizacion de

informacion y material requerido para el

trabajo.

3. Nivel de complejidad de Ila
informacion

4, Esfuerzo mental requerido para

evitar los errores
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5. Ambigledad de las decisiones a
tomar en el trabajo
6. Numero de decisiones que debe

tomar el trabajador

Caracteristicas de la tarea: Que tiene

que ver con las interrupciones o
distracciones que sufre el trabajador en

Su puesto

1. Numero de interrupciones en el
trabajo diario de los empleados.

2. Numero de dificultades que
encuentran los empleados al introducir
de

programas informaticos en el lugar de

nuUevos  procesos trabajo o
trabajo durante la jornada laboral.

3. Numero de tareas realizadas
simultaneamente por el empleado.

4. Trabajo que requiere un alto
nivel de concentracion por parte del
debido a

distracciones o ruido ambiental.

trabajador fuertes

Organizacion temporal del trabajo:
Que recoge las valoraciones sobre la
del del

disponen los trabajadores para realizar

adecuacion tiempo que

las tareas

1.  Tiempo asignado para cada tarea
a realizar.

2.  Tiempo disponible para completar
la labor asignada.

3. Tiempo disponible para tomar las
decisiones necesarias para realizar la

labor asignada.

Ritmo de trabajo: Que se refiere a la
organizacion y planificacion del tiempo
de trabajo por parte del trabajador, y la

probabilidad de cometer errores.

1. Posibilidad de cambiar el ritmo de
trabajo sin interrumpir el trabajo de mi
equipo de trabajo

2. Descansos adicionales mas alla de
las disposiciones que el empleado

puede tomar en caso de ser necesario
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3. Impacto por errores realizados sin
que afecte de forma significativa los

resultados del trabajo.

Consecuencias para la salud: que 1. Sentirse cansado al final del dia de

hace referencia al agotamiento que trabajo.

produce el desempefo del puestoenel 2. Sentirse cansado cuando se

ocupante. despierta por la mafana y tiene otro dia
de trabajo por delante.
3. Fatiga relacionada con el trabajo.
4. Dificultades para relajarse después
del trabajo

Fuente: Tomado de Validation of the Subjective Mental Workload Scale (SCAM) (69).

Cabe destacar que existen otros modelos tedricos de carga mental y que estos
modelos pueden complementarse entre si para ofrecer una comprensién mas

completa de la carga mental en diferentes contextos.

En sintesis, aunque existen diversos modelos que explican la carga mental desde
distintas perspectivas teodricas, la presente investigacion tomé como referente
principal el modelo de recursos multiples propuesto por Wickens, el cual plantea
que la carga mental surge cuando diferentes tareas compiten por recursos
cognitivos limitados, generando interferencia en el procesamiento de la informacién
(61). Este modelo permitié orientar la interpretacion de los resultados del estudio,
especialmente en relacion con la demanda cognitiva, la presion temporal, la
multitarea y la organizacion del trabajo como factores determinantes de la carga

mental en el personal evaluado.
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6. MARCO CONTEXTUAL

La clinica IPS de salud y estética, ha sido desde sus comienzos una empresa de
caracter familiar. Hoy en dia se ha consolidado como un referente tanto en el ambito
estético como de salud, con presencia en 3 sedes ubicadas en las ciudades de

Santiago de Cali (Valle del Cauca).

La empresa fue fundada hace tres décadas por la gerente general de la empresa,
quien, gracias a sus conocimientos y experiencia en el sector salud-estético, decidio
crearla con el objetivo de ofrecer servicios de alta calidad a precios asequibles. La
historia de la organizacion puede dividirse en dos principales etapas: la de

surgimiento y consolidacion, y la de expansion.

Durante la primera etapa, la fundadora se dedicdé a aprender y reconocer las
necesidades del mercado estético, desarrollando los procesos necesarios para
garantizar la calidad en la prestacién del servicio en su primera sede, ubicada en la

carrera 44 numero 6A-88, en el barrio Tequendama.

La segunda etapa, correspondiente a su expansion, se caracteriza por su desarrollo

en el area de armonizacion orofacial y odontologia.

Entre los hitos mas importantes de la empresa se encuentra el premio obtenido en
2012, cuando la clinica IPS de Salud y estética, fue reconocida como el mejor centro
de spa y estética de la ciudad de Santiago de Cali, demostrando su consolidacion a

nivel regional y su capacidad para alcanzar tal reconocimiento.
La clinica ofrece 4 grupos de procedimientos:

e Armonizacion Orofacial: (12 servicios)
o Estética: (22 servicios)
e Micropigmentacion: (8 servicios)

e Odontologia (14 servicios)

Actualmente, su talento humano esta conformado por: 25 trabajadores: 17

Operativos y 8 Administrativos, para este estudio se utilizara toda la poblacion.
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Tabla 4 Personal sede centro comercial Aquarela

Sede centro comercial Aquarela

. Modalidad Operativo /
Cargo Cantidad . ]
de contrato Administrativo

Esteticista 1 Termino indefinido  Operativo
Secretaria administrativa 1 Termino indefinido  Administrativo
Profesionales externos (a. .

. ( Prestacion Operativo
odontdlogo, b. ortodoncista, 3 o

de servicios

C. cirujana plastica)

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 5 Personal sede centro comercial Palmetto plaza

Sede centro comercial Palmetto Plaza

. Modalidad Operativo /
Cargo Cantidad o ]
de contrato Administrativo
Esteticista 1 Termino indefinido  Operativo
Administrativo
Secretaria administrativa 1 Termino fijo
Profesionales . Operativo
. Prestacion

externos (médico 1 o

de servicios
para escleroterapia)
Maquilladora Operativo

1 Termino indefinido

de micropigmentacion

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 6 Personal sede principal en el barrio Tequendama

Sede principal en Tequendama

Cargo Cantidad Modalidad Operativo /
de contrato Administrativo

Esteticista 1 Termino fijo Operativo

Secretaria administrativa 1 Termino fijo Administrativo

Profesionales externos:

a. Médico flebologo a. Operativo

b. Publicista b. Administrativo

c. Contadora c. Administrativo

d. Asesora de salud 7 Prestacion de servicios  d. Administrativo

publica e. Operativo

e. odontéloga f. Operativo

f. mantenimiento g. Operativo

g. Técnico de sistemas

Dra. de armonizacion,

maquillaje permanente y 1 Prestacion de servicios ~ Administrativo

representante legal

Supernumeraria 1 Termino fijo Operativo

Mercaderistas 2 Termino fijo Operativo

Auxiliar contable 1 Termino fijo Administrativo
Operativo

Auxiliar odontolégica 1 Termino fijo

Persona de servicios Operativo

1 Termino fijo

varios

Fuente: Elaboracion Propia
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7. OBJETIVOS

7.1 Objetivo general

Comprender la relacion entre los factores psicosociales del trabajo y la carga
mental en el personal operativo y administrativo de una clinica IPS de salud y

estética de Santiago de Cali.

7.2. Objetivos especificos

7.2.1 Caracterizar el perfil sociodemografico del personal operativo y administrativo

de una clinica IPS de salud y estética ubicada en Santiago de Cali.

7.2.2 |dentificar los factores de riesgo psicosocial en el personal operativo y

administrativo de una clinica IPS de salud y estética ubicada en Santiago de Cali.

7.2.3 Determinar la carga mental en el personal operativo y administrativo de una

clinica IPS de salud y estética ubicada en Santiago de Cali.

7.2.4 Describir las experiencias de los trabajadores frente a las condiciones

psicosociales y de carga mental de trabajo identificadas.

7.2.5 Establecer la relacién entre los factores psicosociales y la carga mental
identificada en el personal operativo y administrativo de una clinica IPS de salud y

estética ubicada en Santiago de Cali.
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8. DISENO METODOLOGICO

8.1 TIPO DE ESTUDIO

Este estudio se llevé a cabo utilizando un enfoque multimétodo. En primer lugar, se
desarroll6 la fase cuantitativa mediante un disefo descriptivo transversal en donde
se aplicaron instrumentos cuantitativos para recopilar datos objetivos y medibles.
Posteriormente, estos resultados, se realizd la fase cualitativa que permitieron
conocer las vivencias de los trabajadores con el fin de explorar a profundidad las
experiencias, percepciones y contextos subyacentes. La combinacion de ambos
métodos brindd una comprension mas completa y enriquecida del fenbmeno

estudiado.

8.2 POBLACION

La poblacién de estudio de esta investigacion estuvo constituida por la totalidad del
personal (N=25) de las tres sedes de una clinica IPS de salud y estética ubicada en
la ciudad de Cali. Este grupo estuvo conformado por trabajadores tanto

administrativos (N=8) como operativos (N=17).

e Criterios de inclusion

» Trabajadores con antigledad mayores a un 1 afo laborando en la
institucion.

» Trabajadores vinculados en la organizacion por contratacion directa (se
encuentren en la ndmina de la institucion independientemente de la
modalidad).

= Participacion voluntaria en el proyecto de investigacion.

e Criterios de exclusion
. Trabajadores sin diligenciar consentimiento informado y/o con

informacion incompleta en los instrumentos.

8.3 VARIABLES

Las variables que se manejaron en este estudio se dividen en dos grupos

dependientes e independientes:

56



* Dependientes: Carga mental

*» Independientes: Datos demograficos del personal, variables del método

ISTAS 21, variables del instrumento ESCAM, variables organizacion del

trabajo y contenido del trabajo.

Tabla 7 Variables del proyecto de investigacion

Variable Definicion Tipo de Valores posibles Método de
Operacional variable recoleccién
Edad Numero de Cuantitativa A partir de 18 Cédula de
anos discreta afnos ciudadania
cumplidos.
Ciudad /  Cualitativa Cali/ Fuera de Instrumento
Municipio Nominal Cali (especifique) de Datos
Residencia de habitacion Sociodemog
regular de la raficos
persona.
Estratificacié  Cualitativa Estratos: 1, 2, 3, Instrumento
Estrato n social que Ordinal 4,5y6 de Datos
socioecondmico  clasifica los Sociodemog
inmuebles rafica
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Soltero (a)

Situacion de Cualitativa Casado (a) Instrumento
Estado civil relacion de Nominal Separado (a), de Datos
pareja Divorciado(a) Sociodemog
existente Viudo (a), raficos
Union Libre.
Primaria
incompleta
Primaria
completa
Nivel Cualitativa Bachillerato Instrumento
de Ordinal incompleto de Datos
Escolaridad estudios Bachillerato Sociodemog
formales completo raficos
realizados Técnico,
Universidad
incompleta,
Universidad
Completa
Secretaria Adm.
Aux. Contable
Aux. Dra.
Empleo, Cualitativa Mercaderista Instrumento
oficio o tarea Nominal Publicista de Datos
que refiere Supernumeraria  Sociodemog
Cargo desempenar Esteticista raficos
el sujeto. Maquilladora

Médico General
Medico Estético
Mantenimiento

Aseo
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Hace

referencia
alas Instrumento
caracteristica Cualitativa Masculino, de Datos
Sexo s Nominal Femenino, Sociodemog
bioldgicas y raficos
fisiologicas
que
definen a
hombres y
mujeres
Tiempo
continuo (en
anos o
Antigliedad enel  meses) que Cuantitativa Desde 1 afio Instrumento
cargo la persona discreta hasta 25 afos de Datos
lleva (segun registro Sociodemog
desempenfan declarado) raficos
do su cargo
actual.
Naturaleza
del vinculo Prestacion de Instrumento
laboral o servicios, de Datos
Tipo de contractual Cualitativa  Término fijo, Sociodemog
contratacion mediante el nominal Término raficos
cual la indefinido, Obra-
persona labor
presta sus
servicios.
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Exigencias

psicoldgicas

Desde el
punto de vista
cuantitativo

se refieren al

volumen de

trabajo en
relacion al
tiempo
disponible

para hacerlo.
Desde el
punto de vista
del tipo de
tarea, las
exigencias
psicoldgicas
son distintas
en funcién de
si se trabaja o
no con y para
personas,
definiéndose
las
exigencias
psicoldgicas
de tipo

emocional.

Cualitativa

nominal

Exigencias Metodologia
cuantitativas, COPSOQ-
Exigencias Istas21
emocionales,

ritmo de trabajo.

En
esencia se
trata de la

autonomia
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Trabajo activo y del trabajador Cualitativa Influencia en el Metodologia
desarrollo de (cuanto Nominal trabajo, COPSOQ-

habilidades (TA) puede decidir posibilidades de Istas21

sobre estudio, control

horarios, sobre el tiempo

ritmo, de trabajo.

meétodos,

variedad,

iniciativa,

calidad).

El apoyo

social

representa el

aspecto

funcional de Claridad del rol,

relaciones conflicto del rol,

interpersonal calidad de

es en el liderazgo, Metodologia
Apoyo social en la trabajo, Cualitativa refuerzo, apoyo COPSOQ-
empresay calidad compafieros  Nominal social de los Istas21

de liderazgo (ASL)

jefes etc. Por
otro lado, La
calidad de
liderazgo

refiere a la
forma de
como lidera
un  superior
su grupo de
trabajo y

también

companeros,

apoyo social de
los  superiores,
posibilidades de

relacion social.
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como se
definen roles
y se maneja

el personal.

El  equilibrio
entre las

compensacio

Compensaciones nesobtenidas Cualitativa Inseguridad sobre Metodologia
(COM) a cambio del Nominal el empleo, COPSOQ-
esfuerzo Inseguridad sobre Istas21
invertido en el las  condiciones
trabajo de trabajo, Estima
constituye el
eje central del
“‘modelo
esfuerzo -
recompensa’.
Son las
exigencias
sincronicas, Metodologia
simultaneas, Cualitativa Doble presencia COPSOQ-
Doble presencia del ambito Nominal (Trabajo — Istas21
(DP) laboral y del Domestico)
ambito
doméstico -
familiar.
1. El nivel de
esfuerzo o]
concentracion
mental
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Hace alusion 2. La ESCAM
Demandas al esfuerzo Cualitativa cantidad de (Escala
cognitiva mental que Nominal memorizacién de subjetiva de
supone el informacion y carga
desempeio material que mental del
del puesto de requiere en el trabajo)
trabajo. trabajo
3. El grado de
complejidad de la
informacion
4. El nivel de
esfuerzo mental
necesario  para
evitar los errores
1. El numero de
interrupciones.
2. La cantidad de
dificultades
3. Numero de
Tiene que ver tareas al
con las tiempo que ESCAM
interrupcione  Cualitativa realiza. (Escala
Caracteristicas de s o Nominal 4. Tareas subjetiva de

la tarea

distracciones
que sufre el
trabajador en

Su puesto

realizadas que
requieren de
una alta
concentracion

debido a Ia
cantidad de
distraccion o

ruido de fondo.

carga
mental del

trabajo)
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Recoge las

valoraciones

1. Tiempo

asignado a cada

ESCAM

(Escala

errores.

cometidos sin que
incida en forma

critica sobre los

sobre la una de las tareas subjetiva de
adecuacion que realiza carga
del tiempo del 2. Tiempo mental del
Organizacion que disponen Cualitativa que dispone para trabajo)
temporal del trabajo los Nominal realizar el trabajo
trabajadores 3. Tiempo que
para realizar dispongo para
las tareas tomar las
decisiones
exigidas por el
trabajo
1.Posibilidad de
variar ritmo de
trabajo sin
perturbar el
Se refiere a la trabajo de mi
organizacion seccion
y 2. Pausas
planificacion  Cualitativa adicionales a las ESCAM
Ritmo de trabajo  del tiempo de Nominal reglamentarias (Escala
trabajo  por que puede subjetiva de
parte del realizar el carga
trabajador, y trabajador mental del
la cuando la trabajo)
probabilidad necesita.
de cometer 3. Errores
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resultados del
trabajo.
Hace Cualitativa 1. Agotamiento al ESCAM
referencia al Nominal finalizar jornada (Escala
agotamiento laboral subjetiva de
que produce 2. Agotamiento carga
el cuando se mental del
Consecuencias desempeiio levanta por la trabajo)
para la salud del puesto en mafana y tiene
el ocupante que enfrentarse a
otro
dia de trabajo
3. Cansancio que
le produce el
trabajo
4. Dificultades
para relajarse
después del
trabajo
Hace
referencia a
la manera en
que se
estructuran,
distribuyen y
coordinan las Claridad
tareas, de funciones,
incluyendo la Distribucién
claridad de Cualitativa de tareas, Entrevista
Organizacion del  funciones, la Nominal Planificacion Grupal
trabajo planificacion del trabajo,
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del dia, la
secuencia de
actividades,
la supervision
y la
coherencia
entre la carga
laboral
asignada vy
los recursos
disponibles.
Evalua cémo
estas
condiciones
influyen en la
carga
psicosocial y
en la
eficiencia del

trabajo.

Supervision,
Secuencia
y coordinacion del

trabajo.

Describe la
percepcion

que tienen los
trabajadores
sobre las
caracteristica
s intrinsecas
de sus tareas:

nivel de

responsabilid Cualitativa

ad,

nominal

Variedad

de tareas,

Complejidad

de la tarea,

Responsabilidad  Entrevista

del puesto, Grupal
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Contenido del

Trabajo

complejidad,
variedad,
necesidad de

concentracié

Uso
de habilidades,
Posibilidades

de aprendizaje

n, uso de y desarrollo.
habilidades vy
oportunidade
S de
aprendizaje,
asi como la
forma en que
estos
aspectos
influyen en la
carga mental
y el
desempefio.

Fuente: Elaboracion Propia

8.4 RECOLECCION DE LA INFORMACION

El proceso de recoleccion de la informacidén se realizé teniendo en cuenta los
principios de confidencialidad de los participantes y lo establecido en la Ley 1581
de 2012 (proteccién de datos personales). Para ello, se empled un cédigo unico por
participante, motivo por el cual la informacion cuantitativa y cualitativa fue
gestionada mediante dicho cédigo. Los instrumentos cuantitativos utilizados fueron
la encuesta sociodemografica, la Escala ESCAM (evaluacién subjetiva de carga
mental) y el cuestionario COPSOQ-ISTAS21; mientras que las técnicas cualitativas

empleadas fueron la entrevista semiestructurada y la entrevista grupal.
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8.4.1 Instrumentos
8.4.1.1 Fase cuantitativa

8.4.1.1.1 Cuestionario de datos sociodemograficos

El cuestionario sociodemografico es un instrumento estructurado utilizado en
investigaciones cientificas para recopilar informacién sobre caracteristicas
personales, sociales y laborales de los participantes. Su objetivo es caracterizar la
muestra y proporcionar datos que permitan contextualizar los hallazgos obtenidos
con los instrumentos principales de evaluacion. Segun Toledano et al. (2019), este
tipo de cuestionario facilita la identificacion de perfiles demograficos relevantes para
el andlisis de comportamiento o percepcién en estudios de salud y bienestar,
permitiendo la comparacion entre grupos o la busqueda de relaciones con los

resultados de otras escalas aplicadas (70)

En investigaciones relacionadas con la salud ocupacional y el analisis de riesgos
psicosociales, como la presente, la incorporacion de un cuestionario
sociodemografico permite describir el perfil de los trabajadores evaluados y analizar
si ciertas variables como edad, tipo de contrato, antigiiedad, cargo o nivel educativo
entre otros, pueden influir en la percepcion de carga mental o en la susceptibilidad
ante factores psicosociales (71). De esta forma, dichos datos pueden utilizarse
como variables de control o para segmentar los resultados, favoreciendo un analisis

Mas preciso.

8.4.1.1.2 Cuestionario para la evaluacion de factores de riesgos psicosociales
— COPSOQ-ISTAS21 VERSION 3

El COPSOQ-ISTAS21 versién 3 (Copenhagen Psychosocial Questionnaire —
Instituto Sindical de Trabajo, Ambiente y Salud) es un instrumento estandarizado
disefiado para evaluar la exposicion a factores de riesgo psicosocial en el entorno
laboral, basado en el modelo de estrés laboral de la Escuela de Medicina
Ocupacional de Copenhague. Esta version ha sido adaptada metodolégicamente al
contexto espafnol e hispano mediante validaciones cientificas que garantizan su
fiabilidad y validez (3).
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El cuestionario identifica variables relacionadas con la organizacion del trabajo, el
contenido de las tareas, las relaciones laborales y el impacto emocional del entorno
laboral. Se estructura por dimensiones psicosociales, entre las que destacan:
exigencias cuantitativas y ritmo laboral, exigencias emocionales, influencia,
posibilidades de desarrollo, apoyo de compaferos y superiores, calidad del
liderazgo, claridad de rol, reconocimiento, justicia organizacional, inseguridad
laboral y conflicto trabajo—familia (46). Estas dimensiones se agrupan en categorias
analiticas como: Exigencias psicologicas, trabajo activo y posibilidades de
desarrollo de habilidades, apoyo social en la empresa y calidad de liderazgo,

compensaciones y doble presencia (46).

Las 30 preguntas que contienen este cuestionario se formularon mediante escala
Likert (nunca, algunas veces, a veces, muchas veces, siempre) o de grado de
acuerdo o intensidad (en ninguna medida, en cierta medida, en buena medida, en
gran medida). Las respuestas individuales no se analizan por separado, sino que
se procesan por dimension, asignando valores numéricos que posteriormente se
transforman en puntuaciones estandarizadas, generalmente en una escala de 0 a
100 (3).

Una caracteristica clave del EIl COPSOQ-ISTAS21 versién 3 es su sistema de
clasificacion por colores, que permite interpretar los resultados de forma visual y
comprensible. Esta clasificacion se basa en puntos de corte estadisticos obtenidos
mediante la distribucidon de percentiles de una muestra normativa de poblacion
trabajadora, generalmente definidas por los percentiles 33,3 y 66,6 (3).El modelo

funciona como un “semaforo de riesgo”, donde:

e Verde: Situacion favorable para la salud: indica baja exposicion a riesgos
psicosociales. Representa condiciones laborales adecuadas y no requiere

intervencion.

o Amarillo: Situaciéon intermedia: indica exposicion moderada, sujeta a
seguimiento preventivo. No supone riesgo elevado, pero puede evolucionar

negativamente si se mantiene.
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« Rojo: Situacion desfavorable: evidencia riesgo psicosocial significativo con
potencial impacto negativo sobre la salud fisica y mental. Requiere

intervencion prioritaria y medidas preventivas inmediatas.

Este sistema de colores permite a los investigadores y gestores de salud
ocupacional identificar areas criticas, establecer prioridades de actuacion y orientar
estrategias de intervencion preventiva, enfocando esfuerzos en las dimensiones

clasificadas en rojo y promoviendo el mantenimiento de las ubicadas en verde (46).

El COPSOQ-ISTAS21 es considerado una de las herramientas de referencia mas
utilizadas internacionalmente para la gestion del riesgo psicosocial, destacando por
su rigurosidad metodologica, enfoque preventivo y aplicabilidad tanto en entornos
clinicos como investigativos. Por estas razones, su empleo resulta especialmente
pertinente para estudios sobre salud ocupacional y carga mental en trabajadores

del sector salud, tal como se aborda en la presente investigacion.

8.4.1.1.3 Escala subjetiva de carga mental de trabajo (ESCAM)

Instrumento multidimensional y autoadministrable, con una duracién aproximada de
25 minutos para su aplicacion, que considera cinco factores de evaluacion en una
escala tipo Likert de 20 preguntas: demandas cognitivas y complejidad de la tarea,
caracteristicas de la tarea, organizacion temporal, ritmo de trabajo y consecuencias
para la salud (66)(67). Este instrumento facilitdé el disefio de recomendaciones de
intervencidon orientadas a mejorar las condiciones de trabajo y reducir la carga
mental, ademas de prevenir los riesgos psicosociales asociados (25). Asimismo,
presento alta fiabilidad y adecuada validez en diversos contextos laborales (72).

8.4.1.2 Fase cualitativa

8.4.1.2.1 Entrevista semiestructuradas

La entrevista semiestructurada es utilizada como técnica cualitativa debido a su
capacidad para explorar en profundidad las percepciones, experiencias y
significados asociados a los fendmenos laborales analizados. Este tipo de entrevista
se caracteriza por contar con una guia de preguntas previamente establecidas, pero
permite flexibilidad para profundizar en aquellas respuestas consideradas
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relevantes segun el discurso de cada participante. Segun Hernandez, Fernandez y
Baptista, la entrevista semiestructurada favorece una interaccion dinamica entre el
investigador y el entrevistado, posibilitando la obtencidon de informacién rica y
contextualizada, manteniendo al mismo tiempo un marco tematico orientado al
objetivo de investigacion (73). En este estudio, esta técnica realizada por el por el
codirector del proyecto, profesional en Psicologia y especialista en Salud
Ocupacional, facilité la comprension de los factores psicosociales y la carga mental
desde la experiencia directa de los trabajadores, permitiendo identificar elementos

gue no emergen unicamente a través de instrumentos cuantitativos .

8.4.1.2.2 Entrevista Grupal

La entrevista grupal, entendida como técnica cualitativa de investigacion, consiste
en reunir a un pequefo grupo de participantes para promover la interaccion, el
intercambio de experiencias y la discusion colectiva alrededor de un fenémeno
comun. Este espacio permite que los individuos expresen sus vivencias,
percepciones y significados a partir del dialogo espontaneo, generando informacion
rica y contextualizada gracias a la dinamica propia del grupo. A diferencia de las
entrevistas individuales, la entrevista grupal favorece la construccion compartida del
sentido, la comparacion de experiencias y la identificacion de aspectos que emergen
unicamente a través de la interaccion entre los participantes. En este estudio, la
entrevista grupal permiti6 comprender como los trabajadores experimentan las
condiciones psicosociales en su contexto laboral, explorando percepciones,
tensiones y practicas que no se visibilizan mediante técnicas exclusivamente
individuales (74).

8.4.2 Nivel de confianza y validez de instrumentos principales
8.4.2.1 Confiabilidad y validez del CoPsoQ-ISTAS en Colombia importancia
de la validacién local

La aplicaciéon de instrumentos de medicion como el CoPsoQ-ISTAS en contextos
especificos, como el colombiano, requiere de estudios de validacion locales. Estos

estudios garantizan que el instrumento sea capaz de medir de manera precisa y
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confiable los constructos tedricos que pretende evaluar en la poblacion y cultura

particular.
¢ Por qué es importante validar el CoPsoQ-ISTAS en Colombia?

« Diversidad cultural: Las experiencias laborales y las percepciones sobre el

trabajo pueden variar significativamente entre diferentes culturas.

« Contexto socioeconémico: Las condiciones laborales y los factores de
riesgo psicosocial pueden diferir entre paises con distintos niveles de

desarrollo.

« Traducciones y adaptaciones: La traduccion y adaptacion de un
instrumento a un nuevo idioma y contexto cultural pueden introducir sesgos

si no se realizan de manera cuidadosa.

En Colombia, se han realizado diversos estudios para evaluar la confiabilidad y
validez del CoPsoQ-ISTAS en diferentes poblaciones laborales. Estos estudios han

explorado aspectos como:

o Consistencia interna: Se ha evaluado si los items que componen el
instrumento miden el mismo constructo, utilizando coeficientes como el Alfa
de Cronbach.

« Validez: Se ha analizado si el instrumento mide efectivamente los factores
de riesgo psicosocial que tedéricamente deberia medir, utilizando técnicas

como el analisis factorial confirmatorio.

« Validez convergente y discriminante: Se ha comparado el CoPsoQ-ISTAS

con otros instrumentos que miden constructos similares o diferentes.

Para encontrar estudios sobre la validacion del CoPsoQ-ISTAS en Colombia, se
pueden realizar busquedas en las bases de datos, como Scielo, Pubmed, Elsevier;
Utilizando términos como “CoPsoQ-ISTAS validacion Colombia”, “riesgos

psicosociales Colombia”, “confiabilidad CoPsoQ-ISTAS”, etc.

Aspectos a considerar al evaluar los estudios
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« Poblacién: ; En qué poblacién se aplico el instrumento? (sector, tamafio de

la empresa, etc.)
e Version del instrumento: ;Qué version del CoPsoQ-ISTAS se utilizé?

« Técnicas estadisticas: ;Qué técnicas se emplearon para evaluar la

confiabilidad y validez?

o Resultados: ;Cuales fueron los principales hallazgos? ¢Se reportaron

buenos indices de confiabilidad y validez?

En resumen, la validacién del CoPsoQ-ISTAS en Colombia es fundamental para
garantizar su uso adecuado en investigaciones y evaluaciones de riesgos

psicosociales.

8.4.2.2 Estudios de confiabilidad y validez de la escam en Colombia

La Escala Subjetiva de Carga Mental de Trabajo (ESCAM) es una herramienta
esencial para evaluar la percepcion subjetiva de la carga mental en el trabajo. No
obstante, su aplicacion en contextos especificos, como el de Colombia, requiere

estudios de validacién locales para asegurar su confiabilidad y validez (75).
e Desafios en la Investigacion de la ESCAM en Colombia:

Escasa Investigacion: A diferencia de otros paises, la investigaciéon sobre la

validacion de la ESCAM en Colombia es aun limitada.

Diversidad de Poblaciones: Colombia presenta una gran diversidad de sectores
laborales y condiciones de trabajo, lo que dificulta generalizar los resultados de un

estudio a toda la poblacion.

Acceso a Datos: Obtener acceso a bases de datos con informacién sobre la salud
ocupacional y el bienestar de los trabajadores puede resultar un desafio
significativo.

. Fuentes de Informacion

Aunque la investigacién sobre la ESCAM en Colombia es escasa, existen varias

fuentes que pueden ser exploradas:
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Repositorios Institucionales: Universidades colombianas como la Universidad
Nacional de Colombia, la Universidad de los Andes y la Pontificia Universidad
Javeriana poseen repositorios digitales donde se pueden encontrar tesis y trabajos

de investigacion relacionados.

Bases de Datos Académicas: SciELO, utilizando términos como “ESCAM

validacion Colombia”, “carga mental de trabajo Colombia”, y “psicometria ESCAM”.

En conclusion, aunque la investigacion sobre la validacion de la ESCAM en
Colombia sigue en desarrollo, es esencial continuar implementando estos
instrumentos de medicion. Esto permitira evaluar a un mayor numero de personas,
aumentando asi la confiabilidad y validez de la evaluacion de la carga mental de

trabajo en el pais.

