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RESUMEN

El proposito principal de este trabajo de investigacion es el de identificar los Factores
de Riesgos Psicosociales en la Seccion de Visas para No-Inmigrantes del Ministerio de
Relaciones Exteriores, Comercio e Integracion y analizar su incidencia en la gestion de

servicio al cliente.

De manera general, este trabajo de investigacion se desarrolla en cuatro capitulos. El
primer capitulo contiene aspectos tedricos referentes a la Seguridad, Higiene y Salud en las
Organizaciones, donde se reflexiona sobre la situacién actual ecuatoriana respecto a
prevencion de accidentes de trabajo y el déficit de informacion referida a factores de riesgo
psicosociales. En un segundo capitulo se analiza a profundidad los tipos de riesgos
psicosociales que podrian presentarse en el ambito laboral y la necesidad de planificar
programas de prevencién y administracion de riesgos psicosociales. En el tercer capitulo se
visualiza al cliente y sus necesidades como indicadores que determinan el nivel de calidad de
servicio. Por altimo, en un cuarto capitulo, se presenta un estudio de caso, en el que a través
de la aplicabilidad de instrumentos de investigacion, se identifican los riesgos psicosociales
en la Direccién de Migracion y Extranjeria, Seccion Visas para No-Inmigrantes y su posterior
analisis de la relacién con el servicio al cliente, para finalmente proponer un programa de
prevencion y administracion de riesgos psicosociales que pueda ser aplicado en la Institucion,
con el fin de fomentar una cultura preventiva y generar un lugar con condiciones de trabajo

Optimas para el recurso humano.
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Introduccion.

En la sociedad actual, especialmente en el campo laboral, son enormes los esfuerzos de los
empleadores por lograr el bienestar integral de sus trabajadores a través de la planificacion de
programas para prevencion de riesgos laborales. Estos, sin animo de generalizar, se han
implementado por el caracter de obligatoriedad ante las actuales leyes y el estricto control

por parte la Unidad de Riesgos del Trabajo del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

Se debe considerar que cada dia en el pais las personas mueren o se lesionan por accidentes o
incidentes ocurridos durante la jornada laboral de trabajo, estos incidentes pueden ser
ocasionados por distintos factores como: fisicos, mecanicos, bioldgicos, etc. Sin embargo,
existen un conjunto de factores que pueden ocasionar lesiones o alteraciones profundas a

nivel emocional, familiar, social y laboral, estos son los factores psicosociales.

Bajo esta perspectiva, se pretende como objetivo general, identificar los factores de riesgos
psicosociales en la Direccion de Migracion y Extranjeria (DGAME) del Ministerio de
Relaciones Exteriores, Comercio e Integracion, Seccion Visas para No-Inmigrantes. Por otra
parte, entre los objetivos especificos se busca analizar los factores psicosociales identificados
y su relacion con la gestion de servicio al cliente, para por ultimo proponer un programa de
intervencion, bajo la hipdtesis de que la presencia de riesgos psicosociales en la DGAME

afecta a la calidad de servicio al cliente.

A través de un estudio exploratorio, se utiliza la corriente fenomenolégica para analizar la
situacion actual de la Direccion de Migracién y Extranjeria. Para un efectivo estudio
descriptivo y explicativo se aplica el Cuestionario ISSTAS 21 para detectar riesgos
psicosociales (ANEXO 1) que incluyen seis dimensiones psicosociales: exigencias
psicoldgicas; trabajo activo y posibilidades de desarrollo; inseguridad; apoyo social y calidad

de liderazgo; doble presencia y estima. A fin de determinar la satisfaccion en el servicio al
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cliente, se disefia y aplica una encuesta debidamente planificada (ANEXO 2). EI método de
analisis de estadisticas diferenciales permite la correlacion de la informacién proporcionada

por estas herramientas.

La muestra de estudio esta conformada por 185 encuestas de satisfaccion al cliente realizadas

durante el periodo del 16 al 30 de Noviembre de 2011 (ANEXO 3).

En cuanto al Cuestionario ISSTAS 21 para deteccion de riesgos psicosociales, existen 12
aplicaciones a funcionarios que atienden al cliente en ventanilla, especificamente en la

seccién de Visas para No-Inmigrantes.
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1. SEGURIDAD, HIGIENE Y SALUD EN LAS ORGANIZACIONES

1.1. Conceptos y terminologia.

El Instrumento Andino de Seguridad y Salud en el Trabajo bajo el Acuerdo de Cartagena No.
547. RO/ 160 de 02 de Septiembre de 2003, establece en su Capitulo | referente a
terminologia y concepciones, que la Salud Ocupacional "es una rama de la Salud Publica que
tiene como finalidad promover y mantener el mayor grado de bienestar fisico, mental y social
de los trabajadores en todas las ocupaciones; prevenir todo dafio a la salud causado por las
condiciones de trabajo y por los factores de riesgo; y adecuar el trabajo al trabajador,

atendiendo a sus aptitudes y capacidades".