8.4.2.3 Confiabilidad y validez de la entrevista grupal en Colombia

La entrevista grupal es una técnica cualitativa ampliamente utilizada en
investigacion social, incluyendo estudios organizacionales (74). Sin embargo, a
diferencia de instrumentos cuantitativos como el CoPsoQ-ISTAS o la ESCAM, la

evaluacion de su confiabilidad y validez presenta desafios particulares.
Desafios en la evaluacién de la entrevista grupal

o Naturaleza cualitativa: La entrevista grupal produce datos ricos y profundos,
pero su analisis es mas subjetivo y menos estandarizado que el de datos

cuantitativos.

e Influencia del grupo: Las dinamicas grupales pueden influir en las
respuestas de los participantes, lo que dificulta la generalizacion de los

resultados a nivel individual.

o Variabilidad de los entrevistadores: Diferentes entrevistadores pueden
obtener resultados distintos debido a sus estilos de interaccion y preguntas.

« Analisis de datos: El analisis de datos cualitativos es complejo y requiere
de técnicas especificas, como el analisis de contenido o la teoria

fundamentada.
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A pesar de estos desafios, existen estudios en Colombia que han utilizado la

entrevista grupal para explorar diversos temas relacionados con el trabajo y las

organizaciones. Sin embargo, encontrar estudios especificos que evaluen de

manera rigurosa la confiabilidad y validez de esta técnica en el contexto colombiano

puede ser complicado por las siguientes razones:

Enfasis en la calidad de los datos: Muchos estudios cualitativos se centran
en la profundidad y riqueza de los datos, mas que en la medicion de la

confiabilidad y validez en sentido estricto.

Diversidad de enfoques: Existen diferentes enfoques para analizar datos

cualitativos, lo que dificulta la comparacion entre estudios.

Falta de estandarizacion: No existe un consenso universal sobre los

indicadores de confiabilidad y validez para la entrevista grupal.

Estrategias para aumentar la confiabilidad y validez

A pesar de las dificultades, es posible tomar medidas para aumentar la confiabilidad

y validez de la entrevista grupal:

Disefo cuidadoso de la guia de entrevista: Una guia de entrevista clara y
estructurada ayuda a garantizar que todos los participantes sean

interrogados sobre los mismos temas.

Capacitacion de los entrevistadores: La capacitacion de Ilos
entrevistadores en técnicas de escucha activa, formulacion de preguntas y

manejo de grupos es esencial.

Grabacion y transcripcion: La grabacion y transcripcion de las entrevistas

permite un analisis mas detallado y riguroso de los datos.

Triangulacion: La combinacion de la entrevista grupal con otras técnicas de
recoleccion de datos (observacién, analisis documental) puede aumentar la

validez de los hallazgos.
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e Andlisis intersubjetivo: La discusion de los datos entre diferentes
investigadores puede ayudar a identificar sesgos y aumentar la confiabilidad

de las interpretaciones.

Si bien la evaluacion de la confiabilidad y validez de la entrevista grupal en Colombia
presenta desafios, es posible tomar medidas para mejorar la calidad de los datos y
la solidez de las conclusiones. Es fundamental reconocer las limitaciones de esta

técnica y complementarla con otras estrategias de investigacion.

8.4.3 Procedimiento para la recoleccion de informacion

8.4.3.1 Fase 1. Socializacién de la investigacion y firma del Consentimiento

informado:

Se realiz6é una reunion previamente concertada con la gerente general, en la cual
se expuso, mediante una presentacion, el objetivo de la investigacion, la poblacion

objeto de estudio, la metodologia de trabajo y las consideraciones éticas.

Posteriormente, se entregd el consentimiento informado (Ver Anexo A) de forma
presencial en el salén de capacitaciones de la empresa a la poblacion objeto de
estudio, brindando acompanamiento ante cualquier duda o inquietud que pudiera
surgir. Dicho consentimiento fue implementado por el codirector del proyecto,

profesional en Psicologia y especialista en Salud Ocupacional.

8.4.3.2 Fase 2. Aplicacion de los instrumentos cuantitativos:

La recoleccion de datos comenzd el mismo dia en que se obtuvo la firma y
aprobacion del consentimiento informado por parte de los participantes. El primer
instrumento aplicado fue el cuestionario de datos sociodemograficos (Ver Anexo B),
disefiado por el investigador y compuesto por 23 preguntas. Este cuestionario se
implementé de forma no presencial a través de Google Forms, enviando el enlace
al correo electronico de cada participante para que lo completaran digitalmente.
Para garantizar la confidencialidad en el manejo de la informacion documentada, a

cada sujeto de estudio se le asigné un codigo alfanumérico de cuatro digitos.

Posteriormente, tras un periodo de ocho dias, se implementaron los dos

instrumentos cuantitativos principales: el cuestionario CoPsoQ-ISTAS21 versién 3
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(con una duracion aproximada de 15 minutos) y la evaluacién de carga mental
ESCAM (aplicada durante alrededor de 25 minutos) (3)(1). A diferencia del primer
cuestionario, la aplicacion de estos instrumentos fue presencial, llevandose a cabo
en la sala de reuniones de la empresa. En este espacio, se dispuso de los recursos
necesarios y se brindé acompafamiento ante posibles dudas o inquietudes. La
administracién de ambos instrumentos fue dirigida por el codirector del proyecto,
profesional en Psicologia y especialista en Salud Ocupacional, asegurando el
cumplimiento riguroso de los criterios técnicos y éticos establecidos para el proceso

de evaluacion.

8.43.3 Fase 3. Aplicacion instrumentos cualitativos: Entrevista

semiestructurada

Las entrevistas semiestructuradas fueron aplicadas de manera presencial a la
totalidad del personal participante (n=25), perteneciente a las areas operativa y
administrativa de la clinica IPS objeto de estudio. Se realizaron en sesiones
individuales, a razén de cinco entrevistas por dia durante cinco dias consecutivos,
en el salén de capacitaciones ubicado en el tercer piso de la sede principal. Este
espacio fue seleccionado por ser un lugar tranquilo, amplio, libre de distractores y

considerado por los trabajadores como un entorno familiar y no amenazante.

Cada entrevista fue conducida por el codirector del proyecto, profesional en
Psicologia y especialista en Salud Ocupacional, garantizando un abordaje técnico y
adecuado frente a posibles situaciones sensibles. Las sesiones tuvieron una
duracion aproximada entre 35 minutos por participante, y fueron registradas
mediante medios audiovisuales previa autorizacion, con el fin de facilitar su posterior
analisis. A cada entrevistado se le asigné un cddigo alfanumérico de cuatro digitos
para asegurar la confidencialidad de la informacion, cumpliendo con los principios
éticos establecidos y los lineamientos de la Ley 1581 de 2012 sobre proteccion de

datos personales.

Las entrevistas fueron desarrolladas a partir del guion semiestructurado disefiado
para esta investigacion, cuyas preguntas orientadoras se encuentran detalladas en
el Anexo C. Dicho instrumento permitié indagar sobre las funciones laborales,

77



cumplimiento de protocolos, factores generadores de estrés, percepcion de carga
mental, condiciones organizativas e interaccion con los pacientes, entre otros

aspectos relevantes del entorno de trabajo.

8.4.3.4 Fase 4. Aplicacion instrumentos cualitativos: Aplicacion de la

entrevista grupal

Para ampliar la informacidén cuantitativa recolectada a partir de los resultados
obtenidos en los instrumentos CoPsoQ-ISTAS21 Versién 3 corta, el cuestionario

sociodemografico y la ESCAM, se utilizé la técnica cualitativa de entrevista grupal.

Para la realizacion de dicha técnica (74), se empled de entrevista correspondiente
al Anexo D y se llevaron a cabo 2 sesiones en las que se seleccionaron tres grupos,

dividiendo al personal operativo y administrativo de la siguiente manera:
Grupo 1: 8 operativos; duracién 1 hora por dia.

Grupo 2: 9 operativos; duracién 1 hora y 20 minutos por dia .

Grupo 3: 8 administrativos; duracion 1 hora por dia.

Las entrevistas de los 3 grupos se realizaron el mismo dia en diferentes horarios y
se apoyaron con medios audiovisuales para conservar la informacion. No obstante,
cada sesién se desarrollé en dias distintos, con el fin de garantizar la adecuada
participacion del personal. El lugar de encuentro para cada sesion fue el salén de
capacitaciones ubicado en el tercer piso de la sede principal, elegido por tratarse de
un espacio conocido y no amenazante para las trabajadoras, con condiciones
adecuadas como amplitud, mesas grandes, sillas cdmodas y bajo nivel de ruido, lo
que lo convirtié en un entorno idoneo para esta actividad. A cada participante se le
asignd un coédigo alfanumérico de cuatro digitos, lo cual permiti6 manejar la
informacion documentada de forma confidencial. Este instrumento fue aplicado por
el codirector del proyecto, quien contaba con formacion profesional como Psicélogo
y especialista en salud ocupacional.
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8.4.3.5 Fase 5. Transcripcion, codificacion y categorizacion

Se realiz6 la transcripcidn, codificacién y categorizacion de las grabaciones de la
entrevista grupal y de la entrevista semiestructurada, para posteriormente analizar

toda la informacién obtenida en cada una de las fases.

8.4.4 Procesamiento de datos y analisis de resultados:

Para el procesamiento y analisis de la informacion cuantitativa y cualitativo, se tuvo

en cuenta:

8.4.4.1 Fase 1. Cuestionario sociodemografico

Para el proceso de analisis del cuestionario sociodemografico, se examind la
informacion recolectada sobre las caracteristicas generales del personal estudiado,
tales como edad, género, lugar de residencia, etnia, nivel educativo, entre otras.
Estos datos fueron utilizados para obtener una vision mas profunda del publico
objetivo y facilitar la formulacion de estrategias adaptadas a sus necesidades y
condiciones particulares. Algunos pasos que se siguieron para realizar dicho

analisis fueron:

e Se codificaron y tabularon con sus respectivas frecuencias las respuestas
obtenidas, asignando valores numeéricos a las categorias o escalas
utilizadas.

e Se interpretaron los resultados del analisis y se extrajeron conclusiones y

recomendaciones que respondieron a los objetivos planteados.

8.4.4.2 Fase 2. CoPsoQ-istas21 Version 3 Corta

Para el analisis del cuestionario COPSOQ-ISTAS21 version 3, se aplicod
inicialmente un estudio detallado por cada una de las 30 preguntas. En este primer
nivel, se identific6 la respuesta mas frecuente entre los 25 trabajadores
participantes, tomando como referencia la alternativa seleccionada con mayor
recurrencia en cada item. Esta revision individual permitié comprender la percepcion
predominante frente a situaciones especificas del entorno laboral. Cada pregunta
se analizé describiendo qué opcion fue la mas representativa y qué implicacion tenia

desde la perspectiva psicosocial.
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Posteriormente, una vez realizado el analisis individual por pregunta, se agruparon
las respuestas segun las dimensiones psicosociales definidas en el instrumento
COPSOQ-ISTAS21 versiéon 3. Cada dimension estd compuesta por varias
preguntas especificas, por lo cual los resultados se consolidaron tomando como
referencia el nivel de riesgo que la aplicacion informatica asigné automaticamente
(riesgo alto, medio o bajo) en funcién de los valores obtenidos. De esta forma, fue
posible pasar del analisis micro (por item) al analisis macro (por dimensién),
permitiendo una interpretacion mas integral de las condiciones psicosociales

existentes en el entorno laboral.

Las dimensiones evaluadas fueron: exigencias cuantitativas, exigencias
emocionales, influencia en el trabajo, posibilidades de desarrollo, ritmo de trabajo,
claridad del rol, conflicto de rol, calidad del liderazgo, apoyo social de los
companferos, apoyo de los superiores, inseguridad sobre el empleo, inseguridad
sobre las condiciones de trabajo, reconocimiento, conflicto trabajo—familia y justicia
organizacional. Para cada una de ellas, el sistema clasificé automaticamente el
riesgo como alto, medio o bajo, segun la frecuencia predominante de las respuestas

asociadas a sus preguntas correspondientes.

Tras la tabulacién de los resultados, se emplearon las tablas de referencia para
determinar los niveles de riesgo. Posteriormente, se recopilaron los resultados
individuales y grupales para su analisis. Este proceso se llevo a cabo en dos fases:
primero, analizando los datos por pregunta y, luego, interpretando los hallazgos por
dimensidn para identificar los niveles de exposicidn psicosocial predominantes. Esta
metodologia permiti6 comprender la transformacion de las respuestas individuales
de los trabajadores en indicadores globales mediante el agrupamiento por

dimensiones.
El software sigue este proceso:

1. Cada pregunta asigna un puntaje numérico segun la respuesta del trabajador

” o« LE 11

(ej: “siempre”, “nunca”, “a veces”, etc.).
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2. Se suman todos los puntajes de las preguntas que forman parte de la

Dimension”, sin importar a qué subdimensioén pertenecen.

3. El sistema compara ese puntaje total con los puntos de corte oficiales del
COPSOQ-ISTAS21 v3.

4. Luego de realizar la calificacion, cada dimension fue clasificada segun tres

niveles de riesgo siendo bajo, medio o alto.

Finalmente, la interpretacion de resultados por dimension se realizé considerando
que el riesgo alto representa una necesidad prioritaria de intervencion, el riesgo
medio requiere seguimiento preventivo y el riesgo bajo indica condiciones
psicosociales favorables. Esta clasificacion facilita la toma de decisiones en salud
ocupacional, ya que permite identificar las areas criticas que pueden afectar el
bienestar de los trabajadores, asi como los factores protectores que deben

mantenerse.

8.4.4.3 Fase 3. ESCAM (Escala Subjetiva de Carga Mental de Trabajo)

El analisis del instrumento ESCAM se realizd mediante un procesamiento
estadistico descriptivo por pregunta y por dimensién, identificando las frecuencias
correspondientes a cada nivel de riesgo percibido por los trabajadores. A partir de
esta evaluacion, fue posible determinar los niveles asociados a la complejidad de la
informacion, la memorizacion requerida, el esfuerzo mental, la toma de decisiones,
las interrupciones, la organizacion temporal, el ritmo de trabajo, la percepcion de
cansancio y la carga mental general, identificando ademas el nivel de riesgo
predominante segun la percepcion de los encuestados. Posteriormente, se comparé
la puntuacion de la escala con otros instrumentos relacionados como el cuestionario
CoPsoQ-Istas 21 y se identificaron los factores que influyeron en la carga mental de
los trabajadores, proponiéndose medidas orientadas a mejorar su bienestar. Este
instrumento cuantitativo fue complementado con la entrevista grupal para

profundizar en los resultados obtenidos.

8.4.4.4 Fase 4. Entrevista semiestructurada
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El analisis cualitativo de las entrevistas semiestructuradas se llevo a cabo mediante
el enfoque de analisis de contenido propuesto por Bardin (5), siguiendo un proceso
organizado de transcripcion literal, codificacién y categorizacién. Previamente, se
transcribieron de manera textual las respuestas de los 25 participantes
entrevistados de forma individual, lo que permitié garantizar la fidelidad del
testimonio y preservar el sentido original de las percepciones expresadas.
Posteriormente, mediante el uso del software ATLAS.ti, se realiz6 la codificacion
inicial, agrupando los fragmentos de informacion relevantes y estableciendo
conexiones conceptuales a través de memos analiticos. La aplicacion del criterio de
recurrencia y relevancia permitié identificar los patrones discursivos mas
representativos en relacién con las condiciones laborales, la percepcion de carga
mental y los aspectos organizativos. En este proceso, la unidad de analisis
empleada fue el parrafo, ya que permitio identificar de manera integral las ideas y
significados expresados por los participantes en relacién con las condiciones
psicosociales y la carga mental laboral. Asimismo, se aplicaron las reglas de
numeraciéon propuestas por Bardin, especificamente los criterios de presencia, co-
ocurrencia e intensidad. El criterio de presencia permitié identificar la frecuencia de
aparicion de determinados contenidos en los discursos; la co-ocurrencia posibilitd
analizar la relacion entre categorias dentro de un mismo fragmento textual; y la
intensidad permitid valorar el énfasis emocional o expresivo con el que los

participantes manifestaban sus experiencias (5).

Como resultado del proceso de categorizacion, emergieron tres categorias
centrales: protocolos institucionales, carga mental y ambiente laboral percibido. La
categoria protocolos institucionales permitié evidenciar percepciones relacionadas
con la claridad, cumplimiento y funcionalidad de los procedimientos internos de la
clinica. La categoria carga mental reflejé las exigencias cognitivas, emocionales y
fisicas derivadas de las actividades laborales y su impacto en el bienestar del
trabajador. Finalmente, ambiente laboral percibido recogié aspectos vinculados a
las interacciones interpersonales, el clima organizacional y la percepcion de apoyo
institucional. Estas categorias fueron integradas posteriormente con los resultados
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cuantitativos, fortaleciendo el analisis final del estudio y permitiendo una

interpretacion mas profunda del fenédmeno investigado.

8.4.4.5 Fase 5. Entrevista grupal

El analisis de la entrevista grupal fue realizado mediante el enfoque de analisis de
contenido propuesto por Bardin (5), siguiendo las fases de preanalisis, codificacion,
categorizacion e interpretacion. A partir de las transcripciones obtenidas durante las
sesiones grupales, se identificaron fragmentos significativos del discurso, los cuales
fueron posteriormente codificados y agrupados en nucleos tematicos. Este proceso
fue apoyado con el uso del software de investigacion cualitativa ATLAS.ti, lo que
permitid organizar, segmentar y relacionar los datos cualitativos de manera
sistematica, facilitando la identificacion de patrones y relaciones entre las

expresiones del personal.

Durante la codificacién, se analizaron las recurrencias discursivas, la carga
emocional y la relevancia operativa de los relatos, generando asi siete categorias
que representaron los factores criticos percibidos por los trabajadores. Cada
categoria fue vinculada con dimensiones psicosociales evaluadas previamente
mediante los instrumentos ISTAS21 y ESCAM, lo que permitié integrar los hallazgos

cualitativos y cuantitativos.

8.4.4.6 Fase 6. Triangulacién

Para finalizar, se llevd a cabo la triangulacién de la informacion recolectada, tanto
cuantitativa como cualitativa, lo que permitié dar respuesta al objetivo general de la
investigacion, orientado a analizar los factores psicosociales del trabajo
relacionados con la carga mental en el personal operativo y administrativo de una

clinica IPS de salud y estética de la ciudad de Santiago de Cali.
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9. CONSIDERACIONES ETICAS

La presente investigacion, previo aval de la gerencia general y cumpliendo con los
mas altos estandares éticos, se enfocd en recolectar datos confidenciales de los
colaboradores de la clinica IPS, con el unico propdsito de analizar sus percepciones

respecto al trabajo.

Para garantizar la proteccion de los participantes y la confidencialidad de la
informacion, se han adoptado las siguientes medidas, alineadas con la Resolucion
8430 de 1993 (76) y la Ley 1581 de 2012 (77):

o lIdentificacion anénima: A cada participante se le asigné un cdédigo
alfanumérico unico, desligado de cualquier dato personal que permita su

identificacion, asegurando asi la privacidad de sus respuestas.

o Consentimiento informado: Antes de participar en el estudio, los
colaboradores firmaron un consentimiento informado, en el cual se les explico
los objetivos, procedimientos y riesgos asociados a la investigacion,

garantizando asi su participacion voluntaria.

o Custodia de datos: Toda la informacion recopilada se almacend en un disco
duro encriptado, al que solo tendra acceso el investigador principal durante

un periodo de 10 afios.

e Aplicacién de instrumentos: La aplicacion de los instrumentos de
recoleccion de datos se realizd por el codirector del proyecto, un psicélogo
especialista en salud ocupacional, con el fin de evitar posibles conflictos de
intereses debido a la relacion jerarquica existente entre el investigador

principal y los participantes.

Es importante destacar que la naturaleza de este estudio, centrada en la
recopilacion de datos subjetivos y sin intervencion directa en los participantes, lo
clasifica como un estudio de bajo riesgo segun la Resolucién 8430 de 1993. Esto
significa que la probabilidad de que los participantes sufran algun dafo fisico o
psicoldégico como consecuencia de su participacion es minima.
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Sin embargo, a pesar de la baja clasificacion de riesgo, se implementaron rigurosas
medidas de seguridad para proteger la confidencialidad de los datos y garantizar el
bienestar de los participantes. Estas medidas no solo cumplen con los requisitos
legales y éticos establecidos, sino que también fortalecen la credibilidad y validez

de la investigacion

Al enmarcar este estudio dentro de las normas nacionales e internacionales de
investigacion en salud, se busca contribuir al avance del conocimiento en el campo
de la salud ocupacional y, en ultima instancia, mejorar las condiciones laborales de

los colaboradores de la clinica IPS.
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10.RESULTADOS E INTERPRETACION

A. Encuesta sociodemografica

e Sexo

Tabla 8 Resultado encuesta sociodemografica Sexo

Sexo Numero de Trabajadores (25)
Femenino 19
Masculino 6

Fuente: Elaboracion Propia

La mayoria de los empleados en la clinica estética refleja una tendencia comun en
el sector de la belleza y el cuidado personal, donde histéricamente las mujeres han
representado una fuerza laboral significativa. Esta composicion de género puede
influir en la dinamica del equipo, el ambiente laboral y las necesidades especificas
en términos de politicas de recursos humanos, como permisos de maternidad,
equilibrio entre vida laboral y personal, y programas de desarrollo profesional que

consideren las aspiraciones y desafios de las mujeres en este campo.
e Edad

Tabla 9 Resultado encuesta sociodemografica Edad

Edad Numero de Trabajadores (25)
24 2
32
38
46
56
19
20
23
27
28
29
31
39
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40
45

47
49
51

52
57
Fuente: Elaboracion Propia

P S . Y. U U N N

Los resultados evidencian que la poblacion evaluada presenta un rango etario
amplio, comprendido entre los 19 y los 57 afios, lo cual indica la coexistencia de
diferentes grupos generacionales dentro del personal de la clinica estética. Esta
diversidad etaria puede asociarse a distintas formas de actuacion frente al trabajo,
estilos de aprendizaje, niveles de adaptacion a los cambios organizacionales y
maneras de afrontar las exigencias laborales, tal como lo sefialan los enfoques

psicosociales del trabajo.

La presencia de trabajadores jovenes puede relacionarse con procesos de
aprendizaje en curso, mayor flexibilidad frente a nuevas dinamicas laborales y uso
de tecnologias, mientras que los trabajadores de mayor edad podrian aportar
experiencia acumulada, estabilidad laboral y estrategias consolidadas para el

afrontamiento de las demandas del puesto.

No obstante, dado que el instrumento aplicado no midi6 variables como experiencia
laboral, antigiedad o desempeno, la edad se analiza como un factor
sociodemografico que aporta contexto a la interpretacion de los riesgos
psicosociales, sin establecer relaciones causales directas. En este sentido, la
diversidad etaria constituye un elemento relevante para comprender las dinamicas
laborales del equipo, especialmente en relacion con los procesos de adaptacion,

aprendizaje y percepcion de la carga mental.
o Estado civil

Tabla 10 Resultado encuesta sociodemografica Estado Civil
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Estado Civil Numero de Trabajadores

(25)
Soltero(a) 11
Casado(a) 6
Union Libre 5
Divorciado(a) 2
Viudo(a) 1
Separacion en proceso 0

judicial

Fuente: Elaboracion Propia

Esta distribucion permite identificar la diversidad de situaciones personales
presentes en la clinica; la presencia mayoritaria de trabajadores solteros podria
asociarse a una mayor flexibilidad para asumir jornadas extendidas o cambios
ocasionales en los turnos, dado que suelen tener menos obligaciones familiares
directas en comparacién con quienes tienen pareja estable o responsabilidades
domeésticas. No obstante, esta interpretacion debe tomarse con cautela, ya que el
estado civil no determina de manera absoluta la situacién personal de un individuo,
y las necesidades y disponibilidades pueden variar significativamente entre

personas dentro del mismo grupo.

En este sentido, la variable estado civil se interpreta como un elemento descriptivo
que aporta informacion sobre la composicion del personal, sin que ello implique

conclusiones determinantes sobre su desempeiio o disponibilidad laboral.

e Ciudad de residencia

Tabla 11 Resultado encuesta sociodemografica Ciudad de Residencia

Ciudad de Residencia Numero de Trabajadores (25)

Cali 19

88



Jamundi 4

Palmira 2

Fuente: Elaboracion Propia

Los resultados muestran que la mayoria del personal (19 de 25 trabajadores) reside
en la ciudad de Cali, mientras que un grupo minoritario proviene de municipios
cercanos como Jamundi (4) y Palmira (2). Esta distribucion evidencia que la mayor
parte de los trabajadores se encuentran ubicados dentro del mismo perimetro
urbano donde opera la clinica, lo cual constituye un dato descriptivo relevante sobre
la accesibilidad geografica del lugar de trabajo. La variable residencia permite inferir
directamente aspectos como tiempos de desplazamiento trabajo casa, casa

trabajo.
e Etnia

Tabla 12 Resultado encuesta sociodemografica Etnia

Etnia Numero de Personas (25)
Mestizos 20
Afrocolombiano 4
Indigena 1
Palenquero 0

Fuente: Elaboracién Propia

La composicién étnica de la clinica estética, con una mayoria de empleados que se
autoidentifican como mestizos y una representacion de la comunidad
afrocolombiana, refleja la diversidad étnica de la poblacion colombiana. Es
importante que la clinica promueva un ambiente de trabajo inclusivo y respetuoso,
donde se valore la diversidad étnica y se evite cualquier forma de discriminacion. La
diversidad étnica puede enriquecer el ambiente laboral, aportar diferentes
perspectivas y experiencias, y mejorar la capacidad de la clinica para atender a una

clientela diversa.

e Nivel de escolaridad
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Tabla 13 Resultado encuesta sociodemografica nivel de escolaridad

Nivel de Numero de Trabajadores
Escolaridad (25)
Postgrado 9
Técnico(a) 9
Profesional 4
Basica secundaria 3
Basica primaria 0
Tecndlogo (a) 0

Fuente: Elaboracion Propia

El analisis de la distribucion del nivel de escolaridad en la clinica estética muestra
una estructura de personal altamente especializada y orientada a la habilidad
técnica, aspectos fundamentales para el sector. El dato mas relevante es que el
personal con postgrado y aquel con formacion técnica representan la mayoria de
los encuestados, con 9 personas en cada una de estas categorias. Este ultimo
grupo es esencial, ya que se encarga directamente del manejo operativo y seguro

de la tecnologia y de la correcta ejecucion de los tratamientos estéticos.

La estructura organizativa se beneficia de esta diversidad de conocimientos,
abarcando desde el personal asistencial y técnico hasta los roles de soporte
administrativo y contable. Esta variedad de perfiles contribuye a la eficiencia
operativa y la capacidad de adaptacion, permitiendo una gestion integral que va
desde la atencion directa al paciente hasta las labores financieras. En conjunto, el
capital humano de la clinica destaca por poseer las competencias necesarias para
mantener la calidad en procedimientos especializados y asegurar el cumplimiento
de protocolos, facilitando al mismo tiempo la capacitacion continua y la actualizacién

en las ultimas tendencias del sector.

e Antiguedad en el cargo
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Tabla 14 Resultado encuesta sociodemografica Antiguedad en el Cargo

Antiguedad en el Cargo Numero de Trabajadores (25)
1 afio 6
2 afios 3
4 afios 3
5 afnos 2
6 afos 2
1 afio y 6 meses 2
3 afos 2
7 afios 1
12 afios 1
14 afios 1
16 afios 1
25 afos 1

Fuente: Elaboracion Propia

Los resultados muestran una variacidon en la antigiedad en el cargo de los
trabajadores, con rangos que oscilan entre un afo y hasta 25 anos de permanencia
en el puesto. Esta diversidad permite identificar la coexistencia de trabajadores con
diferentes niveles de experiencia especifica en sus funciones dentro de la clinica

estética.

La antigiedad en el cargo puede reflejar el grado de conocimiento y familiaridad
que los trabajadores tienen sobre las tareas, procesos y responsabilidades propias
de su puesto de trabajo. Aquellos con mayor tiempo en el cargo podrian haber
desarrollado un mayor dominio operativo, asi como estrategias propias para la

ejecucion de sus funciones, mientras que los trabajadores con menor antigiedad
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pueden encontrarse en procesos de adaptacion y aprendizaje de las dinamicas

laborales.

Desde el enfoque psicosocial, la antigiedad en el cargo constituye un factor
contextual relevante para la interpretacion de la carga mental y de las exigencias
del trabajo, ya que el nivel de familiaridad con las tareas puede influir en la
percepcion del esfuerzo cognitivo requerido para su realizacion. No obstante, al no
haberse evaluado directamente variables como desempefio, satisfaccion o clima
organizacional, la antigliedad se analiza exclusivamente como una caracteristica
sociodemografica que describe el tiempo de permanencia en el cargo y su posible

relacion con el conocimiento funcional del puesto.
e Tipo de contrataciéon

Tabla 15 Resultado encuesta sociodemografica Tipo de Contratacion

Tipo de Contratacién Numero de Trabajadores (25)
Prestacion de Servicios 11
Contrato a Término Fijo 7
Contrajto a Término 6
Indefinido
Obra-Labor 1

Fuente: Elaboracién Propia

La alta concentracion de 11 trabajadores en Prestacién de Servicios introduce
riesgos laborales asociados con la inseguridad en el empleo y la inestabilidad de las
condiciones de trabajo. Estos factores son conocidos por contribuir al incremento
del conflicto trabajo-familia, el estrés laboral y percepciones de falta de justicia

organizacional, tal como pudieron ser evidenciados en los resultados del ISTAS21.

B. Copsoqg-istas21 version 3 corta

Analisis por pregunta
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1.- ¢ Te resulta imposible acabar tus tareas laborales?

Tabla 16 Resultado Analisis Istas 21 version 3 corta, pregunta N.° 1

Respuesta Frecuencia

Nunca 9
Solo Alguna Vez 9
A Veces 6
Muchas Veces 1
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

Esta pregunta evalua la percepcion del trabajador frente al volumen de tareas
asignadas y el tiempo disponible para realizarlas. Los resultados muestran que la
mayoria del personal (9 “Nunca” y 9 “Solo alguna vez”) no experimenta dificultades
frecuentes para finalizar sus tareas, lo que sugiere un nivel de exigencia cuantitativa
generalmente manejable. Sin embargo, 6 trabajadores respondieron “A veces” y 1
“Muchas veces”, lo cual indica que existe un grupo que si experimenta momentos
de sobrecarga o presidon por tiempo. Aunque no se evidencia un riesgo psicosocial
elevado a nivel colectivo, la presencia de casos con dificultades recurrentes sefiala
la necesidad de revisar la distribucion de tareas y los picos de demanda laboral que

podrian estar afectando a ciertos puestos especificos.
2.- ;Te retrasas en la entrega de tu trabajo?

Tabla 17 Resultado Analisis Istas 21 version 3 corta, pregunta N.° 2

Respuesta Frecuencia
A Veces 9
Solo Alguna Vez 7
Nunca 5
Muchas Veces 4
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia
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Esta pregunta evalua la capacidad del trabajador para cumplir oportunamente con
las tareas asignadas y la presencia de retrasos como indicador de exigencias
psicologicas cuantitativas. Los resultados muestran que la mayor parte del personal
se ubica en respuestas intermedias (9 “A veces” ; 7 “Solo alguna vez”), lo que
sugiere que los retrasos ocurren de manera ocasional 0 moderada dentro de la
jornada laboral. Esto puede estar asociado a picos de demanda, interrupciones,
multitarea o a la necesidad de dividir la atencion entre varias funciones simultaneas.
Un grupo reducido reporta retrasos frecuentes (4 “Muchas veces”), lo cual indica
posibles dificultades estructurales en la carga de trabajo, tiempos asignados o
complejidad de las tareas. Solo 5 trabajadores manifestaron no experimentar
retrasos (“Nunca”), lo que evidencia que el cumplimiento estricto de los tiempos no
es una condicién estable para la mayoria del personal. En conjunto, estos resultados
sugieren un riesgo psicosocial de nivel moderado en esta dimension, reflejando la
existencia de presiones temporales recurrentes que pueden afectar el desempefio

y el bienestar laboral.

3.- ¢Sientes que tu trabajo te ocupa tanto tiempo que perjudica a tus tareas

domésticas y familiares?

Tabla 18 Resultado Analisis Istas 21 version 3 corta, pregunta N.° 3

Respuesta Frecuencia
A Veces 9
Muchas Veces 6
Nunca 6
Solo Alguna Vez 3
Siempre 1
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

Esta pregunta evalua la interferencia del trabajo en las responsabilidades
domésticas y familiares, un aspecto central de la dimension “Doble Presencia” del
ISTAS21. Los resultados muestran que la opcion mas frecuente fue “A veces” 9 de

25 trabajadores, lo que indica que un segmento importante del personal
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experimenta esta interferencia de manera ocasional en las tares del cuidado del
hogar. Asimismo, 7 trabajadores (6 “Muchas veces” y 1 “Siempre”) reportan
afectacion frecuente, lo que representa un nivel de riesgo psicosocial elevado
asociado a sobrecarga simultanea y dificultades de conciliacién. En contraste, 6
trabajadores manifestaron “Nunca”, evidenciando que para una parte del equipo el
trabajo no interfiere de forma significativa con sus tareas del hogar. Esta distribucion
heterogénea sugiere que la experiencia de equilibrio trabajo—familia varia dentro del
personal, y sefiala la necesidad de considerar estrategias organizacionales que

favorezcan la conciliacién y reduzcan la sobrecarga en los grupos mas afectados.

4.- ; Sientes que tu trabajo te consume tanta energia que perjudica a tus tareas

domésticas y familiares?

Tabla 19 Resultado Analisis Istas 21 versién 3 corta, pregunta N.° 4

Respuesta Frecuencia
A Veces 8
Nunca 8
Solo Alguna Vez 4
Muchas Veces 3
Siempre 2
Total 25

Fuente: Elaboracién Propia

Esta pregunta evalua la interferencia del cansancio fisico y mental generado por el
trabajo en las tareas domésticas y familiares. Los resultados muestran que 8 de 25
trabajadores respondieron “A veces” y otros 8 de 25 sefialaron “Nunca’,
evidenciando que la experiencia de fatiga es diversa dentro del equipo. Un grupo
de 5 trabajadores report6 afectacion frecuente (3 “Muchas veces” y 2 “Siempre”), lo
que refleja dificultades sostenidas para recuperarse de la fatiga finalizar la jornada
y sefala un nivel de riesgo psicosocial elevado en estos casos. Por otro lado, 4 de
25 trabajadores indicaron “Solo alguna vez”, lo cual corresponde a una afectacion

leve.
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En conjunto, los datos muestran que, aunque para algunos empleados el cansancio
laboral no interfiere con su vida doméstica, para otros si representa una limitacion
significativa, lo que sugiere la necesidad de considerar medidas que favorezcan la

recuperacion fisica y mental al término de la jornada.

5.- ¢En tu trabajo tienes que ocuparte de los problemas personales de otras

personas?

Tabla 20 Resultado Analisis Istas 21 versién 3 corta, pregunta N.° 5

Respuesta Frecuencia
Nunca 11
A Veces 7
Solo Alguna Vez 4
Muchas Veces 2
Siempre 1
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

Esta pregunta evalua las exigencias emocionales presentes en el trabajo,
especificamente la necesidad de atender o involucrarse en los problemas
personales de otras personas. Los datos muestran que 11 de 25 trabajadores
respondieron “Nunca”, lo que indica que para la mayoria esta tarea no forma parte
habitual de su labor. Sin embargo, 7 de 25 trabajadores sefialaron “A veces” y 4 de
25 “Solo alguna vez”, lo que refleja que un numero importante se enfrenta
ocasionalmente a este tipo de demandas emocionales. Un subgrupo mas reducido,
conformado por 3 de 25 trabajadores, reportd que esta situacién ocurre “Muchas
veces” o “Siempre”, evidenciando una exposicion frecuente a situaciones que
requieren contencion emocional y apoyo personal. Esta variabilidad sugiere que,
aunque para la mayoria la implicacion en problemas personales ajenos es poco
comun, existe un grupo que realiza esta tarea con mayor regularidad y podria

presentar un mayor nivel de desgaste emocional.

6.- ¢ Tienes que trabajar muy rapido?

96



Tabla 21 Resultado Analisis Istas 21 version 3 corta, pregunta N.° 6

Respuesta Frecuencia
A Veces 13
Muchas Veces 5
Solo Alguna Vez 5
Nunca 1
Siempre 1
Total 25

Fuente: Elaboracién Propia

Esta pregunta evalua la percepcion del ritmo de trabajo, especificamente la
necesidad de desempefiar las tareas a gran velocidad. Los resultados muestran que
13 de 25 trabajadores respondieron “A veces”, 1o que indica que la exigencia de
trabajar rapido se presenta de manera intermitente para la mayoria del personal.
Asimismo, 5 de 25 sefalaron “Muchas veces”, lo que evidencia un grupo que
experimenta esta demanda con mayor frecuencia y, en consecuencia, presenta un
nivel de riesgo psicosocial mas elevado. Por otro lado, 5 de 25 trabajadores
respondieron “Solo alguna vez”’, mostrando una exposicion esporadica, mientras
que unicamente 1 de 25 expresd “Nunca” y otro 1 de 25 “Siempre”, reflejando
extremos poco representativos dentro del equipo. En conjunto, los datos sugieren
que, aunque la rapidez no es una exigencia constante para todos, si constituye una
presion significativa para un numero importante de trabajadores, lo que puede influir
en su carga mental, calidad del trabajo y bienestar general debido a las exigencias

en el ritmo acelerado en la que se debe realizar el trabajo.
7.- ¢ Tienes mucha influencia sobre las decisiones que afectan a tu trabajo?

Tabla 22 Resultado Analisis Istas 21 version 3 corta, pregunta N.° 7

Respuesta Frecuencia

Siempre 10
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A Veces
Muchas Veces

Nunca

= N H»

Solo Alguna Vez
Total 25

Fuente: Elaboracién Propia

Esta pregunta evalua el grado de autonomia e influencia que los trabajadores
perciben sobre las decisiones que afectan directamente su labor. Los resultados
muestran que 10 de 25 trabajadores respondieron “Siempre”, lo que refleja un nivel
elevado de participacion y control sobre su trabajo. Ademas, 8 de 25 indicaron “A
veces” y 4 de 25 “Muchas veces”, evidenciando que la mayoria del personal
experimenta un nivel moderado a alto de influencia en su ambito laboral.
En contraste, solo 3 de 25 trabajadores sefalaron poca o ninguna influencia (2
“Nunca”; 1 “Solo alguna vez”), lo que podria estar relacionado con funciones mas
operativas o con menor margen de decision. En conjunto, los datos muestran una
tendencia favorable en esta dimension, ya que la autonomia percibida actua como
un factor protector frente a riesgos psicosociales, al fortalecer la motivacion, el

compromiso y la capacidad de gestidon del propio trabajo.
8.- ¢ Tienes influencia sobre COMO realizas tu trabajo?

Tabla 23 Resultado Analisis Istas 21 versién 3 corta, pregunta N.° 8

Respuesta Frecuencia
Siempre 10
A Veces 6

Muchas Veces 5
Nunca 3
Solo Alguna Vez 1
Total 25

Fuente: Elaboracién Propia

Esta pregunta evalua el grado de autonomia que los trabajadores perciben respecto

a la forma en que realizan sus actividades laborales. Los resultados muestran que
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10 de 25 trabajadores respondieron “Siempre”, lo que indica un nivel elevado de
influencia en la organizacion de su trabajo. Asimismo, 6 de 25 senalaron “A veces”
y 5 de 25 “Muchas veces”, evidenciando que la mayoria del personal cuenta con un
margen de decision moderado a alto. En contraste, 3 de 25 trabajadores indicaron
“‘Nunca” y 1 de 25 “Solo alguna vez”, lo que revela un grupo reducido con baja
autonomia, posiblemente asociado a funciones mas protocolizadas o con menor
flexibilidad operativa. En conjunto, los datos indican una tendencia favorable en esta
dimension, ya que la autonomia percibida actua como un factor protector frente a
riesgos psicosociales al incrementar el control, reducir la tension y favorecer el uso

de habilidades propias en el desempefio diario.

9.- ¢ Recibes ayuda y apoyo de tus compafieros y companeras en la realizacién de

tu trabajo, en caso de necesitarlo?

Tabla 24 Resultado Analisis Istas 21 version 3 corta, pregunta N.° 9

Respuesta Frecuencia
Siempre 10
A Veces 8
Muchas Veces 6
Solo Alguna Vez 1
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

Esta pregunta evalua el apoyo social entre compafieros, un elemento fundamental
para la prevencion de riesgos psicosociales. Los resultados muestran que 10 de 25
trabajadores respondieron “Siempre”, lo que evidencia un alto nivel de colaboracion
y disponibilidad de ayuda en el equipo. Asimismo, 8 de 25 trabajadores marcaron “A
veces” y 6 de 25 “Muchas veces”, indicando que el apoyo se presenta con
regularidad para la mayoria del personal. Solo 1 de 25 trabajadores sefialoé “Solo
alguna vez”, lo cual refleja una percepcion mas limitada de apoyo, posiblemente
relacionada con caracteristicas especificas del rol o del contexto laboral. La
ausencia de respuestas en “Nunca” sugiere que todos los trabajadores cuentan, en

alguna medida, con respaldo de sus compaineros. En conjunto, estos resultados
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muestran un ambiente laboral colaborativo, donde el apoyo entre pares actua como

un factor protector frente a las exigencias y demandas del trabajo.

10.- ¢ Tus comparieros y compafieras hablan contigo sobre como haces tu trabajo,

en caso de necesitarlo?

Tabla 25 Resultado Analisis Istas 21 version 3 corta, pregunta N.° 10

Respuesta Frecuencia
A Veces 9
Muchas Veces 7
Siempre 5
Solo Alguna Vez 3
Nunca 1
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

Esta pregunta evalua la comunicacion y retroalimentaciéon entre compaieros
respecto a la forma de realizar las tareas. Los resultados muestran que 9 de 25
trabajadores respondieron “A veces”, o que indica que este intercambio se presenta
de manera ocasional dentro del equipo. Ademas, 7 de 25 senalaron “Muchas veces”
y 5 de 25 “Siempre”, lo que evidencia que para un grupo importante de trabajadores
existe un dialogo frecuente sobre la ejecucion de las actividades, lo cual favorece la
coordinacion, el aprendizaje y la mejora continua. Por otro lado, 3 de 25 trabajadores
indicaron “Solo alguna vez” y 1 de 25 “Nunca”, mostrando niveles reducidos de
comunicacion técnica en estos casos. En conjunto, los datos sugieren que la
mayoria del personal cuenta con oportunidades de retroalimentacion por parte de
sus compafieros, aunque persisten diferencias entre roles o areas que podrian influir

en la frecuencia de estas interacciones.
11.- ¢ Recibes ayuda y apoyo de tu jefa/e inmediata/o para la realizacion
de tu trabajo, n caso de necesitarlo?

Tabla 26 Resultado Analisis Istas 21 version 3 corta, pregunta N.° 11
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Respuesta Frecuencia

Siempre 14
Muchas Veces

A Veces

Solo Alguna Vez

Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

Esta pregunta evalua el apoyo social proveniente del superior inmediato, un
componente fundamental de la dimensién “Apoyo social y calidad de liderazgo”. Los
resultados muestran que 14 de 25 trabajadores respondieron “Siempre”,
evidenciando que la mayoria percibe una alta disponibilidad y acompafamiento por
parte de su jefatura directa. Adicionalmente, 5 de 25 trabajadores senalaron
“Muchas veces”, lo que indica que el apoyo es frecuente para una parte importante
del equipo. Por otra parte, 3 de 25 trabajadores respondieron “A veces” y otros 3
“Solo alguna vez’, reflejando experiencias de apoyo menos constantes,
posiblemente asociadas a diferencias en turnos, carga de trabajo o la dinamica
propia de cada area. No se registraron respuestas en “Nunca’, lo cual sugiere que
todos los trabajadores cuentan al menos con algun grado de apoyo de su jefatura.
En conjunto, estos resultados muestran una tendencia positiva en la calidad del

liderazgo, constituyendo un factor protector frente a riesgos psicosociales.

12.- ¢ Tu jefe/a inmediato/a habla contigo sobre cémo haces tu trabajo, en caso de

necesitarlo?

Tabla 27 Resultado Analisis Istas 21 version 3 corta, pregunta N.° 12

Respuesta Frecuencia
Siempre 15
A Veces 3
Muchas Veces 5
Total 25

Fuente: Elaboracién Propia
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Esta pregunta evalua la retroalimentacion brindada por el superior inmediato, un
componente esencial de la dimension “Apoyo social y calidad de liderazgo”. Los
resultados muestran que 15 de 25 trabajadores respondieron “Siempre”, lo que
evidencia que la mayoria recibe orientacion constante sobre la forma en que
realizan su trabajo. Asimismo, 5 de 25 sefialaron “A veces” y 5 de 25 “Muchas
veces”, indicando que la retroalimentacion esta presente para todo el personal,
aunque con distinta frecuencia. La ausencia de respuestas en “Solo alguna vez’ o
“‘Nunca” sugiere que todos los trabajadores cuentan con algun nivel de
acompafamiento y comunicacién por parte de su jefatura directa. En conjunto, estos
resultados reflejan un liderazgo accesible, comunicativo y presente en el proceso
laboral, lo que constituye un importante factor protector frente a los riesgos
psicosociales relacionados con la incertidumbre, la desorientacion o la falta de

apoyo en la ejecucién de las tareas.
13.- ¢ Tu trabajo es desgastador emocionalmente?

Tabla 28 Resultado Analisis Istas 21 versién 3 corta, pregunta N.° 13

Respuesta Frecuencia
En Cierta Medida 7
En Alguna Medida
En Ningun Caso
En Buena Medida
En Gran Medida
Total 25

Fuente: Elaboracién Propia

w w o o

Esta pregunta evalua la percepcién de desgaste emocional asociado al trabajo. Los
resultados muestran que 7 de 25 trabajadores respondieron “En cierta medida” y 6
de 25 “En alguna medida”, lo que indica que una parte importante del personal
experimenta un nivel moderado de exigencia emocional en su labor. Asimismo, 6 de
25 trabajadores sefialaron “En ningun caso”, lo cual evidencia que para algunos
roles el trabajo no genera impacto emocional significativo. Sin embargo, 3 de 25

trabajadores respondieron “En buena medida” y otros 3 “En gran medida”, reflejando
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niveles elevados de desgaste emocional que pueden estar asociados a la atencion
directa al publico, situaciones de alta demanda afectiva o interaccién frecuente con
problemas ajenos. Esta distribucidon muestra que, aunque para muchos el desgaste
emocional es moderado o inexistente, existe un subgrupo que enfrenta demandas

emocionales intensas y que constituye un foco relevante de riesgo psicosocial.
14.- ¢ El ritmo de trabajo es alto durante toda la jornada?

Tabla 29 Resultado Analisis Istas 21 versién 3 corta, pregunta N.° 14

Respuesta Frecuencia
En Alguna Medida 9
En Cierta Medida
En Buena Medida
En Gran Medida
En Ningun Caso
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

N W O O

Esta pregunta evalua la percepcién del ritmo de trabajo a lo largo de la jornada. Los
resultados muestran que 9 de 25 trabajadores respondieron “En alguna medida” y
6 de 25 “En cierta medida”, lo que indica que para la mayoria el ritmo elevado se
presenta de manera intermitente 0 moderada. Asimismo, 5 de 25 trabajadores
senalaron “En buena medida” y 3 de 25 “En gran medida”, lo que revela la presencia
de un grupo que experimenta un ritmo acelerado de forma mas constante durante
la jornada laboral. Solo 2 de 25 trabajadores indicaron “En ningun caso”, mostrando
que para un numero reducido el ritmo no es percibido como alto. En conjunto, los
datos sugieren que el ritmo de trabajo constituye una exigencia relevante en la
clinica, con niveles de intensidad variables segun el rol y la carga operativa, y con
un subgrupo que enfrenta una demanda sostenida que puede incrementar la carga

mental y el riesgo psicosocial asociado.
15.- ¢ Tu trabajo permite que aprendas cosas nuevas?

Tabla 30 Resultado Analisis Istas 21 version 3 corta, pregunta N.° 15
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Respuesta Frecuencia

En Gran Medida 15
En Cierta Medida 6
En Buena Medida 3
En Alguna Medida 1

Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

Esta pregunta evalua el grado en que el trabajo ofrece oportunidades de aprendizaje
y desarrollo de nuevas habilidades. Los resultados muestran que 15 de 25
trabajadores respondieron “En gran medida”, evidenciando que la mayoria percibe
un entorno laboral que favorece de manera notable el crecimiento profesional.
Asimismo, 6 de 25 trabajadores senalaron “En cierta medida” y 3 de 25 “En buena
medida”, lo que confirma que las oportunidades de aprendizaje estan presentes en
la organizacion para practicamente todo el personal. Solo 1 de 25 trabajadores
indicdé “En alguna medida”, lo cual sugiere una experiencia de aprendizaje mas
limitada en ese caso particular. La ausencia de respuestas en “En ningun caso”
refuerza la idea de que el trabajo en la clinica ofrece un espacio de desarrollo
continuo. En general, estos resultados reflejan una dimension altamente favorable,
donde el aprendizaje funciona como un factor protector frente a riesgos

psicosociales y contribuye al compromiso y satisfaccion laboral.
16.- ¢ Tu trabajo permite que apliques tus habilidades y conocimientos?

Tabla 31 Resultado Analisis Istas 21 version 3 corta, pregunta N.° 16

Respuesta Frecuencia
En Gran Medida 17
En Buena Medida 5
En Cierta Medida 2
En Ningun Caso 1
Total 25

Fuente: Elaboracién Propia
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Esta pregunta evalua el grado en que el trabajo permite a los empleados aplicar sus
habilidades y conocimientos. Los resultados muestran que 17 de 25 trabajadores
respondieron “En gran medida”, lo que evidencia un ajuste adecuado entre las
competencias del personal y las exigencias del puesto. Ademas, 5 de 25
trabajadores senalaron “En buena medida”, confirmando que la mayoria percibe que
su labor les permite aprovechar sus capacidades profesionales. Por otra parte, 2 de
25 trabajadores respondieron “En cierta medida”, lo que indica una aplicacion parcial
de sus habilidades, mientras que 1 de 25 sefalé “En ningun caso”, lo cual puede
generar desmotivacidon o sensaciéon de desaprovechamiento profesional. En
conjunto, estos resultados reflejan una dimensién altamente favorable, en la que la
mayoria del personal utiliza activamente sus conocimientos, o que actua como un

factor protector frente a riesgos psicosociales y favorece la satisfaccién laboral.
17.- ¢ Tu trabajo es valorado por la direccion?

Tabla 32 Resultado Analisis Istas 21 version 3 corta, pregunta N.° 17

Respuesta Frecuencia
En Gran Medida 13
En Buena Medida 7
En Cierta Medida 5
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

Esta pregunta evalua la percepcién de reconocimiento por parte de la direccién, un
componente esencial dentro de la dimensidn de compensaciones psicosociales. Los
resultados muestran que 13 de 25 trabajadores respondieron “En gran medida” y 7
de 25 “En buena medida”, lo que indica que la mayoria del personal percibe que su
trabajo es valorado de forma significativa por los niveles directivos.
Por su parte, 5 de 25 trabajadores sefialaron “En cierta medida”, o que refleja una
percepcion de reconocimiento mas moderada, posiblemente asociada a diferencias
en la visibilidad de sus funciones o en la interaccion con la direccién. No se
registraron respuestas que indicaran ausencia de valoracion, lo cual constituye un

indicador positivo del clima organizacional. En conjunto, los datos reflejan que el
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reconocimiento del trabajo por parte de la direccidn es una fortaleza de la
organizacion y actua como un factor protector frente a riesgos psicosociales

relacionados con la desmotivacion y la falta de compensacién emocional.
18.- ¢ Recibes un trato justo en tu trabajo?

Tabla 33 Resultado Analisis Istas 21 version 3 corta, pregunta N.° 18

Respuesta Frecuencia
En Gran Medida 12
En Buena Medida 11
En Alguna Medida 1
En Cierta Medida 1
Total 25

Fuente: Elaboracién Propia

Esta pregunta evalua la percepcién de justicia organizacional, entendida como el
trato equitativo, respetuoso y coherente dentro del entorno laboral. Los resultados
muestran que 12 de 25 trabajadores respondieron “En gran medida” y 11 de 25 “En
buena medida”, lo que evidencia que la mayoria del personal percibe un trato justo
en su lugar de trabajo. Por otro lado, 1 de 25 trabajadores senalé “En alguna
medida” y otro 1 “En cierta medida”, reflejando experiencias mas moderadas
respecto a la justicia percibida. No se registraron respuestas que indicaran ausencia
de trato justo, lo que constituye un indicador positivo del clima laboral. En conjunto,
los resultados sugieren que la justicia organizacional es una fortaleza de la clinica,
actuando como un factor protector frente a riesgos psicosociales relacionados con
la inequidad, la falta de reconocimiento o el malestar interpersonal.

19.- ¢ Tu trabajo tiene objetivos claros?

Tabla 34 Resultado Analisis Istas 21 version 3 corta, pregunta N.° 19

Respuesta Frecuencia
En Gran Medida 18
En Buena Medida 5
En Cierta Medida 1
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En Ningun Caso 1
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

Esta pregunta evalua la claridad de los objetivos laborales, un elemento
fundamental dentro de la claridad del rol. Los resultados muestran que 18 de 25
trabajadores respondieron “En gran medida” y 5 de 25 “En buena medida”, lo que
indica que la mayoria del personal comprende claramente qué se espera de su
labor. Por otro lado, 1 de 25 trabajadores respondio “En cierta medida” y otro 1 “En
ningun caso”, lo que evidencia situaciones aisladas en las que la claridad de
objetivos podria ser limitada, ya sea por cambios en las funciones, falta de
comunicacién o ambiguedad en el rol. En general, los resultados reflejan una
tendencia altamente favorable, donde la claridad en los objetivos actua como un
factor protector al disminuir la incertidumbre, facilitar la toma de decisiones y mejorar

el desempeno laboral.
20.- ;Sabes exactamente qué se espera de ti en el trabajo?

Tabla 35 Resultado Analisis Istas 21 version 3 corta, pregunta N.° 20

Respuesta Frecuencia
En Gran Medida 18
En Buena Medida 4
En Ningun Caso 2
En Alguna Medida 1
Total 25

Fuente: Elaboracién Propia

Esta pregunta evalua la claridad del rol laboral, es decir, el grado en que los
trabajadores comprenden lo que la organizacion espera de ellos. Los resultados
muestran que 18 de 25 trabajadores respondieron “En gran medida” y 4 de 25 “En
buena medida”, lo que evidencia que la mayoria cuenta con una comprensién clara
y suficiente de sus responsabilidades. No obstante, 1 de 25 trabajadores respondid
“En alguna medida” y 2 de 25 “En ningun caso”, lo que indica la presencia de casos

aislados con baja claridad de rol, situacién que puede generar incertidumbre, errores
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y aumento de la carga mental. En conjunto, los datos reflejan una tendencia
altamente favorable, con un predominio de claridad respecto a las expectativas
laborales, lo que constituye un importante factor protector frente a riesgos

psicosociales relacionados con la ambiguedad y la falta de orientacion.
21.- i Se te exigen cosas contradictorias en el trabajo?

Tabla 36 Resultado Analisis Istas 21 version 3 corta, pregunta N.° 21

Respuesta Frecuencia
En Ningun Caso 13
En Alguna Medida 7
En Cierta Medida 3
En Buena Medida 1
En Gran Medida 1
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

Esta pregunta evalua la presencia de demandas contradictorias en el trabajo, un
componente clave del conflicto de rol. Los resultados muestran que 13 de 25
trabajadores respondieron “En ningun caso”, indicando que la mayoria no
experimenta instrucciones que pueden ir en contra de los procesos o los
lineamientos establecidos. Sin embargo, 7 de 25 trabajadores senalaron “En alguna
medida” y 3 de 25 “En cierta medida”, lo que sugiere la existencia de contradicciones
ocasionales que podrian estar asociadas a cambios operativos, diferencias en la
comunicaciéon o variabilidad en los procesos. Adicionalmente, 1 trabajador
respondio “En buena medida” y otro “En gran medida”, reflejando percepciones mas
intensas de contradiccidén en sus funciones, lo cual puede generar confusion, carga
mental y dificultad para priorizar tareas. En conjunto, los resultados indican que, si
bien la claridad del rol es predominantemente adecuada, existen casos aislados que

requieren atencién para evitar la exposicion sostenida a demandas incompatibles.
22.- ; Tienes que hacer tareas que tu crees que deberian hacerse de otra manera?

Tabla 37 Resultado Analisis Istas 21 version 3 corta, pregunta N.° 22
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Respuesta Frecuencia
En Alguna Medida 9
En Ningun Caso
En Cierta Medida
En Gran Medida
En Buena Medida
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia
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Esta pregunta evalua la percepcion de coherencia y adecuacion de los
procedimientos laborales. Los resultados muestran que 9 de 25 trabajadores
respondieron “En alguna medida” y otros 9 “En ningun caso”, lo cual indica que el
equipo se divide entre quienes consideran que algunas tareas podrian ejecutarse
de una manera diferente y quienes no perciben necesidad de cambios. Asimismo,
4 de 25 trabajadores sefialaron “En cierta medida”, lo que sugiere una percepcion
moderada y continua de ineficiencia en determinados procesos. Finalmente, 2 de
25 trabajadores respondieron “En gran medida” y 1 “En buena medida”,
evidenciando casos aislados con una percepcion elevada de que las tareas no se
realizan de la mejor manera posible. Este grupo presenta mayor riesgo psicosocial
asociado a frustracion. En conjunto, los datos revelan que, aunque una parte del
personal considera adecuados los procedimientos actuales, existe un segmento

significativo que percibe oportunidades de mejora en la organizacion del trabajo.

23.- ; Estas preocupado/a por si te cambian el horario (turno, dias de la semana,

horas de entrada y salida) contra tu voluntad?

Tabla 38 Resultado Analisis Istas 21 version 3 corta, pregunta N.° 23

Respuesta Frecuencia
En Ningun Caso 12
En Gran Medida 6
En Cierta Medida 5
En Alguna Medida 1
En Buena Medida 1
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Total 25

Fuente: Elaboracién Propia

Esta pregunta evalua la preocupacién del trabajador ante posibles cambios no
voluntarios en su horario laboral, un aspecto relacionado con la inseguridad sobre
las condiciones de trabajo. Los resultados indican que 12 de 25 trabajadores
respondieron “En ningun caso”, lo que muestra que para la mitad del personal esta
situacion no representa una preocupacion y perciben estabilidad en sus turnos.
Sin embargo, 6 de 25 trabajadores sefalaron “En gran medida” y 1 “En buena
medida”, evidenciando un nivel elevado de preocupacion por cambios no deseados
en su horario. Asimismo, 5 de 25 respondieron “En cierta medida” y 1 “En alguna
medida”, lo que refleja inquietudes moderadas o puntuales. En conjunto, estos datos
sugieren que, aunque existe una percepcion significativa de estabilidad laboral, una
parte del personal experimenta preocupacion por la posible modificacion
involuntaria de su jornada, lo cual puede influir en su bienestar, organizacion

personal y equilibrio trabajo—vida.

24 .- ;Estas preocupado/a por si te trasladan a otro centro de trabajo, unidad,

departamento o seccién contra tu voluntad?