Como parte del analisis de este concepto donde intervienen algunos factores, se hace

referencia al principal actor: el trabajador y su salud.

Segun este instrumento, un trabajador es considerado como "toda persona que desempefie una
actividad laboral por cuenta ajena remunerada, incluidos los trabajadores independientes o
por cuenta propia y los trabajadores de las instituciones pablicas”. En estas circunstancias, se
considera como trabajador a todas aquellas personas que prestan sus servicios por cuenta

propia 0 en empresas publicas o privadas.

El Cddigo del Trabajo en su articulo 1X, del capitulo | referente a definiciones y reglas
generales, manifiesta que un trabajador "es la persona que se obliga a la prestacion del
servicio 0 a la ejecucién de la obra y puede ser empleado u obrero”. Por consiguiente, un
trabajador es todo empleado u obrero sin exclusion por su tipo de actividad.

En cuanto a la Salud, el mismo Instrumento Andino de Seguridad y Salud en el Trabajo,
establece que la Salud "es un derecho fundamental que significa no solamente la ausencia de
afecciones o de enfermedad, sino también de los elementos y factores que afectan

negativamente el estado fisico o mental del trabajador y estan directamente relacionados con
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los componentes del ambiente de trabajo”. Desde ese punto de vista, se debe analizar las
condiciones en las cuales estos elementos y factores afectarian negativamente la integridad de
los trabajadores en relacion con las caracteristicas del ambiente de trabajo. Estas condiciones,
en muchos de los casos no son tomadas en cuenta por los empleadores ante la falta de
informacion. Entre éstos podemos mencionar: la iluminacion, la falta de ventilacion, el
exceso de ruido, la falta de limpieza, la inseguridad, etc.
En estas circunstancias, el Instrumento Andino de Seguridad y Salud en el Trabajo y su
acapite 4 define a las condiciones y medio ambiente de trabajo en la siguiente forma:

Aquellos elementos, agentes o factores que tiene influencia significativa en la generacion de

riesgos para la seguridad y salud de los trabajadores. Quedan especificamente incluidos en
esta definicion:

iv. la organizacion y ordenamiento de las labores, incluidos los factores ergondémicos y
psicosociales [...]

En definitiva se pretende prevenir los accidentes de trabajo y disminuir los riesgos. Pero
¢como definir estos importantes elementos?

Baptista' considera que un accidente es un hecho sbito, inesperado, imprevisto (aunque
algunas veces es previsible) y no premeditado ni deseado que ocasione dafio considerable.
Este concepto se complementa con el Articulo 354 del actual Cdodigo de Trabajo donde se
menciona que "accidente de trabajo es todo suceso imprevisto y repentino que ocasiona al
trabajador una lesion corporal o perturbacion funcional, con ocasion o por consecuencia del
Trabajo que ejecuta por cuenta ajena”.

Segun el Articulo 353 del Codigo de Trabajo, "riesgos del trabajo son las eventualidades
dafiosas a que esta sujeto el trabajador, con ocasion o por consecuencia de su actividad". Por

su parte, el Instrumento Andino de Seguridad y Salud en el Trabajo lo define como "la

! Hilton Baptista, Higiene y Seguridad de Trabajo, Rio de Janeiro, Ed. Servicio Nacional de Aprendizaje
Industrial, Departamento Nacional, Division de Ensefianza y Entrenamiento, 1985, pg. 15.
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probabilidad de que la exposicion a un factor ambiental peligroso en el trabajo cause
enfermedad o lesion".

Basandose en estos antecedentes, el tipo de actividad que efectia el trabajador es
determinante para definir los posibles riesgos a los que esta expuesto y sean posibles causas

de enfermedades graves o lesiones considerables.

1.2. Normativa y situacion ecuatoriana actual.
La actual Constitucion Politica de la Republica del Ecuador en su Articulo 326 del Capitulo

sexto; Seccion tercera, en cuanto a trabajo y produccién menciona en los acépites 5y 6:

5. Toda persona tendra derecho a desarrollar sus labores en un ambiente adecuado y propicio,
que garantice su salud, integridad, seguridad, higiene y bienestar.