Tabla 39 Resultado Analisis Istas 21 version 3 corta, pregunta N.° 24

Respuesta Frecuencia
En Gran Medida 8
En Ningun Caso
En Buena Medida
En Alguna Medida
En Cierta Medida
Total 25

Fuente: Elaboracién Propia

w W A~ N

Esta pregunta evalua la preocupacién del trabajador ante la posibilidad de ser
trasladado a otro centro, unidad o seccion sin su consentimiento, un aspecto clave
de la inseguridad sobre las condiciones laborales. Los resultados muestran que 8

de 25 trabajadores respondieron “En gran medida” y 4 de 25 “En buena medida”, lo
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que evidencia un nivel elevado de preocupacion en una parte importante del
personal. Por otro lado, 7 de 25 trabajadores sefialaron “En ningun caso”, indicando
que para ellos esta situacidon no representa una amenaza. Asimismo, 3 de 25
respondieron “En alguna medida” y otros 3 “En cierta medida”, reflejando
inquietudes moderadas o puntuales. En conjunto, los datos sugieren que, aunque
existe un grupo que percibe estabilidad en su ubicacion laboral, una proporcion
considerable del personal experimenta preocupacion por posibles traslados
involuntarios entre las diferentes sedes en las que opera la empresa; lo que puede

incidir en la sensacion de seguridad y la estabilidad emocional.
25.- ; Estas preocupado/a por si te despiden o no te renuevan el contrato?

Tabla 40 Resultado Analisis Istas 21 versidon 3 corta, pregunta N.° 25

Respuesta Frecuencia
En Gran Medida 7
En Ningun Caso
En Alguna Medida
En Buena Medida
En Cierta Medida
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

-~ N O N

Esta pregunta evalua la preocupacion del trabajador por la posibilidad de despido o
no renovaciéon del contrato, un componente fundamental de la inseguridad laboral.
Los resultados muestran que 7 de 25 trabajadores respondieron “En gran medida”
y 4 de 25 “En buena medida”, lo que indica que una parte importante del personal
experimenta altos niveles de preocupacion por la estabilidad de su empleo.
De manera paralela, 7 de 25 trabajadores sefalaron “En ningun caso”, mostrando
que otro grupo percibe total estabilidad en su continuidad laboral. Asimismo, 6 de
25 respondieron “En alguna medida” y 1 de 25 “En cierta medida”, reflejando
inquietudes moderadas o puntuales. En conjunto, los datos evidencian una marcada

variabilidad en la percepcion de seguridad laboral, con un segmento significativo del
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personal en riesgo psicosocial debido a la incertidumbre sobre la continuidad de su

vinculo laboral.

26.- ¢ Estas preocupado/a por lo dificil que seria encontrar otro trabajo en el caso

de que te quedaras en paro?

Tabla 41 Resultado Analisis Istas 21 version 3 corta, pregunta N.° 26

Respuesta Frecuencia
En Alguna Medida 7
En Gran Medida
En Ningun Caso
En Cierta Medida
En Buena Medida
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

N &~ O N

Esta pregunta evalua la preocupacion del trabajador por la posibilidad de no
encontrar otro empleo en caso de quedar desempleado, un componente central de
la inseguridad laboral. Los resultados muestran que 7 de 25 trabajadores
respondieron “En alguna medida” y 7 de 25 “En gran medida”, lo que evidencia que
una parte considerable del personal experimenta preocupacioén leve o alta frente a
su empleabilidad futura. Asimismo, 4 de 25 trabajadores senalaron “En cierta
medida” y 2 de 25 “En buena medida”, mostrando niveles moderados o elevados de
inquietud. Por otro lado, 5 de 25 trabajadores respondieron “En ningun caso”, lo que
indica confianza plena en su capacidad para reubicarse laboralmente si fuera
necesario. En conjunto, los datos reflejan que la inseguridad respecto a la
posibilidad de encontrar un nuevo empleo constituye un riesgo psicosocial relevante
para una parte significativa del personal, generando preocupacién que puede

impactar su estabilidad emocional y su motivacion laboral.
27 .- i Se solucionan los conflictos de una manera justa?

Tabla 42 Resultado Analisis Istas 21 version 3 corta, pregunta N.° 27

Respuesta Frecuencia
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En Buena Medida 12
En Gran Medida 6
En Alguna Medida 3
En Cierta Medida 3
En Ningun Caso 1

Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

Esta pregunta evalua la percepcion de justicia en los procesos de resolucion de
conflictos dentro de la organizacion. Los resultados muestran que 12 de 25
trabajadores respondieron “‘En buena medida” y 6 de 25 “En gran medida”,
evidenciando que la mayoria del personal considera que los conflictos se abordan
de manera justa y coherente. Por otro lado, 3 de 25 trabajadores respondieron “En
alguna medida” y 3 de 25 “En cierta medida”, lo que indica experiencias moderadas
de justicia que pueden depender del tipo de conflicto, del area o de la interaccion
con determinados lideres. Asimismo, 1 de 25 trabajadores sefialé “En ningun caso”,
reflejando una percepcidn critica que sugiere la necesidad de revisar
procedimientos o0 experiencias particulares. En conjunto, los datos revelan una
tendencia general positiva en la gestion de conflictos, aunque con variaciones que
evidencian la importancia de fortalecer mecanismos uniformes y transparentes para

su resolucion.
28.- i Se distribuyen las tareas de una forma justa?

Tabla 43 Resultado Analisis Istas 21 version 3 corta, pregunta N.° 28

Respuesta Frecuencia
En Buena Medida 16
En Gran Medida 6
En Cierta Medida 2
En Alguna Medida 1
Total 25

Fuente: Elaboracién Propia
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Esta pregunta evalua la percepcién de equidad en la distribucion de tareas dentro
de la organizacion. Los resultados muestran que 16 de 25 trabajadores
respondieron “En buena medida” y 6 de 25 “En gran medida”, lo que evidencia que
la mayoria del personal considera que las funciones se asignan de manera
equilibrada y justa. Por otro lado, 2 de 25 trabajadores sefialaron “En cierta medida”
y 1 de 25 “En alguna medida”, lo que refleja experiencias puntuales de desigualdad
en la asignacion de tareas. La ausencia de respuestas en “En ningun caso” indica
que no existen percepciones extremas de injusticia laboral. En conjunto, los datos
sugieren que la distribucion del trabajo constituye una fortaleza dentro de la
organizacion, ya que la equidad percibida favorece el clima laboral, reduce

tensiones y contribuye al bienestar psicosocial del personal.
29.- 4 Tu jefe/a inmediato/a planifica bien el trabajo?

Tabla 44 Resultado Analisis Istas 21 version 3 corta, pregunta N.° 29

Respuesta Frecuencia
En Gran Medida 12
En Buena Medida 9
En Alguna Medida 3
En Cierta Medida 1
Total 25

Fuente: Elaboracién Propia

Esta pregunta evalua la percepcion del personal respecto a la capacidad de su jefe
inmediato para planificar adecuadamente el trabajo. Los resultados muestran que
12 de 25 trabajadores respondieron “En gran medida” y 9 de 25 “En buena medida”,
lo que indica que la mayoria considera que la organizacion y asignacion de tareas
por parte de la jefatura inmediata es clara, coherente y eficiente.
Por otro lado, 3 de 25 trabajadores senalaron “En alguna medida® y 1 de 25 “En
cierta medida”, evidenciando percepciones mas moderadas, posiblemente
asociadas a momentos de alta demanda, cambios operativos o caracteristicas
propias del area. La ausencia de respuestas en “En ningun caso” confirma que no

existen percepciones extremas de mala planificacién. En conjunto, estos resultados

114



muestran que la planificacion del trabajo por parte del liderazgo inmediato constituye
una fortaleza dentro de la organizacién y actua como un factor protector frente a
riesgos psicosociales relacionados con el desorden, la sobrecarga y la

incertidumbre laboral.
30.- 4 Tu jefa/e inmediata/o resuelve bien los conflictos?

Tabla 45 Resultado Analisis Istas 21 versidn 3 corta, pregunta N.° 30

Respuesta Frecuencia
En Gran Medida 10
En Buena Medida 9
En Alguna Medida 3
En Cierta Medida 3
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

Esta pregunta evalua la capacidad del superior inmediato para resolver conflictos
de manera adecuada, un aspecto central de la calidad de liderazgo. Los resultados
muestran que 10 de 25 trabajadores respondieron “En gran medida” y 9 de 25 “En
buena medida”, lo que indica que la mayoria percibe que su jefe inmediato gestiona
los conflictos de forma efectiva, justa y oportuna. Por su parte, 3 de 25 trabajadores
sefialaron “En alguna medida” y otros 3 “En cierta medida”, lo que revela
percepciones moderadas que pueden estar relacionadas con experiencias
particulares, diferencias en los estilos de liderazgo o falta de seguimiento en ciertos
casos. La ausencia de respuestas en “En ningun caso” indica que no existen
percepciones de incompetencia en la resolucion de conflictos. En conjunto, estos
resultados sugieren que la gestion de conflictos por parte del liderazgo inmediato
constituye una fortaleza de la organizacion, contribuyendo positivamente al clima

laboral y al bienestar psicosocial del personal.
Analisis por subdimension del istas21 version 3 corta

e Exigencias cuantitativas
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Tabla 46 Resultado Analisis Istas 21 version 3 corta, Subdimension Exigencia

Cuantitativa
Nivel de riesgo Frecuencia
Riesgo alto 11
Riesgo medio 10
Riesgo bajo 4
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

El nivel mas comun en esta dimension es riesgo alto con un 11 de 25 encuestados
de los participantes, lo cual proporciona una vision clara del nivel de exposicion

psicosocial predominante.

Indica que una proporcion de los encuestados percibe que las exigencias
cuantitativas de su trabajo son altas, esto se traduce en un 'riesgo alto' en este
aspecto, lo que sugiere que los empleados podrian estar experimentando una gran
carga de trabajo, plazos de entrega ajustados o una fuerte presion para alcanzar
sus metas laborales. Estas condiciones pueden generar estrés, impactando
negativamente su bienestar tanto fisico como mental. Por lo tanto, es crucial que la
empresa reconozca esta situacion y tome medidas para mitigar estas exigencias,

promoviendo un entorno laboral mas saludable y productivo.
e [Exigencias emocionales

Tabla 47 Resultado Analisis Istas 21 version 3 corta, Subdimensién Exigencia

Emocionales

Nivel de Riesgo Frecuencia
Riesgo alto 9
Riesgo bajo 9
Riesgo medio 7
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia
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En esta dimension, el riesgo alto y el riesgo bajo presentan la misma frecuencia,
con 9 de 25 trabajadores cada uno, mientras que 7 de 25 se encuentran en riesgo
medio. Esta distribucion evidencia que las percepciones sobre las exigencias
emocionales del trabajo estan divididas dentro del equipo. Para un grupo
importante, las demandas emocionales son elevadas, lo que se asocia a la
necesidad de gestionar continuamente emociones propias y ajenas, especialmente
en un contexto como el de la clinica estética, donde la labor implica la atencion
permanente de clientes y pacientes. Esta interaccién constante puede generar
desgaste emocional y necesidad de regulacion afectiva durante la jornada. Por otro
lado, una proporcion similar de trabajadores percibe estas demandas como bajas,
lo que sugiere que las exigencias emocionales varian segun las funciones
desempenfiadas, el nivel de exposicién al publico y las estrategias personales de
afrontamiento. En conjunto, los resultados muestran que esta dimensién constituye
un aspecto relevante que requiere atencion, dada su influencia en el bienestar
emocional del personal y que posiblemente se asocia a las funciones del cargo

ocupado.
¢ Influencia en el trabajo

Tabla 48 Resultado Analisis Istas 21 versidon 3 corta, Subdimensién Influencia en

el Trabajo
Nivel de Riesgo Frecuencia
Riesgo bajo 12
Riesgo medio 10
Riesgo alto 3
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

Los resultados de la subdimension Influencia en el trabajo muestran que la mayoria
de los trabajadores se ubica en niveles de riesgo bajo y medio, lo que sugiere que
una proporcion importante del personal percibe cierto grado de influencia sobre la

forma en que realiza sus tareas. De acuerdo con el marco del ISTAS21, esta
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percepcion se asocia con un mayor control sobre el trabajo, lo cual constituye un

factor protector frente al riesgo psicosocial en esta subdimension.

Sin embargo, la presencia de trabajadores clasificados en riesgo alto evidencia que
no todos cuentan con el mismo nivel de influencia en el trabajo. Segun el ISTAS21,
una baja influencia puede reflejar limitaciones en la capacidad de decision sobre el
contenido o las condiciones del trabajo, configurandose como un factor de riesgo

psicosocial para este grupo de trabajadores.
e Posibilidad de desarrollo

Tabla 49 Resultado Analisis Istas 21 version 3 corta, Subdimension Posibilidad de

Desarrollo
Nivel de Riesgo Frecuencia
Riesgo bajo 15
Riesgo medio 6
Riesgo alto 4
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

Los resultados de la subdimension Posibilidades de desarrollo indican que la
mayoria de los trabajadores se ubica en un nivel de riesgo bajo, o que sugiere que,
en términos generales, el trabajo permite el uso y desarrollo de habilidades, asi
como la realizacion de tareas con cierto grado de aprendizaje y variedad. De
acuerdo con el marco conceptual del ISTAS21, estas condiciones se asocian con

una mayor percepcion de control y desarrollo en el trabajo.

No obstante, la presencia de trabajadores clasificados en niveles de riesgo medio y
alto evidencia que una parte del personal percibe limitadas oportunidades de
desarrollo en su puesto. Segun el ISTAS21, esta situacion puede relacionarse con
trabajos mas rutinarios, con menor posibilidad de aprendizaje o con escaso
aprovechamiento de las capacidades del trabajador, lo cual constituye un factor de
riesgo psicosocial dentro de esta dimension.
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¢ Ritmo de trabajo

Tabla 50 Resultado Analisis Istas 21 version 3 corta, Subdimension Ritmo de

Trabajo
Nivel de Riesgo Frecuencia
Riesgo bajo 10
Riesgo medio 8
Riesgo alto 7
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

Los resultados de la subdimension Ritmo de trabajo muestran una distribucién del
riesgo entre los tres niveles evaluados, con una mayor concentracion en el nivel de
riesgo bajo, seguida de proporciones relevantes en riesgo medio y alto. De acuerdo
con el marco del ISTAS21, el ritmo de trabajo se relaciona con la velocidad e
intensidad con la que deben ejecutarse las tareas, asi como con el grado de control

que tiene el trabajador para regular dicho ritmo.

La presencia de trabajadores en riesgo bajo sugiere que una parte del personal
percibe que puede desempefar sus tareas a un ritmo adecuado, sin presiones
excesivas de tiempo. Sin embargo, la proporcion de trabajadores clasificados en
riesgo medio y alto evidencia que para un grupo importante el ritmo de trabajo puede
estar determinado por exigencias externas, como la acumulacion de tareas, la
presiéon temporal o la dependencia de otros procesos, lo cual constituye un factor

de riesgo psicosocial segun el ISTAS21.
e Claridad del rol

Tabla 51 Resultado Analisis Istas 21 version 3 corta, Subdimensién Claridad de
Rol

Nivel de Riesgo Frecuencia

Riesgo bajo 16
Riesgo medio 9
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Riesgo alto 0
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

Los resultados de la subdimension Claridad de rol muestran que la mayoria de los
trabajadores se ubica en un nivel de riesgo bajo, sin presencia de casos clasificados
en riesgo alto. De acuerdo con el marco del ISTAS21, esta distribucion sugiere que
el personal cuenta con una definicién clara de sus funciones, responsabilidades y

expectativas asociadas a su puesto de trabajo.

La ausencia de riesgo alto indica que no se identifican situaciones marcadas de
ambigledad o confusion respecto al rol laboral, lo cual constituye un factor protector
frente al riesgo psicosocial dentro de esta subdimension. No obstante, la presencia
de trabajadores en riesgo medio evidencia que, para una parte del personal, la
claridad del rol podria no ser completamente consistente, lo que puede implicar

dificultades parciales en la delimitacién de tareas o responsabilidades.

e Conflicto de rol

Tabla 52 Resultado Analisis Istas 21 versidon 3 corta, Subdimensiéon Conflicto de
Rol

Nivel de Riesgo Frecuencia
Riesgo bajo 13
Riesgo medio 9
Riesgo alto 3
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

Los resultados de la subdimension Conflicto de rol muestran que la mayoria de los
trabajadores se ubica en niveles de riesgo bajo y medio, lo que sugiere que, en
términos generales, no se presentan de manera predominante exigencias
contradictorias o incompatibles en el desempefio de las funciones laborales. De
acuerdo con el marco conceptual del ISTAS21, un bajo nivel de conflicto de rol se
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asocia con una mayor coherencia entre las demandas del trabajo, las

responsabilidades asignadas y los valores profesionales del trabajador.

No obstante, la presencia de trabajadores clasificados en riesgo alto evidencia que
para un grupo especifico existen situaciones en las que las exigencias del puesto
pueden resultar contradictorias, ambiguas o dificiles de conciliar, configurandose

como un factor de riesgo psicosocial dentro de esta subdimension.
e (Calidad de liderazgo

Tabla 53 Resultado Analisis Istas 21 version 3 corta, Subdimension Calidad de

liderazgo
Nivel de Riesgo Frecuencia
Riesgo bajo 11
Riesgo medio 11
Riesgo alto 3
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

Los resultados de la subdimension Calidad de liderazgo muestran una distribuciéon
equilibrada entre los niveles de riesgo bajo y medio, asi como la presencia de
trabajadores clasificados en riesgo alto. De acuerdo con el marco del ISTAS21, la
calidad del liderazgo se relaciona con la capacidad del superior para planificar y
distribuir el trabajo de manera equitativa, resolver conflictos, comunicar

adecuadamente y mostrar preocupacion por el bienestar del personal.

La proporcién de trabajadores en riesgo bajo sugiere que una parte del personal
percibe practicas de liderazgo adecuadas. Sin embargo, la presencia equivalente
de trabajadores en riesgo medio y la existencia de riesgo alto evidencian que estas

practicas no se experimentan de forma homogénea en toda la poblacion evaluada.
e Apoyo social de los companeros

Tabla 54 Resultado Analisis Istas 21 version 3 corta, Subdimension Apoyo Social
de los Compainieros
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Nivel de riesgo Frecuencia

Riesgo medio 10
Riesgo alto 8
Riesgo bajo 7
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

El nivel mas comun en esta dimension es RIESGO MEDIO con un 10 de 25
encuestados de los participantes. Los resultados de la encuesta revelan que una
proporcion considerable de los participantes considera que el nivel de apoyo social
que reciben de sus compafneros en el entorno laboral se situa en un punto
intermedio. Esta percepcion de un apoyo social ni completamente robusto ni
totalmente ausente sugiere la existencia de un riesgo moderado en esta dimension.
Si bien no se identifica una carencia severa que pudiera generar un impacto
negativo inmediato y significativo, tampoco se observa un nivel 6ptimo de soporte
que pudiera actuar como un amortiguador eficaz frente a situaciones de estrés o
dificultad. Esta dimension se debe monitorear de cerca la dinamica interpersonal en
el trabajo, ya que una disminucidon en el apoyo percibido o0 un aumento en las

demandas laborales podrian facilmente inclinar la balanza hacia un riesgo mayor.

e Apoyo de los superiores

Tabla 55 Resultado Analisis Istas 21 version 3 corta, Subdimension Apoyo Social

de los Superiores

Nivel de riesgo Frecuencia
Riesgo bajo 14
Riesgo medio 7
Riesgo alto 4
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

Los resultados de la subdimension Apoyo de los superiores muestran que la
mayoria de los trabajadores se ubica en un nivel de riesgo bajo, acompafado de
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proporciones relevantes en los niveles de riesgo medio y alto. De acuerdo con el
marco del ISTAS21, el apoyo de los superiores se relaciona con la disponibilidad de
informacion, orientacion y ayuda por parte de la jefatura para la realizacion

adecuada del trabajo.

La presencia de trabajadores en riesgo bajo sugiere que una parte importante del
personal percibe contar con el apoyo necesario por parte de sus superiores. No
obstante, la existencia de trabajadores clasificados en riesgo medio y alto evidencia
que este apoyo no es percibido de manera homogénea en toda la poblacién
evaluada, lo cual puede reflejar diferencias en el acceso a la informacion,

acompafamiento o respaldo por parte de la jefatura.

e Inseguridad sobre el empleo

Tabla 56 Resultado Analisis Istas 21 versidn 3 corta, Subdimension Inseguridad

sobre el Empleo

Nivel de riesgo Frecuencia
Riesgo bajo 13
Riesgo alto 8
Riesgo medio 4
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

Indica que la mayoria de los encuestados percibe que la inseguridad sobre el

empleo no es tan relevante, lo que implica un riesgo bajo en esta dimension.
¢ Inseguridad sobre las condiciones de trabajo

Tabla 57 Resultado Analisis Istas 21 version 3 corta, Subdimension Condiciones

de trabajo
Nivel de riesgo Frecuencia
Riesgo alto 13
Riesgo bajo 9
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Riesgo medio 3
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

Indica que la mayoria de los encuestados percibe que la inseguridad sobre el
empleo es alta, lo que implica un riesgo alto en esta dimension. En otras palabras,
una gran parte de los encuestados siente que existe una alta inseguridad con
respecto a sus condiciones de trabajo. Esto puede incluir preocupaciones sobre la
estabilidad de su entorno laboral, posibles cambios negativos en las condiciones de
trabajo, o la falta de control sobre estos aspectos. Esta percepcion de inseguridad
puede generar estrés, ansiedad y afectar negativamente el bienestar de los

empleados.
e Reconocimiento

Tabla 58 Resultado Analisis Istas 21 version 3 corta, Subdimension Reconocimiento

Nivel de riesgo Frecuencia
Riesgo bajo 15
Riesgo alto 5
Riesgo medio 5
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

Los resultados de la subdimension Reconocimiento evidencian que 15 de 25
trabajadores se ubica en un nivel de riesgo bajo; sin embargo, una proporcion
significativa de la poblacion evaluada se concentra en los niveles de riesgo medio y
alto. De acuerdo con el ISTAS21, esta subdimension evalua el grado en que el
esfuerzo laboral es reconocido y valorado por superiores y compaferos, asi como

la percepcién de trato justo en el entorno de trabajo.

La coexistencia de niveles diferenciados de riesgo sugiere que el reconocimiento
del esfuerzo no se experimenta de manera uniforme entre los trabajadores. Mientras
un grupo percibe una adecuada valoracién de su trabajo, otro grupo manifiesta

percepciones de reconocimiento limitado o insuficiente, lo cual, segun el marco
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conceptual del ISTAS21, constituye un factor de riesgo psicosocial al afectar la

percepcion de justicia y reciprocidad en la relacién laboral.

e Conflicto trabajo-familia

Tabla 59 Resultado Analisis Istas 21 version 3 corta, Subdimension Conflicto

Trabajo-Familia

Nivel de riesgo Frecuencia
Riesgo alto 14
Riesgo bajo 7
Riesgo medio 4
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

Esta informacidén sefiala que una proporcion mayoritaria de los empleados esta
experimentando un desequilibrio significativo entre su vida laboral y familiar, lo que
se percibe como un riesgo elevado. Esta situacion puede tener consecuencias
negativas en la salud fisica y mental de los empleados, en su satisfaccion laboral,
en su productividad y en la dinamica de sus familias. Es una senal de alerta que
sugiere la necesidad de investigar mas a fondo las causas de este conflicto y

considerar intervenciones a nivel organizacional para mitigar sus efectos.
e Justicia

Tabla 60 Resultado Analisis Istas 21 version 3 corta, Subdimension Justicia

Nivel de riesgo Frecuencia
Riesgo medio 15
Riesgo bajo 8
Riesgo alto 2
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia
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Esta informacion sugiere que, para la mayoria de los empleados, la percepcion de
justicia en el trabajo no es éptima. Si bien no se identifica una situacion generalizada
de injusticia flagrante, la presencia de un riesgo moderado indica que existen areas
de mejora en cuanto a la transparencia, la equidad y la coherencia en la aplicacién
de politicas y la toma de decisiones. Esta situacion podria erosionar la confianza
con el tiempo y afectar la moral y el compromiso de los empleados si no se aborda
adecuadamente. Es importante investigar qué aspectos especificos de la justicia
laboral estan generando esta percepcion de riesgo medio para poder implementar

acciones correctivas.
Analisis por dimension del istas21 version 3 corta
e Exigencias psicologicas

Los resultados muestran que la mayoria de los trabajadores se ubican en nivel alto
de riesgo, lo que indica que perciben una carga mental elevada, presiéon por
cumplimiento de metas y ritmos de trabajo demandantes. Esto puede generar
estrés, agotamiento emocional y disminucién del bienestar. El riesgo medio
encontrado en 10 trabajadores evidencia que existe un grupo importante que,
aunque no presenta afectacion critica, podria evolucionar negativamente si las
condiciones laborales no mejoran. Solo una minoria percibe condiciones favorables.
Lo anterior sugiere necesidad de intervencién prioritaria para disminuir exigencias

laborales y fortalecer estrategias de autocuidado y gestién del tiempo.
e Trabajo activo y posibilidades de desarrollo de habilidades

En esta dimension se evidencia un resultado predominantemente favorable, ya que
la mayoria se encuentra en riesgo bajo. Esto significa que los trabajadores
reconocen oportunidades para aplicar y desarrollar sus habilidades, asi como cierta
capacidad de influencia sobre su labor. Los casos en riesgo medio y alto indican
que algunos trabajadores sienten limitaciones en cuanto a autonomia o crecimiento
profesional, lo cual merece acompafamiento. Aunque es un factor protector general,
se recomienda promover planes de capacitacién individual y retroalimentacion

personalizada para quienes no perciben oportunidades de desarrollo.
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e Apoyo social y calidad del liderazgo

Estos valores, reflejan una exposicion psicosocial de caracter moderado, con
presencia de casos que requieren atencion prioritaria. La existencia de trabajadores
en riesgo alto indica que algunos perciben insuficiencia en el acompafiamiento de
sus companeros o superiores, lo cual puede generar sentimientos de aislamiento,
dificultades en la gestidn de tareas y afectacién de la salud emocional. El grupo
ubicado en riesgo medio representa una condicion de vulnerabilidad potencial, ya
que, si las demandas laborales aumentan o no se fortalecen los mecanismos de
apoyo y liderazgo, podrian evolucionar hacia niveles mas criticos. Finalmente, los
trabajadores en riesgo bajo actuan como factor protector, ya que perciben relaciones
laborales favorables, respaldo de sus superiores y una dinamica colaborativa
adecuada. En conjunto, estos resultados sugieren la necesidad de implementar
estrategias orientadas a fortalecer la comunicacion horizontal, promover una cultura
de trabajo colaborativo y consolidar estilos de liderazgo mas participativos, con el
fin de reducir el riesgo identificado y prevenir su progresién hacia niveles mas

elevados.
e Compensaciones

Esta dimension refleja una situacién de exposicion psicosocial relevante, ya que,
aunque una parte de los trabajadores percibe reconocimiento adecuado por su
labor, existe una preocupacion considerable frente a las condiciones laborales y la
estabilidad percibida. En este sentido, se identificé que algunos trabajadores se
sienten valorados por su desempefio, lo cual representa un factor protector, pero
esta percepcién positiva no logra compensar la inquietud que genera la posibilidad
de cambios negativos en el entorno laboral, asi como la percepcion de falta de
control respecto a dichas condiciones. La presencia de trabajadores ubicados en
riesgo medio indica que, aunque no expresan afectacion critica, si muestran sefiales
de vulnerabilidad que podrian evolucionar si no se interviene oportunamente. Por lo
tanto, esta dimension evidencia una necesidad de fortalecimiento institucional en
términos de transparencia, comunicacion efectiva sobre procesos laborales,

estabilidad contractual y coherencia en las decisiones organizacionales. Garantizar
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politicas claras, generar espacios de dialogo y reforzar practicas de reconocimiento
justo seran elementos clave para mejorar la percepcion de seguridad laboral y

disminuir la exposicién al riesgo psicosocial en esta dimension.
e Doble presencia (conflicto trabajo—familia)

La dimension Doble presencia fue la que presentd el mayor nivel de afectacion en
la poblacion evaluada, con un predominio del nivel de riesgo alto. De acuerdo con
el ISTAS21, esta dimensidén evalua la preocupaciéon del trabajador por cumplir
simultdneamente con las exigencias del trabajo remunerado y las responsabilidades
domésticas o familiares, reflejando un conflicto entre las demandas laborales y

extralaborales.

El predominio de riesgo alto indica que una proporcion importante de los
trabajadores experimenta dificultades para conciliar su vida laboral con las
obligaciones personales y familiares, lo que sugiere una alta interferencia del trabajo
en la esfera extralaboral. Segun el marco conceptual del ISTAS21, esta situacion
constituye un factor de riesgo psicosocial relevante, ya que la persistencia de
preocupaciones extralaborales durante la jornada de trabajo puede incrementar la

carga mental y limitar la capacidad de recuperacién del trabajador.

Esta afectacion puede estar asociada a condiciones organizacionales como la
intensidad de la jornada, la distribucion del tiempo de trabajo, la rigidez de los
horarios o la dificultad para desconectarse de las responsabilidades laborales fuera
del horario de trabajo. Asimismo, la doble presencia se reconoce en el ISTAS21
como una dimensidn con especial impacto en poblaciones donde existen
responsabilidades domésticas concurrentes, lo cual refuerza su caracter estructural

y no individual.
Escam (escala subjetiva de carga mental de trabajo)

¢ Analisis por pregunta (Escam)

1. El grado de complejidad de la informacion que debo utilizar en mi trabajo es:

Tabla 61 Resultado Analisis ESCAM, pregunta N.° 1
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Respuesta Frecuencia

Alto 9
Normal 9
Muy alto 4
Bajo 3
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

El nivel Alto de complejidad de la informacion fue la respuesta mas relevante,
seleccionada por 9 de 25 encuestados, coincidiendo en frecuencia con la categoria
"Normal". A pesar de la igualdad, la alta seleccion en estas dos categorias
combinadas (18 de 25 participantes) demuestra que la carga cognitiva asociada a
la informacion es una caracteristica notable y predominante en el entorno laboral.
Estd marcada percepcion de complejidad subraya la necesidad de revisar los
procesos de gestion de la informacion y la capacitacién para mitigar la potencial
sobrecarga mental de los empleados y asegurar una manipulacién eficaz de los
datos.

2. La cantidad de memorizacion de informacion y de material que requiere mi

trabajo es:

Tabla 62 Resultado Analisis ESCAM, pregunta N.° 2

Respuesta Frecuencia
Alto 10
Normal 9
Muy alto 4
Bajo 2
Total 25

Fuente: Elaboracién Propia

La respuesta mas frecuente fue Alto con un 10 de 25 encuestados del total, lo cual
refleja la percepcion predominante de los trabajadores frente a esta situacion
especifica de carga mental. Es decir, para un numero importante de los

encuestados, la memorizacién de informacién y material es una exigencia
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importante de su trabajo. Esto podria tener implicaciones en términos de la carga
cognitiva de los empleados, la necesidad de estrategias de memorizacion y apoyo
en el trabajo, y la importancia de proporcionar recursos y herramientas que faciliten

la gestion de la informacidn.
3. El nivel de esfuerzo o concentracién mental que requiere mi trabajo es:

Tabla 63 Resultado Analisis ESCAM, pregunta N.° 3

Respuesta Frecuencia
Alto 9
Muy alto 9
Normal 6
Bajo 1
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

El nivel de esfuerzo o concentracion mental requerido por el trabajo mostré un riesgo
marcadamente elevado, con un resultado similares en la maxima frecuencia entre
las categorias "Alto" y "Muy alto", ambas seleccionadas por 9 de 25 encuestados.
Este resultado es crucial porque la combinacién de estas respuestas indica que 18
de 25 participantes perciben una demanda cognitiva considerable. Es fundamental
destacar la respuesta "Muy alto" (9 de 25), ya que sefiala el nivel de riesgo mas
critico, implicando que la exigencia de atencion sostenida es frecuente. Esta
situacion incrementa la probabilidad de fatiga cognitiva y el riesgo de errores, por lo
que la organizacién debe implementar estrategias especificas para mitigar el
impacto de este esfuerzo mental elevado en el bienestar laboral.

4. Habitualmente, el nimero de decisiones que debo tomar en mi puesto de

trabajo es:

Tabla 64 Resultado Analisis ESCAM, pregunta N.° 4

Respuesta Frecuencia
Alto 9
Muy alto 8
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Normal

Bajo
Muy bajo 1
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

La respuesta mas frecuente fue Alto con un 9 de 25 encuestados del total, lo cual
refleja la percepcion predominante de los trabajadores frente a esta situacion
especifica de carga mental. Esto indica que una proporcidén significativa de los
empleados enfrenta una alta demanda de toma de decisiones, lo que implica tener
que elegir entre multiples opciones o cursos de accion con frecuencia. Esta situacion
puede generar una mayor carga cognitiva, ya que la toma de decisiones requiere
evaluar informacion, considerar las posibles consecuencias y asumir la
responsabilidad de los resultados. Un alto volumen de decisiones puede llevar a la
fatiga por decision, donde la calidad de las elecciones disminuye a medida que
aumenta la cantidad de decisiones tomadas. Por lo tanto, las organizaciones deben
ser conscientes de las demandas de toma de decisiones en los roles de los
empleados y proporcionar apoyo y recursos para mitigar los posibles efectos

negativos en su bienestar y desempeiio.
5. El nivel de ambiguedad de las decisiones a tomar en mi trabajo es:

Tabla 65 Resultado Analisis ESCAM, pregunta N.° 5

Respuesta Frecuencia
Normal 12
Alto 6
Bajo 4
Muy alto 2
Muy bajo 1
Total 25

Fuente: Elaboracién Propia

La respuesta mas frecuente fue Normal con un 12 de 25 encuestados del total, lo
cual refleja la percepcion predominante de los trabajadores frente a esta situacion
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especifica de carga mental. Esto sugiere que, para la mayoria de los encuestados,
las decisiones laborales implican un grado moderado de incertidumbre. Es decir,
aunque las decisiones no son completamente claras ni directas, tampoco estan
rodeadas de una gran confusion o falta de informacién. Este nivel de ambiguedad
"Normal" implica que los empleados se enfrentan a situaciones donde deben
considerar diversos factores y sopesar diferentes opciones, pero generalmente
cuentan con suficiente informacion para tomar una decision razonable. Esto puede
fomentar el desarrollo de habilidades de juicio y resolucidon de problemas, aunque
también requiere cierta tolerancia a la incertidumbre y la capacidad de tomar

decisiones informadas incluso cuando no se dispone de toda la informacién posible.

6. El numero de interrupciones (llamadas telefénicas, atender al publico, otros
companeros solicitando informacion, etc.) durante la realizacién de mi trabajo

es!

Tabla 66 Resultado Analisis ESCAM, pregunta N.° 6

Respuesta Frecuencia
Alto 8
Normal 6
Bajo 5
Muy alto 4
Muy bajo 2
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

La respuesta mas frecuente fue Alto con un 8 de 25 encuestados del total, lo cual
refleja la percepcion predominante de los trabajadores frente a esta situacion
especifica de carga mental. Esto implica que las interrupciones, como llamadas
telefénicas, la atencion al publico o las solicitudes de informaciéon de los
companeros, son frecuentes. Este tipo de interrupciones puede fragmentar la
atencion, dificultar la concentracion en tareas importantes y aumentar el tiempo

necesario para completar el trabajo. Ademas, las interrupciones constantes pueden
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ser una fuente de estrés y frustracion, disminuyendo la productividad general y el

bienestar de los empleados.

7. La cantidad de dificultades que se producen cuando se introducen nuevos

procedimientos de trabajo o programas informaticos es:

Tabla 67 Resultado Analisis ESCAM, pregunta N.° 7

Respuesta Frecuencia
Normal 16
Alto 4
Bajo 2
Muy alto 2
Muy bajo 1
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

La respuesta mas frecuente fue Normal con un 16 de 25 encuestados del total, lo
cual refleja la percepcion predominante de los trabajadores frente a esta situacion
especifica de carga mental. Esto indica que la mayoria de los encuestados perciben
un nivel moderado de dificultad al adaptarse a los nuevos procedimientos o
programas. En general, esto sugiere que la introduccion de cambios en el lugar de
trabajo no se considera ni abrumadoramente dificil ni excepcionalmente facil. Es
probable que los empleados se enfrenten a algunos desafios y tengan que invertir
un cierto nivel de esfuerzo para aprender y adaptarse a los nuevos sistemas, pero

que estos desafios estén dentro de un rango manejable.
8. El nivel de esfuerzo mental necesario para evitar los errores en mi trabajo es:

Tabla 68 Resultado Analisis ESCAM, pregunta N.° 8

Respuesta Frecuencia
Alto 10
Muy alto 9
Normal 4
Bajo 2
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Total 25

Fuente: Elaboracién Propia

La respuesta mas frecuente fue Alto con un 10 de 25 encuestados del total, lo cual
refleja la percepcion predominante de los trabajadores frente a esta situacion
especifica de carga mental. Esto sugiere que una parte considerable de los
encuestados siente que se requiere un gran esfuerzo mental para minimizar los
errores en sus tareas. Un "Alto" nivel de esfuerzo mental para evitar errores puede
implicar la necesidad de una concentracion intensa y sostenida, atencion a los
detalles, verificacion constante del trabajo y una gran conciencia de las posibles
consecuencias de los errores. Este alto nivel de exigencia mental puede ser una
fuente de presion y estrés para los empleados, pero también puede ser un factor

que contribuya a la calidad y precision del trabajo.
9. El cansancio que me produce mi trabajo es:

Tabla 69 Resultado Analisis ESCAM, pregunta N.° 9

Respuesta Frecuencia
Normal 15
Alto 7
Bajo 2
Muy alto 1
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

La respuesta mas frecuente fue Normal con un 15 de 25 encuestados del total, lo
cual refleja la percepcion predominante de los trabajadores frente a esta situacién
especifica de carga mental. Esto indica que la mayoria de los encuestados
experimentan un nivel moderado de cansancio como resultado de su trabajo. Un
nivel "Normal" de cansancio sugiere que, si bien el trabajo puede ser fatigante en
cierta medida, no es abrumadoramente agotador para la mayoria de los empleados.
Es probable que los empleados se sientan cansados después de un dia de trabajo,

pero generalmente pueden recuperarse con descanso adecuado.
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10.Las tareas que realizo en mi trabajo requieren una alta concentracion debido

a la cantidad de distracciones existentes o al ruido de fondo.

Tabla 70 Resultado Analisis ESCAM, pregunta N.° 10

Respuesta Frecuencia

Parcialmente de acuerdo 13

No estoy muy de acuerdo. 5
Totalmente de acuerdo. 4
Completamente en 2
desacuerdo.

No lo tengo claro 1
Total 25

Fuente: Elaboracién Propia

La respuesta mas frecuente fue Parcialmente de acuerdo con un 13 de 25

encuestados del total, lo cual refleja la percepcion predominante de los trabajadores

frente a esta situacion especifica de carga mental. Esto indica que una proporcién

importante de los encuestados reconoce que las distracciones y el ruido ambiental

aumentan la demanda de concentracion en su trabajo por lo cual existe mayor nivel

de esfuerzo para desarrollar sus tareas.

11.Es posible variar mi ritmo de trabajo sin perturbar el trabajo de mi seccion.

Tabla 71 Resultado Analisis ESCAM, pregunta N.° 11

Respuesta Frecuencia
Parcialmente de acuerdo 14
No estoy muy de 4
acuerdo.
No lo tengo claro
Totalmente de acuerdo.
Completamente en
desacuerdo.
Total 25
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Fuente: Elaboracion Propia

La respuesta mas frecuente fue Parcialmente de acuerdo con un 14 de 25
encuestados del total, lo cual refleja la percepcion predominante de los trabajadores
frente a esta situacion especifica de carga mental. Esto sugiere que una parte
importante de los encuestados percibe que tiene cierta flexibilidad para ajustar su
ritmo de trabajo, pero no total libertad. Es decir, aunque pueden adaptar su
velocidad de trabajo hasta cierto punto, existe la preocupacion de que estos ajustes
puedan afectar negativamente a sus companieros o al flujo de trabajo general. Esta
respuesta indica un equilibrio entre la autonomia individual y la interdependencia
del equipo, donde los empleados valoran la flexibilidad, pero también reconocen la

importancia de mantener la armonia y la eficiencia del grupo.

12.Ademas de las pausas reglamentarias el trabajo me permite hacer alguna

pausa cuando lo necesito

Tabla 72 Resultado Analisis ESCAM, pregunta N.° 12

Respuesta Frecuencia
Algunas veces 14
Bastantes veces 8
Muy pocas veces 3
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

La respuesta mas frecuente fue Algunas veces con un 14 de 25 encuestados del
total, lo cual refleja la percepcion predominante de los trabajadores frente a esta
situacion especifica de carga mental. Esto indica que la mayoria de los encuestados
tiene cierta flexibilidad para tomar descansos adicionales cuando lo necesitan, pero
no de manera consistente. En otras palabras, aunque no es una practica regular o
garantizada, los empleados pueden tomar breves descansos fuera de los horarios
establecidos, dependiendo de las circunstancias y la discrecion de sus
supervisores. Esta flexibilidad ocasional puede ser valiosa para los empleados, ya
que les permite atender necesidades personales, recuperarse de momentos de

mayor tension o fatiga, y mejorar su bienestar general. Sin embargo, la falta de una
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politica clara o la inconsistencia en la aplicacién de esta practica puede generar

incertidumbre y desigualdad entre los empleados.
13.En mi trabajo, tengo que hacer mas de una tarea a la vez.

Tabla 73 Resultado Analisis ESCAM, pregunta N.° 13

Respuesta Frecuencia
Algunas veces 14
Bastantes veces 4
Muy pocas veces 4
Si, continuamente 3
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

La respuesta mas frecuente fue Algunas veces con un 14 de 25 encuestados del
total, lo cual refleja la percepcion predominante de los trabajadores frente a esta
situacion especifica de carga mental. Este hallazgo sugiere que la multitarea es una
ocurrencia comun para una proporcion significativa de los empleados. La multitarea
puede aumentar las demandas cognitivas de los empleados, ya que requiere que
cambien su atencién entre diferentes tareas, o que puede provocar una mayor

fatiga mental, errores y una disminucion de la productividad.

14.En mi trabajo, puedo cometer algun error sin que incida en forma critica sobre

los resultados del trabajo.

Tabla 74 Resultado Analisis ESCAM, pregunta N.° 14

Respuesta Frecuencia
Puedo cometer algunos errores 11
Imposible, un error seria critico 8

en mi trabajo

Puedo cometer muy pocos 6
errores
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia
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La respuesta mas frecuente fue Puedo cometer algunos errores con un 11 de 25
encuestados del total, lo cual refleja la percepcion predominante de los trabajadores
frente a esta situacion especifica de carga mental. Esto indica que una proporcién
considerable de los empleados percibe que sus tareas permiten un cierto grado de
tolerancia a los errores. En otras palabras, aunque se espera que los empleados se
esfuercen por realizar su trabajo correctamente, se reconoce que pueden ocurrir
errores ocasionales sin que tengan consecuencias graves en el resultado final. Esta
percepcion puede contribuir a un ambiente de trabajo menos tenso y mas tolerante,
donde los empleados se sienten menos presionados por la perfeccion y mas

dispuestos a aprender de sus errores.
15.Al final de la jornada de trabajo me siento agotado.

Tabla 75 Resultado Analisis ESCAM, pregunta N.° 15

Respuesta Frecuencia
Parcialmente de acuerdo 18
Totalmente de acuerdo. 3
No estoy muy de acuerdo 2
Completamente en 1
desacuerdo.

No lo tengo claro 1
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

La respuesta mas frecuente fue Parcialmente de acuerdo con un 18 de 25
encuestados del total, lo cual refleja la percepcion predominante de los trabajadores
frente a esta situacion especifica de carga mental. Esto sugiere que una gran
mayoria de los empleados experimenta cierto grado de agotamiento después de
trabajar. Este agotamiento puede ser el resultado de diversas demandas laborales,
como largas horas, tareas exigentes, presion constante o un ambiente de trabajo

estresante.

16.Me siento agotado cuando me levanto por la mafiana y tengo que

enfrentarme a otro dia de trabajo.
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Tabla 76 Resultado Analisis ESCAM, pregunta N.° 16

Respuesta Frecuencia
Algunas veces 14
Casi nunca

Bastantes veces
No, nunca
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

La respuesta mas frecuente fue Algunas veces con un 14 de 25 encuestados del
total, lo cual refleja la percepcion predominante de los trabajadores frente a esta
situacion especifica de carga mental. Esto indica que una proporcion significativa
de los empleados experimenta cansancio matutino en ocasiones. Este cansancio
puede ser el resultado de dificultades para la desactivacion luego de la jornada
laboral lo que puede repercutir en la recuperacion durante la noche, ya sea por la

intensidad del trabajo del dia anterior.
17.Tengo dificultades para relajarme después del trabajo.

Tabla 77 Resultado Analisis ESCAM, pregunta N.° 17

Respuesta Frecuencia
Algunas veces 13
Casi nunca 5
No, nunca 4
Bastantes veces 3
Total 25

Fuente: Elaboracién Propia

La respuesta mas frecuente fue Algunas veces con un 13 de 25 encuestados del
total, lo cual refleja la percepcion predominante de los trabajadores frente a esta
situacion especifica de carga mental. Esto sugiere que una proporcion importante
de los empleados experimenta dificultades para desconectarse y relajarse después
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de su jornada laboral. Aunque no es una dificultad constante, ocurre con suficiente
frecuencia como para ser notable. Esta dificultad para relajarse puede ser el
resultado de la tensién mental y fisica acumulada durante el trabajo, la preocupacion
por las tareas pendientes o los problemas laborales, o la incapacidad de separar el
trabajo de la vida personal. La dificultad para relajarse después del trabajo puede
tener efectos negativos en el bienestar de los empleados, incluyendo problemas de

sueno, irritabilidad, ansiedad y una menor capacidad para disfrutar del tiempo libre.

18.El tiempo del que dispongo para tomar las decisiones exigidas por mi trabajo

es!

Tabla 78. Resultado Analisis ESCAM, pregunta N.° 18

Respuesta Frecuencia
Suficiente 16
El estrictamente necesario 9
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

La respuesta mas frecuente fue Suficiente con un 16 de 25 encuestados del total,
lo cual refleja la percepcion predominante de los trabajadores frente a esta situacion
especifica de carga mental. Esto indica que la mayoria de los encuestados percibe
que cuenta con el tiempo necesario para tomar las decisiones requeridas en su
puesto de trabajo. Esta percepcion de suficiencia temporal puede ser un factor
positivo en el bienestar laboral, ya que reduce la presion y el estrés asociados con
la toma de decisiones apresuradas. Los empleados que sienten que tienen
suficiente tiempo para tomar decisiones pueden analizar la informacion de manera
mas completa, considerar diferentes opciones y elegir el mejor curso de accion, lo
que a su vez puede mejorar la calidad de las decisiones y aumentar la confianza en

las mismas.
19.El tiempo del que dispongo para realizar mi trabajo es:

Tabla 79 Resultado Analisis ESCAM, pregunta N.° 19
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Respuesta Frecuencia

Suficiente 13
El estrictamente necesario 9
Insuficiente 2
Mas que suficiente 1
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

La respuesta 'Suficiente' predomind con 13 de los 25 encuestados, lo que refleja la
percepcion mayoritaria del personal respecto a su carga mental. Este hallazgo
indica que la mayor parte de los trabajadores considera contar con el tiempo
necesario para sus labores. Esta disponibilidad de tiempo es un factor protector
frente al estrés, ya que permite a los empleados operar bajo un ritmo equilibrado y

con mayor eficiencia.
20.El tiempo asignado a cada una de las tareas que realizo es:

Tabla 80 Resultado Analisis ESCAM, pregunta N.° 20

Respuesta Frecuencia
Suficiente 15
El estrictamente 8
necesario
Insuficiente 1
Mas que suficiente 1
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

La respuesta mas frecuente fue Suficiente con un 15 de 25 encuestados del total,
lo cual refleja la percepcion predominante de los trabajadores frente a esta situacion
especifica de carga mental. Esto indica que la mayoria de los encuestados
considera que el tiempo asignado para completar cada una de sus tareas es
adecuado. Esta percepcion de suficiencia en el tiempo asignado a las tareas puede
ser un factor importante para reducir el estrés y mejorar la productividad en el
trabajo. Cuando los empleados sienten que tienen suficiente tiempo para realizar
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cada tarea, pueden organizarse mejor, priorizar actividades y trabajar a un ritmo que

les permita mantener la calidad sin sentirse presionados por plazos ajustados.
Analisis por dimensién del escam
e Percepcion de la demanda cognitiva

Tabla 81 Resultado Analisis ESCAM, Dimensién Percepcion Demanda Cognitiva

Nivel de Riesgo Frecuencia
Riesgo Alto 17
Riesgo Medio 8
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

El nivel mas comun en esta dimension es Riesgo Alto , con un 17 de 25 encuestados
de los participantes, lo cual indica una carga mental percibida predominantemente

en ese nivel por el personal evaluado.

Este hallazgo sugiere que una gran mayoria de los encuestados percibe que su
trabajo implica un alto nivel de exigencia cognitiva. Un “Riesgo Alto" en la demanda
cognitiva puede manifestarse en diversas formas, como la necesidad de procesar
grandes cantidades de informacion compleja, realizar tareas que requieren una
atencion sostenida y una alta concentracion, o enfrentarse a problemas que exigen
un analisis profundo y una toma de decisiones rapida y precisa. Este nivel de
exigencia puede ser una fuente importante de estrés laboral, ya que el esfuerzo
mental sostenido puede llevar a la fatiga cognitiva, la disminucién del rendimiento y
un mayor riesgo de errores. Ademas, una alta demanda cognitiva puede interferir
con la capacidad de los empleados para recuperarse del estrés laboral fuera del
horario de trabajo, lo que puede tener efectos negativos en su bienestar general y
su salud a largo plazo. Por lo tanto, es fundamental que las organizaciones
reconozcan y aborden los factores que contribuyen a una alta demanda cognitiva
en el trabajo, con el fin de proteger la salud mental y el bienestar de sus empleados.

e Caracteristicas de la tarea
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Tabla 82 Resultado Analisis ESCAM, Dimensién Caracteristicas de la tarea

Nivel de Riesgo Frecuencia
Riesgo Medio 13
Riesgo Alto 11
Riesgo Bajo 1
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

El nivel mas comun en esta dimension es Riesgo Medio , con un 13 de 25
encuestados de los participantes, lo cual indica una carga mental percibida

predominantemente en ese nivel por el personal evaluado.

Este hallazgo implica que, si bien las interrupciones no son constantes o
abrumadoras, ocurren con suficiente frecuencia como para afectar la concentracion
y la productividad de los empleados. Estas interrupciones pueden incluir lamadas
telefénicas, correos electronicos, mensajes instantaneos, visitas de companeros de
trabajo u otras situaciones que desvian la atencidn de las tareas principales. Aunque
los empleados pueden ser capaces de manejar estas interrupciones y completar su
trabajo, la frecuencia moderada de las mismas puede fragmentar su atencion,
aumentar el tiempo necesario para completar las tareas y generar cierto nivel de

estrés.
e Organizacion temporal del trabajo

Tabla 83 Resultado Analisis ESCAM, Dimensiéon Organizacién Temporal del
Trabajo

Nivel de Riesgo Frecuencia
Riesgo Medio 24
Riesgo Bajo 1
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

El nivel mas comun en esta dimension es Riesgo Medio , con un 24 de 25

encuestados de los participantes, lo cual indica una carga mental percibida
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predominantemente en ese nivel por el personal evaluado. Este hallazgo sugiere
que la gran mayoria de los encuestados percibe un nivel moderado de riesgo en la
organizacion de su tiempo de trabajo. Un "Riesgo Medio" en la organizacion
temporal implica que, si bien los empleados generalmente tienen cierto control sobre
su tiempo y pueden planificar sus tareas, también enfrentan algunas limitaciones o
demandas que pueden dificultar una organizacion optima. Estas limitaciones
pueden incluir plazos ajustados, prioridades cambiantes, interrupciones
inesperadas o la necesidad de coordinar actividades con otros compafieros de
trabajo. Aunque los empleados pueden ser capaces de gestionar estas demandas
y cumplir con sus responsabilidades, la presencia de estas dificultades puede
generar estrés y afectar su capacidad para mantener un equilibrio saludable entre

el trabajo y la vida personal.
¢ Ritmo de trabajo

Tabla 84 Resultado Analisis ESCAM, Dimensién Ritmo de Trabajo

Nivel de Riesgo Frecuencia
Riesgo Medio 19
Riesgo Alto 6
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

El nivel mas comun en esta dimension es Riesgo Medio , con un 19 de 25
encuestados de los participantes, lo cual indica una carga mental percibida
predominantemente en ese nivel por el personal evaluado. Esto significa que, si bien
el trabajo puede ser rapido y demandante, generalmente no se considera
extremadamente peligroso para la seguridad o salud del trabajador. Aunque no
implica un peligro inminente, este nivel de riesgo sugiere la necesidad de monitorear
las condiciones laborales para prevenir posibles efectos negativos a largo plazo. Es
importante implementar estrategias para gestionar este ritmo, asegurando que los

empleados puedan mantener su productividad sin comprometer su bienestar.

e Consecuencias para la salud
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Tabla 85 Resultado Analisis ESCAM, Dimensién Consecuencias para la Salud

Nivel de Riesgo Frecuencia
Riesgo Medio 17
Riesgo Alto 7
Riesgo Bajo 1
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

El nivel mas comun en esta dimension es Riesgo Medio , con un 17 de 25
encuestados de los participantes, lo cual indica una carga mental percibida
predominantemente en ese nivel por el personal evaluado. Esto implica que una
proporcion significativa experimenta un agotamiento que, si bien no es extremo,
demanda atencion. Este nivel sugiere que las personas pueden sentir una falta de
energia que interfiere con sus actividades diarias, disminuyendo su productividad y

bienestar general.

Es crucial reconocer que, aunque no se considere "alto riesgo", este cansancio
moderado puede tener efectos acumulativos, llevando a problemas de salud mas
serios a largo plazo. Por lo tanto, es importante implementar estrategias preventivas
y de intervencion para abordar este problema, promoviendo habitos de vida
saludables y condiciones laborales que minimicen el cansancio, mejorando asi la

calidad de vida de la poblacion afectada.
 Indice de carga mental

Tabla 86 Resultado Analisis ESCAM, indice de carga mental

Nivel de Riesgo Frecuencia
Riesgo Medio 17
Riesgo Alto 8
Total 25

Fuente: Elaboracion Propia

El nivel mas comun en esta dimensién es Riesgo Medio, con un 17 de 25

encuestados de los participantes, lo cual indica una carga mental percibida
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predominantemente en ese nivel por el personal evaluado. Indica una situacion
donde una proporcion considerable de individuos experimenta una exigencia
cognitiva que, si bien no es abrumadora, es lo suficientemente significativa como
para generar preocupacion. Este nivel implica que las demandas del trabajo, el
estudio o la vida diaria requieren un esfuerzo mental sostenido que puede llevar a
la fatiga, la disminucion de la concentracién y un aumento de la probabilidad de

errores.

Aunque las personas en esta categoria pueden seguir funcionando, es probable que
estén operando por debajo de su nivel 6ptimo, con una merma en su productividad
y bienestar general. Ademas, la exposicion prolongada a este nivel de carga mental
puede tener efectos acumulativos, incrementando el riesgo de desarrollar

problemas de salud mental a largo plazo, como ansiedad o estrés cronico.

Por lo tanto, la prevalencia del "Riesgo Medio" en el indice de carga mental subraya
la importancia de implementar estrategias de prevencion y mitigacion. Estas
estrategias deben centrarse en la optimizacidn de los entornos de trabajo y estudio,
la promocion de habitos saludables que favorezcan la recuperacion mental, y la
provision de apoyo a las personas para que puedan manejar eficazmente las

demandas cognitivas a las que se enfrentan.
Resumen general del cuestionario Escam

Los resultados indican que una parte significativa del personal percibe su trabajo
como cognitivamente exigente. Esto se refleja en altos niveles de complejidad de la
informacion, necesidad de memorizacion, concentracion constante y toma frecuente
de decisiones, muchas veces bajo condiciones de ambigliedad. Ademas, los
trabajadores sefialaron la presencia habitual de interrupciones (como llamadas
telefonicas o consultas de companeros), lo cual dificulta mantener el foco en sus

tareas.

Otro hallazgo relevante es que, aunque los empleados afirman tener cierto control
sobre su ritmo de trabajo y pueden hacer pausas adicionales mas alla de las

reglamentarias, esta flexibilidad no es plena ni constante. La multitarea es comun,
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lo cual contribuye a un mayor esfuerzo mental. A esto se suma una percepcion
frecuente de agotamiento al finalizar la jornada y dificultades ocasionales para

relajarse, lo cual evidencia un desgaste mental progresivo.

En cuanto a la organizacion temporal, la mayoria percibe tener suficiente tiempo
para realizar sus tareas y tomar decisiones, aunque enfrentan desafios como plazos

ajustados o cambios de prioridades que pueden afectar su planificacion.

El analisis por dimensiones del Escam muestra que la demanda cognitiva
representa un riesgo alto para el 17 de 25 encuestados de los participantes. Las
dimensiones de interrupciones, organizacion del tiempo, ritmo de trabajo,
percepcion de cansancio y el indice general de carga mental se situan
mayoritariamente en un riesgo medio, o que sugiere una presion constante que,

aunque no critica en el corto plazo, podria tener efectos acumulativos a largo plazo.
Analisis cualitativo de entrevista semiestructurada

Este analisis se basa en los resultados cualitativos obtenidos de la entrevista
semiestructurada aplicada a los 25 trabajador. Tras la aplicacion del instrumento, y
con el apoyo del software de investigacion cualitativa ATLAS.ti emergieron las

siguientes categorias de analisis:
Categoria de protocolos

Tabla 87 Resultado Analisis Entrevista Semiestructurada, Categoria Protocolos

Preguntas Relacionadas con Protocolos Si No Total
Conocen los protocolos 14 11 25
Proponen actualizar o crear protocolos 13 12 25
Aplican el protocolo 3 22 25
Revisan Frecuentemente los protocolo 2 23 25

Fuente: Elaboracion Propia

El analisis sobre el conocimiento, revision y aplicacion de los protocolos
institucionales en la clinica evidencia una problematica estructural que puede estar

incidiendo directamente en el desempeino del personal y en los niveles de carga
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mental detectados. A pesar de que 14 de 25 de los participantes indica que conoce
los protocolos, esto significa que casi la mitad del equipo no esta al tanto de los
procedimientos estandarizados, lo cual representa un riesgo significativo en
entornos clinicos donde la adherencia a normas y buenas practicas es fundamental

para garantizar la calidad del servicio y la seguridad de los pacientes.

Resulta especialmente alarmante que solo 2 de los 25 trabajadores revisa los
protocolos con frecuencia y apenas 3 de los 25 los aplica con regularidad. Esta
brecha entre el conocimiento y la implementacion efectiva puede deberse a
multiples causas, entre ellas, la falta de seguimiento institucional, la inexistencia de
mecanismos de evaluacion de cumplimiento, la escasa cultura organizacional
orientada a la calidad, o incluso la carencia de formacion continua. Ademas, puede
reflejar una sobrecarga de trabajo que no permite al personal destinar tiempo a

revisar o actualizarse en los lineamientos.

La baja aplicacién de protocolos también podria estar asociada a una percepcion
de irrelevancia o desactualizacién de los mismos. En este sentido, el dato de que
13 de los 25 encuestados propone actualizaciones o nuevos protocolos es una sefal
de alerta, pero también de oportunidad. Por un lado, revela un nivel de
inconformidad o desconexion entre la practica real y los documentos formales; por
otro, pone en evidencia una actitud proactiva del recurso humano, dispuesto a

participar en procesos de mejora institucional.

Desde la perspectiva de la salud ocupacional, la inexistencia o el incumplimiento
sistematico de protocolos puede generar un entorno laboral ambiguo, donde el
trabajador no tiene claridad sobre sus funciones, los estandares de actuacion o los
mecanismos de resolucién de conflictos. Esta incertidumbre operativa incrementa
la carga cognitiva y emocional, pues obliga al individuo a tomar decisiones bajo
presion y con escasa orientacion institucional, elevando asi el riesgo de cometer

errores y de experimentar ansiedad, frustracion o culpa laboral.

Ademas, los protocolos no solo estructuran el trabajo, sino que también cumplen
una funcién de contencion psicosocial: permiten anticipar situaciones, distribuir

responsabilidades y actuar con base en normas compartidas, elementos clave para
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reducir la percepcidn de caos o desorganizacion. Por ello, su desconocimiento o no
aplicacion compromete tanto el bienestar psicolégico del trabajador como la eficacia

de la atencion brindada.

Se recomienda, por tanto, una revision integral del sistema de protocolos de la
clinica, acompanada de procesos formativos, estrategias de comunicacién efectiva
y una cultura organizacional que fomente la consulta, discusion y mejora continua
de estos documentos. Solo asi podra garantizarse un entorno laboral estructurado,

predecible y seguro para todos los actores involucrados.
Categoria de carga mental

Tabla 88 Resultado Analisis Entrevista Semiestructurada, Categoria Carga
Mental

Categoria de Carga mental N.° de Personas que la
Reportaron
Carga mental por atencion a pacientes 18
Carga mental por ritmo acelerado 12
Carga mental por alta concentracién o precision 9
Carga mental por tareas simultaneas 8
Carga mental por atencion al cliente 4

Fuente: Elaboracion Propia

El analisis cualitativo revela que una proporcion significativa del personal, 18 de 25
encuestados, experimenta carga mental relacionada con la atencidon a pacientes, lo
que constituye la principal fuente de presion cognitiva en la clinica. Este hallazgo es
particularmente relevante si se considera que los entornos de salud y estética
requieren una interaccion constante, directa y emocionalmente demandante con los
usuarios del servicio. La atencion a pacientes no solo implica cumplir con procesos
técnicos o administrativos, sino también desplegar habilidades comunicativas,
empatia y contencion emocional, factores que intensifican el esfuerzo mental

necesario para llevar a cabo las tareas diarias.

Ademas, 12 de los 25 trabajadores, manifiesta que el ritmo acelerado al que se ven
sometidos genera un nivel elevado de estrés. En muchas ocasiones, la premura por
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atender multiples pacientes en tiempos limitados puede provocar errores, olvidos o
una disminucion en la calidad del servicio, aumentando asi la presidon subjetiva
sobre el trabajador. Este ritmo apresurado esta estrechamente vinculado con la
escasez de pausas laborales, jornadas intensas y, en algunos casos, con una

deficiente planificacion de los tiempos de atencion.

Otro componente relevante es la realizacion de tareas simultaneas, reportada por 8
de los 25 encuestados. Esta condicién, conocida como multitarea, genera una
sobrecarga cognitiva constante, ya que obliga al trabajador a dividir su atencién
entre multiples actividades. El cerebro humano tiene limitaciones para realizar
tareas complejas en paralelo, lo que puede derivar en fatiga, frustracion y
disminucién de la productividad, sobre todo cuando no existen apoyos tecnologicos

o logisticos adecuados.

Asimismo, 9 de 25 de los de los entrevistados menciona que la necesidad de
precision o concentracién en sus labores representa una exigencia considerable.
Esta condicidn es habitual en los servicios estéticos o de procedimientos clinicos
delicados, donde un pequefio error puede tener consecuencias fisicas, emocionales
0 econdmicas para el paciente. La exigencia de perfeccién aumenta la presion sobre
el trabajador, que debe mantener un alto grado de vigilancia mental durante

periodos prolongados.

En suma, la carga mental en esta clinica es un fenomeno multifactorial y transversal,
que afecta tanto al personal operativo como administrativo. Sus principales
detonantes se relacionan con la interaccion humana, el tiempo limitado, la
simultaneidad de tareas y la precision exigida, elementos que deberian ser
considerados al disefiar estrategias de mejora del clima organizacional y prevencién

del agotamiento mental o burnout.

En conclusion existe una alta carga mental en el personal, especialmente en
quienes trabajan directamente con pacientes. La débil implementacién de
protocolos representa un riesgo importante que podria ser abordado mediante

capacitacién, seguimiento y participacion del personal. El ambiente laboral positivo
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actual es una fortaleza que debe preservarse para mantener el bienestar emocional

del equipo.
Categoria de ambiente laboral percibido

Tabla 89 Resultado Analisis Entrevista Semiestructurada, Categoria Ambiente
laboral Percibido

Categoria de Ambiente Laboral Percibido  N.° de Personas que lo Reportaron

Ambiente laboral positivo 24
Ambiente laboral negativo 1
Total 25

Fuente: Elaboracién Propia

Uno de los hallazgos mas consistentes del estudio es que 24 de los 25 trabajadores,
percibe el ambiente laboral como positivo. Este dato, aunque alentador, merece un
analisis mas profundo, dado que el ambiente laboral representa una dimensién
fundamental en la prevencion de riesgos psicosociales y en la promocion de la salud
mental ocupacional. La percepcion de un entorno favorable suele estar asociada a
relaciones interpersonales armoénicas, sentido de pertenencia, comunicacion fluida
y respeto por parte de superiores y compafieros. En efecto, estos factores pueden

actuar como un escudo frente a situaciones de alta carga mental o estrés cronico.

Sin embargo, es importante matizar que la percepcion positiva del clima
organizacional no elimina la existencia de otras condiciones desfavorables, como lo
revelan los altos niveles de carga mental previamente analizados. Esto sugiere que
el buen ambiente laboral podria estar funcionando como un factor compensatorio o
amortiguador frente a las exigencias del trabajo, mas que como una evidencia de

ausencia de problemas estructurales.

Ademas, el hecho de que solo una persona mencione un ambiente negativo no debe
descartarse. Esta disonancia puede evidenciar la existencia de conflictos latentes,
situaciones de exclusion, percepcion de injusticia o problemas puntuales en areas
especificas que deben ser investigadas con mas detalle. Incluso una minoria con
percepcion negativa puede estar indicando condiciones de vulnerabilidad laboral,
como acoso, aislamiento o discriminacion.

151



Otro aspecto que se debe explorar es el concepto mismo de ‘ambiente positivo’.
Para algunos trabajadores, esta valoracion puede depender de la camaraderia entre
companeros; para otros, puede estar relacionada con la flexibilidad del jefe
inmediato, el reconocimiento laboral o la estabilidad del empleo. Por lo tanto, es
fundamental complementar estos datos con entrevistas en profundidad o grupos
focales que permitan comprender los significados subjetivos detras de esta

percepcion globalmente positiva.

Desde el enfoque de salud ocupacional, mantener un buen ambiente laboral
requiere acciones sistematicas, como programas de bienestar, mecanismos
eficaces de comunicacion interna, sistemas de resolucién de conflictos y liderazgos
transformacionales. Un ambiente saludable también se manifiesta en la confianza
entre niveles jerarquicos, el trabajo en equipo la gestidén participativa y la equidad

organizacional.

Asimismo, es importante considerar el efecto del ambiente laboral sobre la
motivacion, el rendimiento y la retencidn del talento. Numerosos estudios han
demostrado que los entornos donde prima el respeto, la valoracion del trabajo y la
colaboracién, tienden a tener menor rotacién, menos licencias médicas y mayor
satisfaccion profesional. Esto es especialmente crucial en contextos clinicos, donde

el bienestar del personal se traduce en calidad de atencion para los pacientes.
Analisis cualitativo entrevista grupal

Las categorias presentadas a continuacion son el resultado del analisis cualitativo
emergente realizado a partir de la entrevista grupal aplicada al personal operativo y
administrativo. Este proceso se desarroll6 mediante la técnica de analisis de
contenido propuesta por Bardin (5), lo que permitié identificar los significados
latentes presentes en los discursos, agrupando los fragmentos relevantes en

categorias tematicas coherentes.

Para garantizar rigurosidad metodoldgica y trazabilidad de la informacién, se utilizé
el software ATLAS.1i, el cual facilité la codificacion, segmentacion, clasificacion y
posterior organizacion de los datos cualitativos. A partir de este procesamiento,

152



emergieron siete categorias centrales que reflejan los principales fenomenos
asociados a la carga mental y los factores psicosociales identificados durante la

experiencia laboral del personal entrevistado.

Estas categorias se presentan a continuacion estructuradas por dimensiones
analiticas (Organizacién del trabajo y Contenido del trabajo), evidenciando como los
relatos de los trabajadores permiten comprender el impacto de la estructura

organizacional y de las demandas emocionales en su desempenio y bienestar.
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Tabla 90 Resultado categorias de analisis entrevista grupal

Dimensioén Categoria Descripcion Cadigo Vivo

Programacién ineficiente de pacientes que crea
Agendan tres

retrasos y reprocesos .
pacientes a la

L Retrasos que genera molestia en los pacientes, el misma hora”, “nos
Organizacion 1. Problemas en . i
paciente molesto se descarga con el personal creando  colapsa todo”,

del Trabajo agendamiento . . .
tension emocional llegan a otra
Y o sede’, “se saltan
Fallas en la comunicacion organizacional que genera
. : : , . el almuerzo”.
dificultades en el direccionamiento de pacientes

“La doctora llega
Impuntualidad de profesionales que retrasa la atencion.  {5rqe” “esperan

Organizacion 2. Retrasos en ) .
Dificultad en el manejo del tiempo de las consultas lo Mas de una hora”,

del Trabajo la atencién
‘la agenda se

cual crea retrasos en el agentamiento.
atrasa todo el dia”.

, . , . “No nos informan”
Falta de informacion relacionada con procedimientos, ’

Organizacion 3. Fallas de “no nos capacitan”,

promociones y protocolos
del Trabajo  comunicacion “nos enteramos

Informacién contradictoria entre los directivos »
por otros”.

154



Dimension Categoria Descripcion Cadigo Vivo

“No entran las

llamadas”, “la

senal es mala”, “el

Organizacion 4. Fallas Fallas tecnoldgicas en los aplicativos empleados para el
sistema no enlaza

del Trabajo tecnologicas agendamiento y atencion de pacientes . .
la informacion”,
“Dentalink no se

conecta”.

“Los pacientes se

o

quejan”, “nos toca

Contenido 5. Paciente Pacientes insatisfechos con la atencién que generan poner la cara’,

del Trabajo exigente tension emocional en los empleados ‘hay que
entretenerlos”,
“nos insultan”.

“‘Me duelen los
Organizacion 6.Desgaste Carga fisica derivada del disefio de los puestos de pies y la espalda”

del trabajo fisico trabajo que afectan la biomecanica “3 silla no sirve”

“no alcanzamos a
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Dimension Categoria Descripcion Cadigo Vivo

LT

almorzar”, “me da

gastritis”.
“Quieren
resultados
. 7.Falsas . inmediatos”,
Contenido . Falta de claridad frente a los resultados esperados por
. expectativas . “amenazan con
del Trabajo . los pacientes
del paciente demandas”,

‘esperan mas de

lo posible”.

Fuente: Elaboracion propia
CLASIFICACION Y FUNDAMENTACION DE LAS DIMENSIONES Y VARIABLES PSICOSOCIALES ASOCIADAS
¢ Dimension Organizacion Del Trabajo (Problemas de Estructura y gestion)

Esta dimension agrupa las variables que se originan en el disefio del sistema de trabajo, la estructura
jerarquica, la planificacién, los procedimientos y la gestion de recursos (tiempo, tecnologia, personal). Es
decir, son problemas que dependen de decisiones y fallas a nivel institucional o gerencial, mas que de la

tarea especifica o la interaccion directa.

e Dimension Contenido Del Trabajo (Problemas de la Tarea en Si Misma)
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Esta dimension se centra en las variables que surgen de la naturaleza intrinseca de la tarea que se debe
realizar, incluyendo la carga fisica, las demandas mentales directas y las interacciones relacionales que son
parte esencial del puesto.

Tabla 91 Clasificacion y fundamentacion de las dimensiones y variables psicosociales asociadas

Variable Asociada
Dimension Explicacion / Técnica de Ia

Categoria (ISTAS21 / ESCAM /
Clasificada Clasificacion

Sociodemograficas)

Se origina por fallas en |la
planificacion operativa, la
programacion de actividades y la ~ ©Organizacion temporal del

1. Problemas en  Organizacion coordinacion interdepartamental.  trabajo (ESCAM), Ritmo de

' ' 5 trabajo (ESCAM),
agendamiento del Trabajo El agendamiento simultdneo de | J ( il )
pacientes representa una Exigencias psicoldgicas
debilidad estructural en la gestién (ISTAS21)

del flujo de trabajo, evidenciando

insuficiencia en los protocolos
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Variable Asociada

i Dimensién Explicacion / Técnica de
Categoria . L (ISTAS21 / ESCAM /
Clasificada Clasificacion . ;.
Sociodemograficas)
operativos y en el uso de
herramientas institucionales.
Se relaciona con la deficiencia de la
estructura organizacional para . .
. . Ritmo de trabajo
garantizar tiempos adecuados de
L : (ESCAM),
2. Retrasos en Organizacion atencion. Los retrasos derivan de Exigencias
|a atencién del Trabajo desajustes en los procesos |.nt?rnos, la osicologicas
falta de controles y seguimiento, o
(ISTAS21),

tiempos no alineados con los protocolos
establecidos. Evidencian fallos en la
gestion del recurso humano y del

tiempo.
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Variable Asociada

i Dimensién Explicacion / Técnica de |Ia

Categoria i (ISTAS21 / ESCAM /
Clasificada Clasificacion i

Sociodemograficas)

Responde a problemas estructurales en

la transferencia de informacién entre

areas. La falta de claridad en los canales

Apoyo social y
formales, la ausencia de .

3. Fallas de Organizacion liderazgo (ISTAS21),

comunicacion

4. Fallas

tecnolégicas

del Trabajo

Organizacion

del Trabajo

retroalimentacion y las disonancias en
los mensajes limitan la coordinacion
operativa, afectando directamente el
desarrollo correcto de las actividades

laborales.

Las herramientas tecnoldgicas son
responsabilidad de la organizacion.
Cuando estas fallan (software,
llamadas, conectividad), el desempefio
se ve afectado, generando sobrecarga

cognitiva, retrasos y duplicidad de
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Variable Asociada

i Dimensién Explicacion / Técnica de |Ia
Categoria . L (ISTAS21 / ESCAM /
Clasificada Clasificacion . ;.
Sociodemograficas)
trabajo. Se trata de un problema psicolégicas
estructural, no individual. (ISTAS21)
Se vincula con la interaccion directa
entre trabajador y paciente/cliente. La
exigencia emocional y actitudinal del Exigencias
paciente forma parte inherente del psicolégicas
5. Paciente  Contenido
) . proceso de atencién, generando carga (ISTAS21),
exigente del Trabajo . . _ . _ .
emocional y exigencias psicologicas. Consecuencias para
Esta  categoria  implica  gestidon la salud (ESCAM)
emocional, que es parte del trabajo
relacional y asistencial.
6. Desgaste  Organizacion gy consecuencia directa de las  Consecuencias para
fisico del trabajo condiciones ergonémicas y la ejecucién la salud (ESCAM),
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Variable Asociada

i Dimensién Explicacion / Técnica de |Ia
Categoria . L (ISTAS21 / ESCAM /
Clasificada Clasificacion . ;.
Sociodemograficas)
de tareas especificas relacionadas con Caracteristicas de la
el puesto. Se asocia con posturas tarea (ESCAM)
mantenidas, esfuerzo fisico o ausencia
de pausas activas, elementos propios
de la carga fisica inherente al contenido
del trabajo y a las condiciones reales de
la tarea.
Vinculado directamente con la relacion
. _ . Exigencias
trabajador-paciente, sus expectativas y o
psicologicas
las demandas sobre el resultado de la
. . ) (ISTAS21),
7. Falsas  Contenido atencion. Este fendmeno genera .
) . o _ _ _ Compensaciones
expectativas del Trabajo desequilibrio emocional y tensién ética
(ISTAS21),

en la ejecucion de la tarea, por lo que se
clasifica como parte del contenido del

trabajo y de la interaccién relacional.

Consecuencias para
la salud (ESCAM)
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. » L o Variable Asociada
i Dimension Explicacion / Técnica de Ia
Categoria . L (ISTAS21 / ESCAM /
Clasificada Clasificacion . .
Sociodemograficas)

Fuente: Elaboracion Propia
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llustracion 5 Modelo de interaccion de las siete categorias de disfuncién

organizacional

MEMMN  Ritmo de trabajo Caracteristicas da la p——
{ESCAM) tarea (ESCAM) la salud (ESCAM)
‘Capital social
T {IsTAS21)
i i Apoyo social y
=

Organizacion
temporal del trabajo

{ESCAM)

{ISTAS21)

Retrasos en la Fallas de :l
| | Problemasen s atencion T R € | (PSR VARIABLES
agendamiento
CATEGORIAS
DELA
ENTREVISTA
GRUPAL
/ |
Paciente exigente | B |  Desgastefisico |

Falsas expectativas

Fuente: Elaboracion Propia

Explicacion del Modelo de Interaccion de las Categorias de Disfuncion

Organizacional

El modelo presentado integra de manera articulada los resultados cuantitativos
obtenidos mediante los instrumentos ISTAS21 y ESCAM con las categorias
emergentes derivadas del analisis de la entrevista grupal, permitiendo una
comprensiéon sistémica de los factores psicosociales relacionados con la carga
mental en el personal operativo y administrativo de la clinica IPS analizada. La
estructura del diagrama responde a una légica de direccién de influencia, en la cual
las disfunciones organizacionales actuan como punto de partida que condiciona el

desarrollo del trabajo y las respuestas del personal.

Desde el enfoque del analisis de contenido de Bardin (5), el modelo permite
identificar los significados subyacentes que organizan la experiencia laboral,
evidenciando que la carga mental no se origina en la tarea aislada, sino en la forma

como se estructuran y gestionan los procesos de trabajo dentro de la institucion.
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Disfunciones Organizacionales Como Origen De Las Alteraciones Psicosociales

En el diagrama, las categorias problemas en el agendamiento, fallas de
comunicacion y fallas tecnolodgicas se ubican como elementos organizacionales que
influyen directamente sobre la dinamica operativa. Estas disfunciones se relacionan
con la aparicion de retrasos en la atencion, los cuales actuian como un nodo clave

de presion dentro del sistema de trabajo.

Estas situaciones impactan variables como la organizacion temporal del trabajo y el
ritmo de trabajo (ESCAM), configurando escenarios donde la planificacion deficiente
y la interrupcion constante alteran la ejecucidn normal de las tareas. En
concordancia con Dejours (78), esta forma de organizacién obliga al trabajador a

ajustar su desempefo para sostener la operacién, incrementando la tension laboral.
Condiciones Del Trabajo Y Exigencias Psicosociales

El modelo muestra que los retrasos y las fallas estructurales influyen sobre variables
centrales del riesgo psicosocial, como las exigencias psicologicas, las
caracteristicas de la tarea y las demandas cognitivas, incrementando la presion
sobre el personal. La intensificacion del ritmo y la necesidad de responder a
multiples demandas simultdneas generan una mayor carga cognitiva y emocional

durante la jornada laboral.

En este nivel, el apoyo social, el liderazgo y el capital social (ISTAS21) aparecen
como factores que inciden sobre la experiencia del trabajo, actuando como
elementos moduladores que pueden amortiguar parcialmente los efectos de las

exigencias, sin eliminar su origen estructural.
Respuestas Del Trabajador Y Categorias Emergentes

Las categorias paciente exigente y falsas expectativas emergen como
manifestaciones relacionales derivadas de los retrasos en la atencion y de las fallas
de comunicacion, evidenciando como las deficiencias organizacionales se trasladan

al vinculo trabajador—usuario. Estas situaciones incrementan la presion emocional
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del personal, que debe gestionar demandas y reclamos en contextos de tiempo

limitado y alta exigencia.

De manera convergente, el desgaste fisico se configura como una respuesta
acumulativa frente a la intensificacién del trabajo, la sobrecarga cognitiva y la
exigencia emocional sostenida, actuando como antesala de las consecuencias para

la salud evaluadas mediante ESCAM.
Consecuencias Para La Salud Y Sintesis Interpretativa

En la fase final del modelo, las consecuencias para la salud reflejan el impacto de
la exposicion prolongada a condiciones de trabajo exigentes, caracterizadas por
deficiencias organizacionales, alta carga mental y demandas emocionales
continuas. Tal como plantean Lazarus y Folkman (79), cuando las demandas
superan de forma persistente los recursos de afrontamiento disponibles, se

producen alteraciones en el bienestar fisico y psicolégico del trabajador.

En sintesis, el modelo evidencia que el malestar psicosocial identificado en la clinica
no responde a factores individuales, sino a una configuracién organizacional que
condiciona las exigencias del trabajo y las respuestas del personal. Aunque el apoyo
social y el capital relacional emergen como factores protectores parciales, estos no
resultan suficientes para contrarrestar los efectos de las disfunciones estructurales,
lo que subraya la necesidad de intervenciones organizacionales orientadas a la

planificacion, la comunicacion y la gestion preventiva del trabajo.
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Tabla 92 Analisis integrador de los factores psicosociales y la carga mental en el personal operativo y administrativo de

una clinica IPS de salud y estética de Santiago de cali

VARIABLE TIPO INSTRUMENTO RESULTADOS INTERPRETACION PROBLEMA
. GENERADO
DE ANALISIS
Predominio de La franja de 25 a 40 afios  Riesgo de agotamiento
trabajadores entre 25y es considerada una etapa o burnout en el
Encuesta 40 anos. La mayoria laboral productiva y segmento de
Edad Cuantitativo sociodemografica refiere tener condiciones adaptable por las trabajadores cercano a
fisicas estables, caracteristicas fisicas y de los 40 afios debido a
capacidad para asumir energia mencionadas. las sobrecargas
responsabilidades y alto horarias.
nivel de energia. Algunos
casos cercanos a 40
anos expresan
sensacion de
agotamiento ante
sobrecargas horarias.
La mayoria de los La residencia en la misma Riesgo de fatiga o
colaboradores reside en  ciudad (Cali) es vista como estrés en los
Encuesta la ciudad de Cali. Un un factor positivo que colaboradores antes
Residencia Cuantitativo sociodemografica ~ 9™UPO de colaboradores facilita la asistencia de iniciar su jornada

reporté tiempos
prolongados de

desplazamiento debido
al trafico urbano.

puntual a la jornada
laboral.

de trabajo debido a los
tiempos prolongados y
estresantes de
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desplazamiento por el
trafico

Estrato
socioeconémico

Cuantitativo

Encuesta

sociodemografica

Predominio del estrato
socioeconémico medio-
bajo (2 y 3). Algunos
empleados manifestaron
preocupacion por la
estabilidad econémica y
la necesidad de realizar
trabajos alternos
(adicionales).

Elestrato2y 3
corresponde a
condiciones
socioeconomicas
estables pero ajustadas
(es decir, el ingreso es
suficiente, pero con poco
margen para imprevistos o
lujos).

Riesgo de doble carga
laboral externa
(pluriempleo) para
complementar
ingresos. Esto puede
llevar a fatiga, estrés
crénico y bajo
rendimiento debido a
la falta de descanso
adecuado.

Estado civil

Cuantitativo

Encuesta

sociodemografica

Predominio del estado
civil soltero, seguido por
la unién libre. Algunos
empleados
(independientemente del
estado civil) manifestaron
responsabilidades de
cuidado con hijos o
adultos mayores.

La prevalencia de solteros
y en unioén libre se traduce
inicialmente en una
percepcion de mayor
disponibilidad horaria y
menor carga familiar
directa (tradicionalmente
asociada a un matrimonio).

Tension emocional y
dificultad para
desconectar del rol
familiar en aquellos
con responsabilidades
de cuidado. Esto
sugiere que la
disponibilidad horaria
asumida inicialmente
puede ser
contrarrestada por el
estrés del cuidado.

Encuesta

El nivel de formacion
predominante es técnico

Los perfiles
técnicos/tecndlogos se

Desmotivacion,
insatisfaccion o alta
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Escolaridad

Cuantitativo

sociodemografica

o tecnodlogo, seguido de
formacioén universitaria
incompleta. Se evidencia
deseo de crecimiento
profesional y
percepcion de
oportunidades limitadas
dentro de la organizacion.

alinean con los
requerimientos
especificos del sector
salud-estética, lo que
permite una
incorporacion rapida y
eficiente al cargo.

rotacion potencial
debido al
estancamiento
percibido. Los
empleados con
ambiciones de
crecimiento profesional
sentiran que la
empresa no puede
satisfacer sus objetivos
a largo plazo.

Cargo

Cuantitativo/Cualitativo

Encuesta
sociodemografica

/Entrevistas

Se identifica diversidad
de roles en areas
administrativas,

asistenciales y técnicas.
Los colaboradores de
atencion directa

(asistenciales) expresan

mayor presién por
cumplimiento de tiempos.

Los cargos requieren
multitarea y el manejo
simultaneo de varios
elementos (pacientes,
tecnologia y gestion
interna). Esta combinacion
es inherente a la operacion
del sector salud-estética.

Alto riesgo de estrés
operacional y
burnout en el personal
de atencion directa. La
presién por los tiempos
en la multitarea puede
llevar a una
sobrecarga cognitiva
y afectar la calidad del
servicio o la seguridad
del paciente .

Sexo

Cuantitativo/Cualitativo

Encuesta
sociodemografica

Predominancia
femenina en la fuerza
laboral. Algunas
trabajadoras expresan
carga emocional

La alta representacion
femenina es congruente
con la naturaleza del
sector (salud y estética).

En un contexto laboral
con alta representacion
femenina, los
problemas
identificados no se
asocian al sexo de las
trabajadoras, sino a las
exigencias
psicosociales propias
del sector, tales como
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incrementada durante
las entrevistas.

la demanda emocional
derivada de la atencién
constante a pacientes,
la necesidad de
mantener altos
estandares de calidad
en el servicio y la
interaccion continua
con usuarios.

Exigencias
psicolégicas

Cuantitativo

11 de 25 trabajadores se
encuentran en Nivel de
Riesgo Alto.

(COPSOQ —
ISTAS21)

La causa del riesgo alto es
la sobrecarga mental
debido a una combinacion
de exigencias cognitivas
(procesamiento simultaneo
de tareas), presion por
tiempos, contacto
constante con pacientes
y necesidad de gestionar
emociones.

Alto y generalizado
riesgo psicosocial
que afecta a la gran

mayoria de la plantilla.
Esto es el factor de

mayor impacto y

consolida todos los

problemas de desgaste

previamente
identificados (fatiga,
agotamiento, estrés,
etc.).

Cualitativo

Se identificaron
expresiones textuales
como: “a veces siento
que no puedo con todo
al tiempo”, “los
pacientes son muy
demandantes”, y “hay
momentos donde no

Entrevista Grupal

Estas expresiones reflejan
directamente una
sensacién subjetiva de
sobrecarga operativa
(multitarea y presién por el
tiempo) y sobrecarga
emocional (pacientes
demandantes).

Saturaciéon emocional
y dificultad crénica
para desconectarse
después del trabajo.

Esto es una
manifestacion clara del
riesgo psicosocial alto

encontrado en el
ISTAS21, lo que
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hay espacio mental para
respirar”.

conduce a un
agotamiento mental
persistente y puede
llevar a la
despersonalizacion

Trabajo activo y
desarrollo de
habilidades (TA)

Cuantitativo

15 de los 25 trabajadores
reporta contar con
habilidades suficientes
para su labor. 4 de los 25
trabajadores manifesto
dificultades para
adaptarse a los cambios
0 nuevas exigencias.

(COPSOQ —
ISTAS21)

Existe una percepcioén de
competencia técnica
adecuada en la mayor
parte de la plantilla. Sin

embargo, hay un
segmento significativo
que lucha con la
flexibilidad y el
aprendizaje ante nuevos
requerimientos.

Resistencia al cambio
o bajo rendimiento en
4 de 25 de la plantilla,
lo cual puede
ralentizar la
implementacion de
nuevas tecnologias o
procesos . Esto
genera una brecha de
habilidades que debe
abordarse.

Cualitativo

Los participantes
destacaron el
aprendizaje desde la

Entrevista Grupal practica diaria ("uno
aprende sobre la
marcha"). Expresaron
ausencia de procesos
formales de
capacitacion y la
necesidad de fortalecer
la retroalimentaciéon
(feedback).

La organizacion fomenta la
competencia técnica
adaptativa (aprender a
medida que se trabaja) y el
autoaprendizaje. Sin
embargo, el desarrollo de
habilidades depende de la
iniciativa individual y no
de un plan estructurado.

Desarrollo de
habilidades
inconsistente y falta
de estandarizacién en
los procesos (cada
quien aprende a su
manera). La ausencia
de retroalimentacion
formal impide que los
empleados conozcan
sus areas de mejora y
limita el crecimiento
profesional
estructurado.
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(COPSOQ —
ISTAS21)

10 de 25 trabajadores
afirman recibir apoyo
frecuente de superiores y
companieros. 7 de 25
trabajadores sefalan falta
de reconocimiento y

retroalimentacion
oportuna.

Existe un nivel de
cohesioén laboral (apoyo
social) adecuado en mas
de la mitad de la plantilla.
No obstante, una minoria

significativa percibe
carencias en los
mecanismos formales de
gestion del desempeiio.

Desmotivacion e
insatisfacciéon en 7 de
25 de los trabajadores,

lo que afecta su
compromiso y su
percepcion de
justicia
organizacional. La
falta de
retroalimentacion
oportuna dificulta la
correccion de errores
y el desarrollo
profesional .

Cuantitativo
Apoyo social en
la empresay
calidad de
liderazgo (ASL)
Cualitativo

Entrevista Grupal

Se identificaron frases
como “entre
companferas nos
ayudamos” y “mi jefe
escucha, pero a veces
no toma decisiones
rapido”. Algunos
trabajadores reportaron
dificultades en la
definicion de roles y
expectativas.

Existe una fuerte
cohesién y apoyo
horizontal (entre
compafieros). Sin
embargo, hay una
percepcion de lentitud en
la toma de decisiones
gerenciales, lo que puede
ser frustrante.

Ambigiiedad de rol y
frustracion
operacional por la
lentitud gerencial. La
falta de claridad en
roles y expectativas
incrementa la
sobrecarga y el
conflicto, mientras que
la tardanza en las
decisiones puede
afectar la eficiencia y el
clima laboral. .

13 de los 25 trabajadores
manifiesta percepcion de

Existe un desbalance en

la percepcion de la

Insatisfaccion
econémicay
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Cuantitativo

Compensaciones
(COMm)

(COPSOQ —
ISTAS21)

inestabilidad en
condiciones laborales y

limitaciones salariales.

8 de los 25 trabajadores
considera la
compensacion justa.

relacion esfuerzo-
recompensa. Una gran
mayoria siente que el
esfuerzo que realiza no es
compensado de forma
adecuada o segura
(econdmica y/o
laboralmente).

desconfianza en la
estabilidad futura,
afectando a mas de la
mitad de la plantilla.
Esto puede
incrementar el riesgo
de doble carga
laboral (buscando
trabajos alternos, como
ya se identificd) y la
intencién de rotacion
a medio plazo.

Cualitativo

Entrevista Grupal

Se identificaron frases
textuales como: “uno
trabaja mucho y no se
ve reflejado”, “los
contratos son
inciertos”, y “no se
reconoce la carga
extra”.

Las frases confirman y
profundizan la percepciéon
de desbalance esfuerzo-

recompensay la
inestabilidad laboral
(mencionada en el parrafo
anterior). El trabajo
percibido como extra o
intensivo no esta siendo
formalmente reconocido o
compensado.

Profunda frustracion
respecto al sistema de
recompensas de la
empresa. La
combinacion de
esfuerzo no
reconocido y la
incertidumbre
contractual erosiona
severamente el
compromiso y la
lealtad a largo plazo.

Cuantitativo

(COPSOQ —
ISTAS21)

el nivel mas comun en
esta dimension es riesgo
alto con un 14 de 25
encuestados de los
participantes, lo cual
proporciona una vision

Esta informacion sefiala
que una proporcion
mayoritaria de los
empleados esta
experimentando un
desequilibrio significativo

Conflicto Trabajo-
Familia focalizado., la
interferencia laboral

en la vida familiar de
las mujeres con hijos
pequerios puede llevar
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a estrés adicional,

Doble presencia

entre su vida laboral y
familiar, lo que se percibe
como un riesgo elevado.

clara del nivel de
exposicion psicosocial
predominante.

culpayy,
potencialmente, a una
mayor rotacién en
este grupo
demografico clave.

Entrevista Grupal

Las frases confirman que
la interferencia es
bidireccional: el trabajo
interfiere con la vida
personal (dificultad para
desconectar) y las
preocupaciones laborales
se trasladan al hogar
(interferencia trabajo-
familia).

Se identificaron frases
textuales como: “salgo
del trabajo y sigo
pendiente de mi casa” y
“a veces llevo las
preocupaciones del
trabajo a la familia”.

Falta de limites
saludables entre la
vida laboral y personal.
Esto impide la
recuperacion efectiva
después del trabajo,
manteniendo el estrés
crénicoy la
saturaciéon mental
que fueron
identificados en
andlisis previos.

(DP)
Cualitativo
Cuantitativo
Demandas
cognitivas

ESCAM

El hecho de que 17
trabajadores estén en
riesgo alto indica que la

mayoria del personal

percibe que su trabajo
exige un esfuerzo mental
intenso y sostenido, que

requiere alta
concentracién, atencién
constante, toma continua
de decisiones y
procesamiento de

17 de los 25
trabajadores se
encuentran en riesgo
alto en la dimension de
demandas cognitivas,
mientras que los 8
trabajadores restantes se
distribuyen entre riesgo
medio y bajo.

Las altas demandas
cognitivas sostenidas
pueden generar fatiga
mental, lentitud en la
respuesta, aumento
de errores, sensacion

de saturacion,
dificultades para
concentrarse y mayor
vulnerabilidad al
estrés. A largo plazo,
esta situacion puede
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informacion compleja. Esto  contribuir al desgaste

emocional, irritabilidad,
disminucion del
rendimiento y
afectacion del
bienestar psicoldgico,
especialmente si no
existen pausas
adecuadas, apoyo en
la organizacion del
trabajo o estrategias
claras para priorizar
tareas.

sugiere que las tareas que
realizan implican una carga
cognitiva elevada, que
puede volverse dificil de
manejar cuando se
mantiene en el tiempo. Los
8 trabajadores restantes,
ubicados entre riesgo
medio y bajo, representan
un grupo para quienes
estas demandas son algo
mas manejables, aunque
no estan completamente
libres de exigencias.

Cualitativo

Agotamiento
cognitivo y alto
riesgo de errores.
Esta sensacion de
insuficiencia mental
es una manifestacion
directa de la
sobrecarga cognitiva
y la presién por
tiempos (factores de
riesgo psicosocial),
llevando a la fatiga
mental y a la
incapacidad de
procesar informacién
correctamente.

Las frases confirman la
sobrecarga de la
memoria de trabajo y la
limitacién de la
capacidad mental ante las
exigencias de la multitarea.
El trabajo requiere
simultaneamente
recuperacion de
informacion técnica y
ejecucion de tareas.

Se identificaron frases
textuales como: “a veces
tenemos que recordar
demasiados detalles
clinicos mientras
Entrevista Grupal hacemos otras cosas” y
“hay momentos que
siento que no me
alcanza la mente para
todo”.
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Esta situacion puede

Caracteristicas
de la tarea

Cuantitativo

11 de los 25
trabajadores se
encuentran en riesgo
alto, 13 trabajadores en
riesgo medio y solo 1
trabajador en riesgo bajo
respecto a las
caracteristicas de las
tareas desempenadas.

ESCAM

Que 11 trabajadores
estén clasificados en
riesgo alto indica que
perciben que las tareas
asignadas pueden resultar
monaotonas, poco variadas,
con escasas oportunidades
de autonomia o sin
claridad suficiente sobre
sus objetivos. Los 13
trabajadores en riesgo
medio sugieren que existe
cierta estructura en las
tareas, pero con aspectos
que pueden generar
dificultad o fatiga si no se

controlan adecuadamente.

El hecho de que
Unicamente 1 trabajador
se encuentre en riesgo

bajo evidencia que son

muy pocos los empleados

que consideran que sus
tareas son adecuadas,

variadas y bien definidas.

generar
desmotivacion, baja
satisfaccion laboral,
sensacion de
monotonia,
dificultades en la
concentracion, apatia
y menor compromiso
organizacional.
Ademas, la falta de
definicién o variedad
en las tareas puede
contribuir al desgaste
emocional y afectar la
calidad del trabajo,
aumentando el riesgo
de errores operativos y
la rotacion de personal
si no se implementan
mejoras.

Cualitativo

Entrevista Grupal

paciente, me
interrumpen para

autorizar algo”, y “hay
demasiado ruido o

Se identificaron frases
textuales como: “cuando
estoy atendiendo un

Las frases confirman que

las interrupciones
provienen tanto de
demandas
administrativas

("autorizar algo") como

Ambiente laboral
altamente disruptivo
y conflicto de
prioridades entre la
atencion al paciente y
la gestion
administrativa. Esto
incrementa
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interrupciones por
consultas internas”.

del entorno fisico
("demasiado ruido™).

significativamente la
sobrecarga cognitiva
y el riesgo de errores
de procedimiento
durante la interaccion
con el paciente .

Organizacion
temporal del
trabajo

Cuantitativo

24 de los 25
trabajadores se
encuentran en riesgo
medio, mientras que solo
1 trabajador se
encuentra en riesgo
bajo en relacién con la
organizacion del tiempo
de trabajo. No se
presentaron trabajadores
en riesgo alto.

ESCAM

El hecho de que la gran
mayoria (24 trabajadores)
estén en riesgo medio
evidencia que, aunque los
tiempos de trabajo estan
estructurados, existen
dificultades para cumplir
con las tareas dentro de
los plazos establecidos o
para disponer de suficiente
tiempo de recuperacion
entre actividades. Esto
indica que los empleados
perciben cierta presion
temporal, pero no de
manera extrema. El Unico
trabajador en riesgo bajo
sugiere que, en casos
puntuales, la distribucion
del tiempo si es percibida
como adecuada. La
inexistencia de
trabajadores en riesgo alto
demuestra que, si bien hay
aspectos por mejorar, la
presion de tiempo no
alcanza niveles que

La ubicacién
predominante en
riesgo medio puede
generar estrés
ocasional, sensacion
de urgencia frente a
las tareas,
dificultades para
organizar prioridades
y riesgo de fatiga
cuando se presentan
picos de carga
laboral. Si esta
percepcion no se
gestiona
adecuadamente,
podria evolucionar
hacia un riesgo alto si
aumentan las
demandas o disminuye
la capacidad de
planificacién, afectando
el rendimiento y la
estabilidad emocional
del personal..
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comprometan gravemente
la salud mental o la
ejecucion del trabajo.

Cualitativo

Se identificaron frases
textuales como: “no da el
tiempo para hacer todo”

y “siempre hay algo

pendiente y toca
correr”.

Entrevista Grupal

Las frases confirman la
ineficacia o irrealidad de
la planificacion del
tiempo de trabajo y la
existencia de una carga
laboral flotante (tareas
pendientes constantes).

Cultura de trabajo
basada en la urgencia
y el apuro. Esto
perpetla el estrés
crénico, la fatiga
mental, y el alto
riesgo de errores (al
tener que "correr"). La
sensacion de nunca
terminar ("siempre
hay algo pendiente™)
es un contribuyente
directo al agotamiento
emocional (burnout).

Ritmo de trabajo
(ESCAM)

Cuantitativo

6 de los 25 trabajadores
se encuentran en riesgo
alto, mientras que 19
trabajadores se ubican
en riesgo medio. No se
registraron trabajadores
en riesgo bajo

ESCAM

El hecho de que 6
trabajadores estén
clasificados en riesgo
alto indica que perciben
que el ritmo de trabajo es
muy acelerado,
posiblemente con
presiones constantes para
cumplir tareas en tiempos
reducidos, lo que puede
generar tension y
dificultades para mantener
la calidad del trabajo. Por
su parte, los 19
trabajadores en riesgo

Mantener un ritmo
laboral elevado puede
ocasionar fatiga fisica
y mental, reduccién

de la capacidad de
concentracion, estrés
ocupacional y
posibilidad de errores
por presion de
tiempo. A mediano
plazo, puede contribuir
al agotamiento
emocional, disminucion

del rendimiento y

afectaciones en el
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medio muestran que, si
bien el ritmo no es
extremo, si requiere
mantener una velocidad
sostenida y cierto esfuerzo
adicional para alcanzar los
objetivos. La ausencia de
trabajadores en riesgo bajo
evidencia que el ritmo de
trabajo generalmente es
percibido como acelerado
para la mayoria del
personal.

equilibrio entre vida
laboral y personal,
especialmente si se
combina con otras
exigencias como carga
laboral o demandas
cognitivas elevadas.

Cualitativo

Entrevista Grupal

Se identificaron frases
textuales como: “todo es
para ya” y “si me atraso,
afecta todo lo demas”.

Las frases confirman una
cultura de urgencia
inmediata en la ejecucion
de tareas. El personal
percibe una alta
interdependencia en los
procesos, donde la demora
individual tiene un impacto
sistémico en la operacion.

Estrés laboral severo
por plazos y ansiedad
por el rendimiento. La
presion constante de
la inmediatez ("para
ya")yla
responsabilidad por
el impacto sistémico
generan una carga
psicoldgica que agrava
la fatiga mental y el
riesgo de burnout .

7 de los 25 trabajadores
se encuentran en riesgo

El hecho de que 7
trabajadores estén

La presencia de
efectos adversos
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Consecuencias
para la salud
(ESCAM)

Cuantitativo

ESCAM

alto, 17 se ubican en
riesgo medio y solo 1
trabajador se encuentra
en riesgo bajo respecto a
las consecuencias del
trabajo sobre su salud.

clasificados en riesgo
alto indica que ya estan
experimentando efectos
negativos asociados al
trabajo, tales como fatiga
fisica o mental persistente,
estrés, alteraciones del
sueno, dolores musculares
o sintomas emocionales
como irritabilidad o
agotamiento. Los 17
trabajadores en riesgo
medio representan una
condicion de alerta, ya que
si se mantienen las
condiciones actuales o
aumentan las exigencias,
podrian evolucionar hacia
un estado de riesgo alto. El
Unico trabajador en riesgo
bajo sugiere una
percepcion favorable de
bienestar fisico y
emocional relacionado con
su trabajo, aunque
representa una minoria.

sobre la salud puede
derivar en mayor
ausentismo laboral,
disminucién del
rendimiento,
agotamiento cronico,
problemas
psicosomaticos y
riesgo de desarrollo
de estrés laboral o
sindrome de burnout.
Si estas condiciones
no se abordan
oportunamente,
podrian impactar
negativamente en la
estabilidad
emocional, la
motivacién y la
continuidad laboral
de los trabajadores,
asi como en la
calidad de los
servicios prestados.

Cualitativo

Entrevista Grupal

Se identificaron frases
textuales como: “llego a
casa sin energia”, “me
cuesta desconectarme
del trabajo”, y “después
de ciertos dias seguidos

Las frases confirman las
consecuencias fisicas
(somaticas) y
psicoldégicas del
agotamiento. La falta de
energia y la dificultad para
desconectar son sintomas

Deterioro de la salud
fisica y mental debido
al estrés persistente.
La tension muscular y
el dolor de cabeza son
indicadores de
somatizacion del
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siento dolor de cabezay
tension muscular”.

de fatiga emocional y estrés, lo que genera
tensién crénica. riesgo de
enfermedades
musculoesqueléticas y
reduccion de la calidad
de vida.

Fuente: Elaboracién Propia
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El presente analisis integrador tiene como propdsito articular los factores
sociodemograficos, psicosociales y de carga mental identificados en el personal
operativo y administrativo de una clinica IPS de salud y estética de Santiago de Cali,
a partir de la informacion consolidada en la tabla de variables. Para ello se integran
los resultados cuantitativos obtenidos mediante la encuesta sociodemografica, el
COPSOQ-ISTAS21 y la ESCAM, con los hallazgos cualitativos derivados de la
entrevista grupal y del relato del personal. Esta mirada conjunta permite comprender
no solo el nivel de riesgo en cada dimension, sino también cédmo se vive y se

resignifica dicha carga en la experiencia cotidiana de las trabajadoras y trabajadores
(5).

Desde el enfoque metodoldgico, el analisis integrador empleado combina la
medicion objetiva de frecuencias, y niveles de riesgo con la profundidad
interpretativa del analisis de contenido de Bardin (5), De esta forma, las variables
no se leen de manera aislada, sino en su interrelacion: demandas psicoldgicas,
organizacion temporal, caracteristicas de la tarea, compensaciones Yy
consecuencias para la salud se relacionan con la edad, el estrato socioeconémico,
el tipo de cargo y el sexo, permitiendo interpretar la carga mental a la luz de modelos
tedricos como el Modelo Demanda—Control (80) y el Modelo Esfuerzo—Recompensa
(49).

En el plano sociodemografico, el predominio de trabajadores entre 25 y 40 afios
configura una poblacion laboralmente activa, con buena capacidad funcional y
potencial de adaptacién. Sin embargo, el propio personal cercano a los 40 anos
reporta signos de agotamiento frente a las sobrecargas horarias, lo que anticipa un
riesgo de desgaste cuando las demandas no se ajustan a los ciclos de recuperacion
(81). Esta franja etaria, en principio protectora por su nivel de energia, puede
convertirse en un grupo vulnerable si las cargas se mantienen elevadas y no existen

espacios adecuados de descanso.

La residencia mayoritaria en Cali favorece la asistencia y continuidad en el puesto
de trabajo, pero los desplazamientos prolongados en medio de un trafico intenso

agregan una capa de fatiga previa al inicio de la jornada (81). Aunque este aspecto
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no surge como un factor psicosocial central, si contribuye a que el trabajador inicie
su labor con una reserva de energia disminuida, especialmente cuando la jornada

se combina con responsabilidades familiares o pluriempleo.

El estrato socioeconémico medio-bajo (2 y 3) revela condiciones de vida
relativamente estables pero ajustadas, donde el ingreso resulta suficiente para
cubrir lo basico, con poco margen para imprevistos. Esta situacién se vincula con la
necesidad de trabajar en ocupaciones alternas, lo que implica una doble carga
laboral (81), aumentando la probabilidad de fatiga cronica y reduccion del tiempo

real de recuperacion.

En cuanto al estado civil, el predominio de trabajadores solteros o en unién libre
podria interpretarse inicialmente como mayor flexibilidad horaria. No obstante, la
presencia de responsabilidades de cuidado matiza esta lectura, evidenciando
interferencia trabajo—familia (82), lo cual se articula directamente con el concepto

de doble presencia (80).

El nivel de escolaridad técnico/tecnélogo se alinea con las exigencias del sector
salud—estética, facilitando el desemperio eficiente. Sin embargo, la percepcién de
oportunidades limitadas de crecimiento genera riesgo de desmotivacion, tal como lo

advierte la literatura sobre desarrollo profesional y clima organizacional (83)(84).

El andlisis del cargo evidencia alta multitarea y contacto constante con el usuario,
generando mayor presion temporal y desgaste emocional, aspectos contemplados
en el modelo de cargas laborales intensivas (85). La predominancia femenina 19 de
25 implica un mayor riesgo de fatiga emocional y compasion, fenémeno frecuente

en profesiones asistenciales (86).

Las exigencias psicologicas medidas por ISTAS21 revelan un riesgo alto con 19 de
25 trabajadores, coherente con los planteamientos de Karasek (80) y Siegrist (49),
donde altas demandas con baja capacidad de control aumentan el riesgo de estrés

laboral crénico.

Respecto al trabajo activo y desarrollo de habilidades, aunque 17 de 25 trabajadores

percibe capacidad técnica adecuada, la falta de capacitacion estructurada puede
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dificultar la adaptacion al cambio (83). El apoyo social emerge como factor
amortiguador del estrés (81), pero la falta de reconocimiento y lentitud en la toma

de decisiones gerenciales genera frustracion (49).

La variable de compensaciones refleja un desbalance esfuerzo-recompensa ,
confirmado en testimonios de inconformidad. La doble presencia impacta
particularmente a mujeres cuidadoras, reforzando la teoria de interferencia trabajo—
vida personal (80)(82).

El capital social resulta ser un factor de resiliencia interna, favoreciendo la cohesion
y respuesta ante situaciones criticas (81). En contraste, las demandas cognitivas y
caracteristicas de la tarea descritas en ESCAM evidencian multitarea constante y

sobrecarga de memoria de trabajo (1).

La organizacion temporal y el ritmo acelerado reflejan una cultura laboral basada en
la urgencia, aumentando el riesgo de errores y afectando la calidad de atencion.
Finalmente, las consecuencias para la salud (17 de 25 trabajadores con

agotamiento moderado) apuntan a sintomas asociados al sindrome de burnout (83).

En conjunto, este analisis demuestra que los factores psicosociales y la carga
mental conforman un sistema interdependiente, donde las exigencias laborales, la
inestabilidad contractual y las fallas organizativas actuan como detonantes
principales. Los factores protectores —como el capital social y el apoyo entre
compafneros— mitigan parcialmente el impacto, pero no lo neutralizan, lo que
coincide con lo planteado por Karasek (80), Siegrist (49) y Bardin (5), acerca de las

interacciones entre demandas, recursos y organizacion del trabajo.
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11. DISCUSION

La presente investigacion tuvo como propésito analizar los factores psicosociales
del trabajo relacionados con la carga mental en el personal operativo y
administrativo de una clinica IPS de salud y estética ubicada en Santiago de Cali.
Este objetivo se desarrollé6 mediante un enfoque mixto secuencial, integrando los
resultados cuantitativos de los instrumentos CoPsoQ-ISTAS21, ESCAM vy el
cuestionario sociodemografico, junto con los hallazgos cualitativos derivados de la
entrevista semiestructurada y grupal, analizados mediante el método de analisis de
contenido propuesto por Bardin (5). Esta triangulacion permiti6 comprender de
forma integral la interaccion entre las condiciones estructurales del trabajo, las
experiencias subjetivas del personal y los efectos que estas tienen sobre su

bienestar emocional, cognitivo y organizacional.

Desde el enfoque cuantitativo, los resultados del CoPsoQ-ISTAS21 mostraron
niveles altos de exigencias psicoldgicas, asi como riesgos relevantes en apoyo
social, compensaciones e inseguridad laboral. Estos hallazgos son consistentes con
lo reportado por Del Rio y Olivares (24), quienes al aplicar el SUSESO-ISTAS21 en
trabajadores de atencion primaria encontraron que las dimensiones de apoyo social,
compensaciones y doble presencia representaban riesgos psicosociales elevados.
Del mismo modo, estudios como el de Padilla et al. (21) han mostrado que cuando
los puestos de trabajo presentan deficiencias organizativas y falta de ajustes
adecuados, los trabajadores experimentan mayores dificultades para enfrentar las

demandas laborales, lo cual se refleja en sobrecarga fisica, cognitiva y emocional.

De manera complementaria, los resultados de la escala ESCAM indicaron que las
mayores exigencias recaen sobre la demanda cognitiva, la complejidad de las
tareas, la concentracion sostenida y la presion temporal. Estos hallazgos guardan
estrecha relacion con lo documentado por Rubio y Tapia (22), quienes sefalaron
que en profesionales asistenciales y administrativos la carga mental se deriva
principalmente de la demanda mental y del tiempo disponible para ejecutar las

funciones. Igualmente, el estudio de Bustamante et al. (25) confirmé que la
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exigencia cognitiva y la necesidad constante de memorizacion, toma de decisiones
y precision se constituyen en factores criticos que explican la sobrecarga mental en
profesionales de salud. En la misma linea, el trabajo de Rivera et al. (32) identific
que en personal administrativo la carga mental esta fuertemente asociada a la
complejidad de la tarea y al esfuerzo requerido para mantener la continuidad del

trabajo.

Los hallazgos cualitativos permitieron complementar y profundizar la interpretacion
de estos resultados. El analisis de la entrevista grupal identifico siete categorias
emergentes agrupadas en dos dimensiones analiticas: organizacion del trabajo y
contenido del trabajo. La primera incluy6 problemas de agendamiento, retrasos en
la atencion, fallas de comunicacién y dificultades tecnolégicas; la segunda incorporo
la gestion de pacientes exigentes, desgaste fisico y expectativas irreales del
usuario. Estas categorias coinciden con lo evidenciado por Gémez y Esguerra (34),
quienes sefialaron que fallas en la comunicacion organizacional, ausencia de
induccion, exigencias emocionales y la necesidad de ocultar emociones son
factores psicosociales que afectan directamente el bienestar del trabajador.
Asimismo, investigaciones como la de Tascén (35), en poblacion docente
evidenciaron que la deficiente gestién del tiempo y la estructura organizativa
incrementan la sobrecarga y limitan la capacidad de afrontar las demandas
laborales. Estas similitudes demuestran que las condiciones estructurales del
trabajo, aun en diferentes sectores, pueden generar patrones comunes de tension,

malestar emocional y fatiga.

La triangulacién entre los hallazgos cuantitativos y cualitativos revel6 que gran parte
de la carga mental no proviene unicamente del volumen de tareas, sino de la forma
en que estas estan organizadas y demandadas. Las fallas del sistema,
especialmente en agendamiento, soporte tecnoldgico, distribucion de tareas y
comunicaciéon interna, generan retrasos y tension operativa que recae
emocionalmente sobre el trabajador. Este fendmeno habia sido descrito
previamente por Pérez & Franco (26), quienes demostraron que las carencias

estructurales, la falta de capacitacién y las deficiencias en los procesos de trabajo
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incrementan la percepcion de riesgo laboral y dificultan la ejecucion eficiente de las
tareas. Asimismo, estudios como el de Murillo et al. (33) ponen de manifiesto que
las interrupciones constantes, las exigencias cognitivas y la multitarea deterioran el
desempefio y aumentan la fatiga mental, lo que coincide plenamente con lo

observado en la clinica evaluada.

No obstante, se identifico6 una especificacion relevante respecto al modelo
Demanda—Control de Karasek (80). Mientras el modelo clasico suele
operacionalizar la demanda como la intensidad o volumen de tareas, en esta
investigacion se evidencid que la carga mental esta mediada por la calidad de la
organizacion operativa. Las fallas en procesos institucionales y el soporte
tecnoldgico actuan como 'demandas afiadidas' que no dependen del flujo de trabajo
en si, sino de la estructura, sugiriendo que en contextos de salud estética, la
exigencia emocional y operativa tiene un peso mayor en la fatiga cognitiva que el

simple volumen de actividad.

De igual forma, los resultados mostraron que el apoyo social operé como un factor
protector parcial dentro del sistema organizativo, lo cual coincide con los hallazgos
de Gomez-Urquiza et al. (23), quienes demostraron que la presencia de apoyo
organizacional disminuye los niveles de agotamiento emocional y burnout en
personal de salud. No obstante, como también lo sefialan estos autores, el apoyo
social no es suficiente para contrarrestar los efectos negativos cuando las
condiciones estructurales del trabajo son desfavorables. En la clinica estudiada, la
percepcion de inequidad laboral y la falta de reconocimiento, evidenciadas en la
dimension de compensaciones, reforzaron la sensacion de esfuerzo no

recompensado, aumentando la vulnerabilidad emocional del personal.

En conjunto, la integracion de los resultados permite concluir que la carga mental
observada en el personal evaluado se relaciona de manera directa con la forma en
que el trabajo esta organizado, ejecutado y exigido emocionalmente. La
simultaneidad de tareas, la presion temporal, las deficiencias de comunicacion, las
expectativas elevadas de los usuarios y la ausencia de pausas estructuradas

contribuyen a un estado de tension sostenida similar al descrito en los estudios
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revisados. Estos hallazgos son coherentes con investigaciones como las de Padilla
(21), Rubio (22), Bustamante (25), Del Rio (24), Rivera (32) y Tascén (35), quienes
demostraron que los factores psicosociales y la carga mental forman parte de un
sistema interdependiente donde las condiciones estructurales influyen de manera

decisiva en el bienestar del trabajador.

Desde la perspectiva de la Ingenieria Industrial y la gestion por procesos, los
hallazgos de esta investigacion evidencian que la carga mental no es solo un
fendmeno psicoldgico individual, sino el resultado de ineficiencias en el disefio del
sistema de trabajo. Los problemas detectados en el agendamiento y los fallos
tecnoldgicos actuan como cuellos de botella operativos que interrumpen el flujo
continuo de la atencion, generando una sobrecarga cognitiva derivada de la gestidon
de contingencias. Bajo la oOptica de la ingenieria de métodos y la ergonomia
cognitiva, la simultaneidad de tareas y la ausencia de pausas estructuradas
representan una falla en la estandarizacion de procesos, donde la variabilidad no
controlada (expectativas del usuario y fallas técnicas) es absorbida por el esfuerzo
mental del trabajador. Por tanto, la intervencién no debe limitarse al ambito clinico,
sino que requiere un redisefo de procesos (reingenieria) que optimice la interfaz
hombre-sistema-tecnologia, reduciendo la carga de trabajo no valorizada y

mejorando la productividad global de la IPS.

En sintesis, la discusién evidencia que los factores psicosociales y la carga mental
observados en la clinica IPS corresponden a un patron ya descrito en multiples
contextos asistenciales y administrativos. Las deficiencias organizativas potencian
el impacto emocional del trabajo y limitan la capacidad de afrontamiento del
personal, lo que refuerza la necesidad de implementar intervenciones orientadas a
mejorar la estructura organizativa, optimizar los procesos institucionales, fortalecer
la capacitacién y consolidar el apoyo emocional como estrategia para reducir el

riesgo psicosocial y promover ambientes de trabajo saludables y sostenibles.
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LIMITACIONES DEL ESTUDIO

El presente estudio presenta algunas limitaciones metodologicas que deben ser
consideradas en la interpretacion de los resultados. En primer lugar, el tamafio de
la muestra estuvo conformado por la totalidad del personal de una unica clinica IPS
(N=25), lo cual limita la generalizacion de los hallazgos a otros contextos laborales

o instituciones con caracteristicas organizacionales diferentes.

En segundo lugar, el disefio transversal del estudio implicé que la informacion se
recolectara en un unico momento del tiempo, lo que impide establecer relaciones
causales entre los factores psicosociales y la carga mental, asi como evaluar

posibles cambios en estas variables a lo largo del tiempo.

Finalmente, se reconoce la posibilidad de subregistro de sintomas fisicos y
emocionales, debido a que algunos trabajadores podrian minimizar la manifestacion
de molestias 0 malestar por temor a estigmatizacion o a posibles repercusiones

laborales, lo cual podria influir en la precisién de la informacién reportada.
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12. CONCLUSIONES

El presente estudio permitio identificar y analizar los factores psicosociales
del trabajo relacionados con la carga mental en el personal operativo y
administrativo de una clinica IPS de salud y estética en Santiago de Cali,
evidenciando que dicha carga mental se manifiesta como un fenémeno
complejo, derivado de la interaccidn entre las exigencias organizativas del
trabajo y las demandas emocionales propias del servicio de atencion en

salud.

Se concluye que las exigencias psicoldgicas del trabajo, particularmente el
ritmo acelerado, la presién temporal y la acumulacion de tareas, constituyen
factores psicosociales relevantes que incrementan la carga mental del
personal, especialmente cuando se presentan en contextos con limitaciones

en la planificacion, la gestién de agenda y el soporte tecnolégico.

Los resultados permitieron establecer que la doble presencia (conflicto
trabajo—familia) fue la dimensién con mayor nivel de afectacién, lo que indica
una dificultad significativa del personal para conciliar las responsabilidades
laborales con las demandas extralaborales, configurandose como un factor

critico de riesgo psicosocial que impacta de manera directa la carga mental.

Asimismo, se concluye que aspectos organizacionales como la ambiguedad
y conflicto de rol, la comunicacién interna insuficiente y la percepcion desigual
del apoyo y reconocimiento contribuyen a la generacién de un entorno laboral
con mayor exposicion al riesgo psicosocial, afectando la capacidad de
afrontamiento del personal frente a las exigencias del trabajo.

Se concluye que tanto el personal operativo como el administrativo presentan
niveles similares de carga mental, lo que demuestra que el fenbmeno no es
una consecuencia aislada de las tareas especificas de cada puesto. Por el

contrario, responde a factores organizacionales transversales y fallas
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estructurales en el disefio del trabajo que afectan la arquitectura operativa de
la clinica de manera sistémica, independientemente del nivel jerarquico o el

perfil del cargo.

Se evidencié que las fallas tecnoldgicas no solo generan reprocesos Yy
presion temporal, sino que incrementan significativamente el esfuerzo
cognitivo requerido, configurandose como un factor organizacional que

afecta el bienestar del trabajador y compromete su desemperio laboral

Finalmente, el estudio concluye que el abordaje de la carga mental y de los
factores psicosociales asociados requiere una gestion organizacional
orientada a la prevencion, que fortalezca la planificacion del trabajo, la
comunicacion interna, el apoyo institucional y las estrategias de conciliacidon
trabajo—familia, como elementos clave para promover el bienestar laboral y

la sostenibilidad de la organizacion.
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13. RECOMENDACIONES

1. Rediseno y Optimizacién de la Organizacién del Trabajo

Distribucion Técnica de Cargas Laborales: Realizar un balanceo de
cargas basado en un estudio de tiempos y movimientos, eliminando la
ambigluedad de rol mediante manuales funcionales actualizados que definan

responsabilidades claras.

Gestion de Tiempos de Atencion por Complejidad: Implementar una
planificacion técnica que asigne tiempos de servicio diferenciados segun la
complejidad del procedimiento clinico o administrativo, reduciendo la

percepcion de urgencia constante.

Protocolos de Respuesta ante Picos de Demanda: Disefar
procedimientos de actuacién para periodos de alta afluencia, utilizando
refuerzos temporales o rotaciones programadas para mantener el flujo

operativo sin comprometer la salud mental.

2. Gestion Tecnoldgica e Infraestructura Digital

Integracién de Sistemas Institucionales: Optimizar la gestion tecnoldgica
mediante la unificacion de las plataformas de agendamiento, historia clinica
y facturacion, eliminando la duplicidad de registros y los retrocesos

operativos.

Aseguramiento de la Confiabilidad Tecnolégica: Implementar un plan de
mantenimiento y actualizacion de software para minimizar las fallas del
sistema, identificadas como un factor critico de fatiga cognitiva y retraso en

la prestacién del servicio.

3. Estandarizacion y Mejora Continua

Sistematizacion de Procesos Clinico-Administrativos: Fortalecer Ia

estandarizacién mediante la actualizacion y socializacién periddica de
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protocolos institucionales, asegurando que la operacion dependa del método

disefiado y no de la improvisacion del trabajador.

Monitoreo y Vigilancia Epidemiolégica: Establecer un programa de
evaluacion anual de carga mental y factores psicosociales (utilizando
ESCAM y CoPsoQ-ISTAS21) para detectar alertas tempranas y medir el

impacto de las intervenciones realizadas.

4. Bienestar y Sostenibilidad Humana (Factor Protector)

Programas de Recuperaciéon Mental y Pausas Activas: Institucionalizar
pausas breves obligatorias disefiadas para la desconexion cognitiva,

especialmente en areas de alta demanda asistencial.

Estrategias de Conciliacion y Apoyo Social: Formalizar politicas de
flexibilidad horaria para mitigar el impacto de la "doble presencia" y fortalecer
el capital social interno mediante programas de reconocimiento y

retroalimentacion participativa.
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ACTIVIDADES

14. CRONOGRAMA 2024-2025-2026

NOVIEMBRE (2024) DICIEMBRE (2024) AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO (2026)

a) Envio del proyecto de investigacién a
pares académicos

b) Ajuste de documento de acuerdo
con recomendaciones de pares
académicos

c) Envio de documento al comité de
ética de la Facultad de Salud de la
Universidad del Valle

d) Ajustes generales del proyecto y
retrasos en asesorias

e) Presentacion de la metodologia del
proyecto a la gerente y los trabajadores;
firma de los consentimientos
informados

f) Aplicacién del cuestionario
sociodemografico

g) Implementacién del cuestionario
CopsoQ Istas 21y la evaluacion
subjetiva de carga mental (ESCAM)

h) Aplicacién de entrevista
semiestructurada y realizacion de la
matriz descriptiva de puestos de trabajo

i) Realizar las Entrevistas grupales en el
personal estudiado

j) Analisis de datos, conclusiones y
recomendaciones

k) Entrega de proyecto final

I) Realizacion de correciones y
recomendaciones del proyecto final

m) Sustentacion del proyecto final

n) Socializacién de resultados ante los
trabajadores y la gerencia
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El siguiente cuadro establece el presupuesto general de cada uno de los items que se deben tener en cuenta en

esta investigacion:

15. PRESUPUESTO

RUBROS

PERSONAL
EQUIPOS
SOFTWARE
MATERIALES
SALIDAS DE
CAMPO
BIBLIOGRAFICO
SERVICIOS
TECNICOS

TOTAL

FUENTES

Universidad del Valle

2.085.744,00

2.085.744,00

L I A - - B - B <

Recursos del estudiante

7.349.760,00
1.200.000,00
1.000.000,00
1.550.000,00

1.440.000,00

350.000,00

600.000,00

13.489.760,00

TOTAL

5]

9.435.504,00

5]

1.200.000,00

]

1.000.000,00

5

1.550.000,00

&

1.440.000,00

&

350.000,00

5

600.000,00

&

1

a

.575.504,00
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Descripcion de los gastos del personal

NOMBRE FUENTES
DEL FUNCION Univers Recurs
INVESTIGAD DENTRO Hor DEDICACI PRECI idad del os del
OR/ FORMACI DEL asls ON O POR OBSERVACION Valle estudia TOTAL
EXPERTO/ ON PROYEC ema (HORAS/ HORA ES nte
AUXILIAR ACADEMI TO na SEMESTR
CA E)
Fabian Pulido Estudiante Investigad 15/ 360 horas/ 10.416 El precio por hora $ $
Ramirez de or sem semestre sale de mi salario 3.749.7 3.749.760
Maestria Principal  ana actual 60
en Salud (2500.000/30

Ocupacion

al

dias/8 horas)
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Profesional psicologo Realizarla 10/ 90 horas/ 40.000 Salario promedio $ $
en aplicacion implement sem durante de cotizacion 3.600.0 3.600.000
de Especialist acibnde ana nueve consultado 00
instrumentos a en salud los semanas
cuantitativos  ocupacion instrument
y cualitativos al oS
cuantitativ
osy
cualitativo
s
Médica y Director 2/ 48 horas/ 43.453 Precio por hora $ $
cirujana, deltrabajo sem semestre que le pagan al  2.085.7 2.085.744

Mgrljﬁélrsrzt;el Master en de ana director 44

ciencias en investigaci

epidemiolo on

giay
bioestadist
icay PhD
en
epidemiolo
giay
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psiquiatria

y
prevencion
$
2.085.7
44

$
7.349.7

60

$
9.435.504

Cuantificacion de los equipos de uso propio

Recursos del

EQUIPO Total
estudiante
$ $
Computador portatil 1.200.000,00 1.200.000,00
$ $

TOTAL 1.200.000,00 1.200.000,00
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Bibliografia

Fuente
Recursos propios (la universidad
item Justificacion  provee estos apoyos, pero se pone
. . Total
el costo de internet y energia
estimado)
apoyo
Libros electronicos y  cientifico de $ $
bases de datos investigaciones 350.000,00 350.000,00
$ $
TOTAL 350.000,00 350.000,00

Descripcion del software que se planea adquirir

Recursos del

SOFTWARE JUSTIFICACION . TOTAL
estudiante
Analisis $
SPS cuantitativo de
datos 1.000.000,00 $ 1.000.000,00
$
TOTAL 1.000.000,00 $ 1.000.000,00
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Valoracién salidas a campo

Costo unitario /

Recursos del

Item por dia # de dias estudiante Total
Desplazamiento a la
sede para recoleccion $
.p . 20.000,00 72 $ 1.440.000,00 $ 1.440.000,00
informacion
Refrigerios $
g 133.000,00 18 $ 2.394.000,00 $ 2.394.000,00
Imprevistos $
p 20.000,00 24 $ 480.000,00 $ 480.000,00
TOTAL $ 1.440.000,00 $ 1.440.000,00
Materiales
Fuente
Materiales* Justificacion Recursos del Total
estudiante
Fotocopias para diversos
Fotocopias e trabajos en el proyecto e
impresiones instrumentos $ 1.000.000.00 1.000 %00 00
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Grabadora

$

Grabacion de los grupos focales $

550.000,00 550.000,00
$
TOTAL $  1.550.000,00  1.550.000,00
Tabla Servicios Técnicos
Fuente
Tipo de servicio Justificacion Recursos del Total
estudiante
Transcripcion y
digitacion de transcripcion de informacién generada
entrevistas por grupos focales
(secretaria) $ 600.000,00 $ 600.000,00

TOTAL

-

600.000,00 $ 600.000,00
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17.ANEXOS

ANEXO A.

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Universidad
del Valle

Condiciones psicosociales en el trabajo relacionadas a la carga mental en el
personal operativo y administrativo de una clinica IPS de salud y estética de la

ciudad de Santiago de Cali

Investigador: FABIAN PULIDO RAMIREZ

Entrevistador: DIEGO FERNANDO VIERA BRAVO

¢De qué se trata el estudio?

El presente estudio busca analizar los factores psicosociales del trabajo
relacionados con la carga mental en el personal operativo y administrativo de una

clinica IPS de salud y estética de la ciudad de Santiago de Cali.

Para este estudio son importantes las experiencias y las vivencias de los
trabajadores, por ello la informacién se obtendra por medio de entrevistas en

profundidad, dicha entrevista puede tardar entre una hora y media y dos horas.

Para el desarrollo de la entrevista se utilizara el salon de capacitaciones de la
empresa, conocido por ser un lugar en el que usted se sentira comodo(a), ya que

no se presentan interrupciones y se pueda establecer un dialogo apropiado para el
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estudio. Es importante realizar la grabacion con previa autorizacién suya, pues la

informacion que usted suministre tiene que transcribirse para luego ser analizada.

Su participacion es completamente voluntaria, no debe sentirse obligado(a) a
participar y si en medio de la entrevista usted cambia de opinion se daria dar por
finalizada su participacién sin que esto tenga ningun problema o inconveniente para
Usted. En que consiste su participacion en el estudio: Luego de acceder de forma
voluntaria, se realizara una entrevista en profundidad la cual tiene como objetivo
establecer un dialogo en donde usted cuente sus vivencias y experiencias
realizando su trabajo; aunque el objetivo es recopilar informacién sobre sus
vivencias, tenga en cuenta que Usted puede hacer las preguntas que requiera en
cualquier momento. Recuerde que a pesar de que se vaya a grabar la entrevista se
guardara la confidencialidad de la entrevista, por ello, se empleara un seudénimo

para que Usted nos sea identificado(a) al momento de transcribir la entrevista.

Riesgos de participar en la investigaciéon: Su participacion en la investigacién implica

algunos riesgos que Usted debe conocer por lo cual se enunciaran a continuacion:

* Riesgo de confidencialidad: Se refiere al riesgo de que los datos e informacion
suministrada en la entrevista sean revelados; sin embargo este riesgo se gestionara
asi: solo el investigador/entrevistador tendra las grabaciones bajo su custodia. El
riesgo de revelar su identidad se gestionara mediante el uso de un seudénimo y no

se emplearan datos de identificacion como su numero de documento de identidad.

Beneficios para los participantes: Cabe aclarar que por participar en esta
investigacion Usted no recibira ningun beneficio de forma directa ni representado en
dinero o especies; sin embargo, el participar en esta investigacion puede contribuir
a comprender las condiciones psicosociales en el trabajo relacionadas a la carga

mental en el personal operativo y administrativo de la empresa.

Costo de la participacion: Participar en la presenta investigacion no tiene ningun

costo para Usted.

Entiendo que la entrevista debe ser grabada y por tanto accedo a que se realice la

grabacion para que posteriormente sea transcrita
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Si No

Autorizo que la informacién recolectada en la investigacion pueda ser utilizada en

futuros estudios con previa autorizacién por un comité de ética.

Si No

Luego de leer el presente documento o que me haya sido leido, que me fueron
aclaradas las dudas, luego de comprender para qué se realizara la investigacién y
que en el proceso puede desistir de mi participacion, procedo a firmar de forma

voluntaria el presente documento autorizando con ello mi participacion.

Firma de aceptacion de participacion

Nombre completo del participante

Firma de testigo No. 1

Firma del testigo No. 2

Firma de investigador/entrevistador

Fecha de la entrevista

Se realizara entrega de una copia a Usted como participante y otra para el

investigador/entrevistador

En caso de presentar alguna duda o inquietud referente a la investigacién puede

contactar al investigador/entrevistador por los siguientes medios:

Teléfono: 318 623 86 39 (Entrevistador)

Correo electrénico: diego.viera@correounivalle.edu.co
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ANEXO B.

Universidad
_del Valle

ENCUESTA SOCIODEMOGRAFICA:

Fecha: D: | M: | A:

Caédigo del Encuestado:

DATOS SOCIODEMOGRAFICOS
. Edad: anos

Il. Sexo: [1 Femenino [1 Masculino

lll. Estado Civil:

1 Soltero (a)
(1 Casado (a)

) Union libre

(1 Divorciado (a)

1 Viudo (a)

[1 Separacién en proceso judicial

IV. Nivel de Escolaridad:

(1 Basica primaria
[1 Basica secundaria
[1 Técnico (a) en:

[1 Tecndlogo (a) en:

0 Profesional en:

[1 Posgrado ¢ Cual?
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V. Ciudad Residencia:

VI. Antigliedad en el cargo: anos
VIl. Tipo de Contratacion:

[1 Contrato a término fijo

1 Contrato a término indefinido
1 Prestacion de Servicios

[0 Otro ¢,Cual?

VIIl. ;Con qué tipo de etnia se identifica?
[0 Afrocolombiano [J Indigena [1 Mestizos [1 Palenquero

Otra; ¢ Cual?:

Fuente: Elaboracion propia basada y adaptada de la investigacion “factor
psicosocial conciliacion tiempo laboral, familiar en trabajadores de un gremio
sindical de una universidad del suroccidente colombiano 2022”
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ANEXO C.

Universidad
del Valle

PREGUNTAS PARA ENTREVISTA SEMI-ESTRUCTURADA
SOBRE LOS PUESTOS DE TRABAJO DE LA EMPRESA

Estructura General de la Entrevista (Adaptable a cada perfil):

Introduccion (2 minutos):

O

Agradecer su participacion y explicar brevemente el objetivo de la
entrevista (comprender las condiciones de trabajo y su relacién con

la carga mental).
Asegurar la confidencialidad de sus respuestas.

Indicar la duracion aproximada de la entrevista.

2. Protocolos de Trabajo (Preguntas generales para todos, con enfoque

en su area):

¢ Existen protocolos o guias de procedimiento definidos para las

tareas que usted realiza?
¢,Con qué frecuencia consulta o utiliza estos protocolos?

¢ En qué medida considera que los protocolos actuales son claros y
faciles de seguir?

¢ Encuentra obstaculos para seguir los protocolos establecidos?
¢ Cuales? (Ejemplos: falta de tiempo, recursos, claridad, etc.)

¢, Ha recibido capacitacion sobre los protocolos de su puesto de

trabajo? ¢ Cuando fue la ultima vez?
¢, Considera que los protocolos se actualizan de manera oportuna?

¢ Tiene alguna sugerencia para mejorar los protocolos existentes?
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3. Carga Mental y Aspectos Psicosociales (Preguntas generales para

todos):

o En sudia adia laboral, jcuales son las tareas o situaciones que le
generan mayor exigencia mental? (Ejemplos: concentracion, toma de

decisiones, atencion al detalle, manejo de imprevistos, etc.)

o ¢Cbomo describiria el ritmo de trabajo en su puesto? (Ejemplos:

pausado, constante, acelerado, con picos de trabajo intenso)

o ¢Cbmo describiria el ambiente de trabajo en general?

Preguntas Especificas por Perfil para Funciones y Procedimientos:
Esteticistas:

o ¢ Cuales son los tratamientos o procedimientos estéticos que realiza con

mayor frecuencia?

« Podria describir brevemente los pasos principales que sigue para realizar

un [mencionar un tratamiento especifico]?

e ¢ Qué tipo de productos o equipos utiliza en sus procedimientos? ; Sigue

algun protocolo especifico para su uso y mantenimiento?

e ¢CoOmo maneja las posibles complicaciones o reacciones adversas durante

un tratamiento? ; Existe un protocolo para esto?

o ¢CoOmo se asegura de la higiene y esterilizacion de los equipos y el area de

trabajo entre clientes?
Secretarias Administrativas:
e ¢ Cuales son sus principales responsabilidades y tareas diarias?

e ¢Qué sistemas o software utiliza para la gestidon de citas, historias clinicas,

facturacion, etc.? ¢ Existen protocolos para su uso?
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¢, COmo es el proceso para agendar o reprogramar citas?

¢, Como maneja la informacion confidencial de los pacientes? s Conoce y

sigue algun protocolo de proteccion de datos?

¢,Como es el flujo de comunicacién con los diferentes profesionales de la

clinica?

Médicos:

¢, Cuales son las principales consultas o procedimientos médicos que realiza

en la clinica?

Podria describir brevemente el proceso que sigue para la consulta de un

paciente con [mencionar una condicion frecuente]?

¢, Qué herramientas o equipos utiliza para el diagnostico y seguimiento de

los pacientes? ¢ Existen protocolos para su uso?

¢, Coémo realiza el registro de la informacién del paciente en la historia

clinica? ¢ Sigue algun protocolo especifico?

¢, Coémo se coordina con otros profesionales de la clinica para la atencion

integral del paciente?

Odontélogos:

¢, Cuales son los tratamientos odontoldgicos que realiza con mayor

frecuencia en la clinica?

Podria describir brevemente los pasos principales que sigue para realizar

una [mencionar un tratamiento especifico]?

¢ Qué equipos e instrumental utiliza en sus procedimientos? ¢ Sigue

protocolos de esterilizacion y desinfeccion especificos?

¢, Como realiza la planificacion del tratamiento para sus pacientes? ¢ Existen

guias o protocolos para esto?
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¢,Coémo informa y educa a sus pacientes sobre los procedimientos y

cuidados posteriores?

Micropigmentadoras:

¢, Cuales son los procedimientos de micropigmentacién que realiza?

Podria describir brevemente los pasos principales que sigue para realizar

un [mencionar un procedimiento especifico]?

¢, Qué tipo de pigmentos y agujas utiliza? ¢ Sigue algun protocolo especifico

para su seleccion y uso seguro?

¢, Como garantiza la higiene y asepsia durante el procedimiento? ;Qué

protocolos de bioseguridad sigue?

¢, Como maneja las expectativas del cliente y el consentimiento informado

antes del procedimiento?

Supernumeraria (Considerando que puede cubrir diferentes roles):

Al inicio de la entrevista, es importante preguntar: ; En qué diferentes
puestos o funciones suele trabajar dentro de la clinica? (Esto te permitira
enfocar las siguientes preguntas segun su experiencia reciente o mas

frecuente).

Para cada rol que mencione (o para el rol que esté desempenando

actualmente):

o ¢Cuales son sus principales tareas y responsabilidades en este
puesto?

o ¢ Existen protocolos o guias de procedimiento especificos para estas

tareas? ;Podria mencionar alguno?

o ¢Con qué frecuencia realiza [mencionar una tarea especifica del

rol]?
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o ¢Qué herramientas o equipos utiliza para llevar a cabo estas tareas?

¢, Sigue algun protocolo para su uso?

o Sisu rol implica atencién al paciente: ; Como es el proceso de
interaccién con los pacientes? ¢ Existen protocolos para la atencion y

comunicacion?

o Sisu rol implica tareas administrativas: ; Qué sistemas o software

utiliza? ¢ Existen protocolos para su manejo?

o Sisu rol implica apoyo a otros profesionales: ; Como se coordina con

ellos para realizar sus tareas? ; Existen flujos de trabajo definidos?

o ¢Encuentra diferencias significativas en los protocolos o la forma de

trabajar entre los diferentes puestos que cubre? ;Cuales?

Auxiliar de Doctores (Asistente de Médico u Odontélogo):

e ¢Aqué doctores (0 especialidades) asiste principalmente en su trabajo

diario?

o ¢ Cuales son sus principales funciones y responsabilidades como auxiliar?
(Ejemplos: preparacion de la consulta, asistencia durante procedimientos,

organizacion de materiales, etc.)

o Para la preparacion de la consulta: 4, Qué tareas realiza antes de que el

doctor atienda al paciente? ¢ Sigue algun protocolo para esto?

« Durante la consulta o procedimiento: ; Cémo asiste al doctor? ; Existen
protocolos especificos para los diferentes tipos de procedimientos?

(Ejemplos: entrega de instrumental, aspiracion, etc.)

« ¢COmo se encarga de la limpieza, desinfeccion o esterilizacion del
instrumental y el area de trabajo entre pacientes? ¢ Podria describir

brevemente el protocolo que sigue?
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e ¢Como gestiona el inventario de materiales e insumos necesarios para la

atencion médica u odontolégica? ¢ Existe algun protocolo para esto?

e ¢COmo apoya en el registro de la informacion del paciente (si aplica)?

¢, Conoce y sigue algun protocolo de confidencialidad?

e ¢COmo se comunica con los pacientes bajo la supervision del doctor?

¢ Existen pautas o protocolos para esto?
Preguntas Generales para Supernumeraria y Auxiliar de Doctores :
o Parala Supernumeraria:

o ¢ Siente que la rotacion entre diferentes puestos le genera alguna

dificultad o exigencia adicional? ; Cual?

o ¢ Recibe la capacitacion adecuada para los diferentes roles que debe

cubrir?

o ¢Como se adapta a las diferentes dinamicas de trabajo y equipos en

cada puesto?
o Para la Auxiliar de Doctores:

o ¢Cbmo es la comunicacién y coordinacion con los doctores con los

que trabaja?

o ¢Siente que su labor es reconocida por los doctores y otros

miembros del equipo?

o ¢Qué tan involucrada se siente en el proceso de atencion al

paciente?

Mercaderistas (Responden llamadas y chats, agendan y confirman citas ):

o Alinicio de la entrevista, aclarar si ambos realizan las mismas

funciones o si hay alguna especializacion entre ellos.
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e ¢ Cuales son sus principales tareas diarias en relacién con la atencion de

llamadas y chats?

e ¢Qué tipo de informacién suelen solicitar los pacientes o clientes a través

de estos canales?

« ¢ Existe un protocolo o guion para responder las llamadas y los mensajes

de chat? ;Podria describir brevemente los puntos clave?

e ¢Qué sistema o herramienta utilizan para agendar las citas? ¢ Existe un
protocolo para el proceso de agendamiento (disponibilidad, tipos de citas,

informacion requerida, etc.)?

e ¢CoOmo realizan la confirmacién de las citas? ¢ Con qué anticipacion se
hace y qué informacion se incluye en la confirmacion? ¢ Existe un protocolo

para esto?

« ¢CoOmo manejan las cancelaciones o reprogramaciones de citas? ¢ Existe

un protocolo especifico?

« ¢ Como gestionan las preguntas o inquietudes de los pacientes sobre los
servicios, precios, o preparacion para los procedimientos? ¢ Tienen acceso

a informacién estandarizada para responder?

e ¢CoOmo transfieren las llamadas o consultas a otros miembros del equipo
(médicos, esteticistas, etc.) si es necesario? ¢ Existe un protocolo para

esto?

o ¢Llevan algun registro de las llamadas, chats o citas agendadas? ¢ Qué tipo

de informacién registran y con qué finalidad?
Auxiliar Contable:

o ¢ Cuales son sus principales responsabilidades y tareas diarias en el area
contable?

« ¢ Qué software o sistemas contables utiliza para realizar sus tareas?

¢ Existen protocolos para su uso y la gestion de la informacion?
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¢, Cuales son los procesos contables especificos en los que participa
(ejemplos: facturacién, cuentas por pagar, cuentas por cobrar,
conciliaciones bancarias, etc.)? ¢ Podria describir brevemente el flujo de

alguno de ellos?

¢ Existen protocolos o procedimientos definidos para la gestion de la

documentacion contable (recibo, archivo, etc.)?

¢, Como se asegura de la exactitud y el cumplimiento de las normativas

contables en sus tareas?

¢,Como es el flujo de informacion contable con otros departamentos de la

clinica?

¢ Participa en la elaboracion de informes contables? ¢ Sigue algun formato o

procedimiento especifico?

Personal de Mantenimiento:

¢, Cuales son sus principales responsabilidades en el mantenimiento de las

instalaciones y equipos de la clinica?

¢ Existe un cronograma o plan de mantenimiento preventivo? ; Como se

lleva a cabo y se registra?

¢, Qué protocolos sigue para la revision y el mantenimiento de equipos
especificos (ejemplos: equipos médicos, equipos estéticos, aires
acondicionados, etc.)?

¢, Coémo se gestionan las reparaciones o averias? 4 Existe un procedimiento

para reportar y solucionar problemas?

¢, Qué protocolos de seguridad sigue al realizar sus tareas (ejemplos:

manejo de herramientas, sustancias, etc.)?

¢, Como se asegura del cumplimiento de las normas de higiene y seguridad

en las areas comunes y de trabajo?

¢ Lleva algun registro de las actividades de mantenimiento realizadas?
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Personal de Sistemas:

e ¢ Cuales son sus principales responsabilidades en la gestion y el soporte de

los sistemas informaticos de la clinica?

e ¢Qué sistemas o software son criticos para el funcionamiento de la clinica
(ejemplos: sistema de gestion de citas, historias clinicas electronicas,

software contable, etc.)? ;Existen protocolos para su uso y mantenimiento?

« ¢ Existen protocolos de seguridad informatica para proteger la informacion
de la clinica y de los pacientes? ¢ Cuales son las principales medidas

implementadas?

e ¢CoOmo se gestionan las copias de seguridad de la informacién? s Con qué
frecuencia se realizan y donde se almacenan? ¢ Existe un protocolo de

recuperacion de datos?

e ¢CoOmo se brinda soporte técnico a los usuarios en caso de problemas con
los sistemas o equipos informaticos? ¢ Existe un procedimiento para

reportar y solucionar incidencias?

o ¢ Existen protocolos para la instalacion y actualizacion de software y

hardware?

e ¢COmo se gestionan los accesos y permisos de los usuarios a los

diferentes
sistemas?
Gerente General / Dueia:

o Desde su perspectiva, ¢ cudles son los principales procesos operativos y

administrativos que se llevan a cabo en la clinica?

e ¢CoOmo se definen y comunican los protocolos y procedimientos de trabajo

en la clinica?

« ¢Con qué frecuencia se revisan y actualizan los protocolos existentes?

¢, Cual es el proceso para realizar estas actualizaciones?
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e ¢ CoOmo se asegura del cumplimiento de los protocolos por parte de todo el

personal?  Existen mecanismos de supervision o seguimiento?

« ¢CoOmo describe la cultura organizacional de la clinica en relacion con la

calidad del trabajo y el cumplimiento de normas?

e ¢Cuales son los principales desafios que percibe en relacion con la gestidon

del personal y la carga de trabajo?

e ¢CoOmo se fomenta la comunicacion y la colaboracion entre los diferentes

equipos y profesionales de la clinica?

« ¢Qué mecanismos existen para recibir y atender las sugerencias o quejas

del personal en relacion con las condiciones de trabajo y los protocolos?

o ¢Como se evalua el desempefio del personal y se identifica la necesidad de

capacitacidon en relacion con los protocolos y procedimientos?

Personal de Aseo:

o ¢ Cuales son sus principales tareas y responsabilidades diarias en la

limpieza y el mantenimiento de la higiene de la clinica?

« ¢ Existe un cronograma o plan de limpieza establecido para las diferentes
areas de la clinica (consultorios, sala de espera, bafios, areas
administrativas, etc.)? ¢ Podria describir brevemente cdmo se organiza su

trabajo?

e ¢ Qué productos de limpieza y desinfeccion utiliza en su trabajo? ;Existen
protocolos o instrucciones especificas para el uso seguro y efectivo de

estos productos?

« ¢Con qué frecuencia realiza la limpieza de cada una de las areas de la
clinica? ;Hay alguna area que requiera una limpieza mas frecuente o con

protocolos especiales (ejemplo: areas de procedimientos)?
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¢ Existen protocolos especificos para la limpieza y desinfeccion de areas
donde se realizan procedimientos médicos o estéticos? ;Podria describir

alguno de ellos?

¢, Como se encarga de la gestion de los residuos (basura comun, residuos
biosanitarios si aplica)? ¢ Existen protocolos para la separacion,

almacenamiento y disposicion de estos residuos?

¢ Qué equipos o herramientas utiliza para realizar su trabajo (ejemplos:
trapeadores, aspiradoras, carros de limpieza)? ¢ Existe algun protocolo para

su uso y mantenimiento basico?

¢, Como se asegura de mantener la higiene en los bafos y otras areas de

alto transito? ¢ Existen protocolos especificos?

¢ Tiene alguna responsabilidad en la reposicion de suministros basicos
(papel higiénico, jabdn, toallas de papel, etc.)? ¢ Existe algun procedimiento

para esto?

¢, Qué protocolos de seguridad sigue al realizar sus tareas (ejemplos: uso de

guantes, mascarillas, ventilacion de areas, manejo de productos quimicos)?

¢, Coémo reporta cualquier problema de limpieza o mantenimiento que

detecte en las instalaciones?

ANEXO D.

PREGUNTAS GUIA DE LAS SESIONES — ENTREVISTA GRUPAL

1.¢ Al realizar su trabajo, qué es lo que mas les genera estrés?

2. Al realizar el trabajo, se puede presentar agotamiento ya sea fisico o mental. 4En

trabajo qué les genera agotamiento mental?

3. ¢ Cuales son las mayores dificultades que se les han presentado al atender

pacientes?
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4. ; En algunas ocasiones las pacientes pueden llegar a ser groseras y maltratarlas
a ustedes, cuando esto ha ocurrido, por qué creen que las pacientes las maltratan?
5. ¢ Como su trabajo afecta su vida personal?

6. Una de las condiciones que puede hacer mas facil o dificil el trabajo hace
referencia al trabajo en equipo. ; Como percibe Usted el trabajo en equipo dentro
de la empresa?

7. ¢ Qué sugerencias tendria Usted en cuenta para que la empresa implementara

con el fin de mejorar su calidad de vida laboral?
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