6. Toda persona rehabilitada después de un accidente de trabajo o enfermedad, tendra derecho
a ser reintegrada al trabajo y a mantener la relacién laboral, de acuerdo a la ley [...]

Es necesario empezar este analisis sobre la normativa ecuatoriana haciendo referencia a los
derechos que tiene el trabajador y que se encuentran promulgados en la actual carta magna.
El Estado a parte de garantizar el trabajo, ha promulgado ciertos principios que deben ser
considerados como guias de accion en la planificacion de programas de prevencion. El
principio quinto garantiza el derecho y por otro lado la obligacion por parte de los
empleadores de ofrecer un lugar de trabajo adecuado que garantice la seguridad de los
trabajadores.

Las siguientes estadisticas permiten dimensionar la necesidad de prevencion de accidentes en
el medio:

Segun la Direccién de Seguros de Riesgos del Trabajo (SGRT), una dependencia del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), se han registrado 5.342 accidentes laborales entre

enero y julio de 2011 en comparacion a los 7. 905 accidentes laborables registrados en el afio
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2010. Se debe sefialar que la Direccion de Seguros y Riesgos de Trabajo no dispone de

informacion mas actualizada.

Gréfico 1: Accidentes de trabajo.

Accidente de
trabajo

En numero

2008 [ 8028
2009 N 5693

2010 7905
«2011 5342

Fuente: Direccion de Seguros de Riesgos del Trabajo-1ESS 2011

Las exigencias actuales por parte de la legislacion laboral ecuatoriana permiten visualizar en
este grafico el numero de accidentes reportados desde el afio 2008 hasta el 2011, con la
particularidad que en afios anteriores la exigencia de hacerlo no era muy rigurosa, lo que lleva
a pensar que las estadisticas hasta hoy existentes no son muy reales teniendo aun un sesgo
respecto a los casos no reportados.

Segun la SGRT, en la actualidad los seguros de riesgos de trabajo se determinan por los tipos
de accidentes. Los trabajadores estan expuestos a factores quimicos, ergondémicos, bioldgicos,
mecanicos, fisicos y psicosociales, dependiendo del lugar y sitio de trabajo.

En muchos de los casos los efectos de estos accidentes de trabajo se ven representados en
incapacidades temporales, parciales, totales o absolutas de los trabajadores.

En el gréfico siguiente se observa que en el afio 2010 se reportaron 657 casos con
incapacidad temporal y 284 con permanente parcial. Por otro lado, hasta Julio de 2011 se

registran 162 casos con incapacidad temporal y 148 con permanente parcial. Entiéndase que
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incapacidad temporal es la que impide al trabajador concurrir al trabajo debido a un accidente
o enfermedad profesional. La incapacidad parcial es aquella que ocasiona al trabajador una
lesion o perturbacion funcional definitiva que signifique disminucion en la integridad fisica
del afiliado. La incapacidad total es aquella que inhabilita al trabajador a realizar todas y las
fundamentales tareas de su profesion u oficio habitual, y la incapacidad absoluta es aquella
que inhibe al trabajador realizar todas las funciones organicas sin la ayuda de un tercera

persona, por ejemplo en las cuadriplejias.

Gréfico 2: Pensiones por incapacidad.

Pensiones por
incapacidad
B Temporal
B Permanente Parcial
Permanente Total

M Permanente Absoluta

2008

B 136

. 222
98

I30

2009

I 205

I 224
59

12

2010
I 657
I 284

60
17
*2011
N 163

148
28

12

Fuente: Direccion de Seguros de Riesgos del Trabajo-1ESS 2011

Definitivamente las consecuencias de los accidentes de trabajo son altas y representan altos
costos econdmicos y sociales tanto para la organizacion, como para los trabajadores, asi
como para la sociedad a través de los organismos pertinentes, como lo demuestra el siguiente
gréfico:
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Gréfico 3: Montos entregados.

Montos entregados

En millones de délares

2008 ) 25,8
2007 I 28.8
2010 34,5
2011 19,1

*ene - jul.

Fuente: Direccion de Seguros de Riesgos del Trabajo-1ESS 2011

Segun la Direccion de Seguros de Riesgos del Trabajo, solo entre enero a julio de 2011 se
entregaron 19,1 millones de dolares por concepto de accidentes de trabajo, en comparacion a
los 34,5 millones registrados en 2010. Las enfermedades que mas reportan las empresas tiene
que ver con problemas fisicos, fisioldgicos, sicoldgicos (estrés, adicciones, mobbing, etc.) y
bio-mecanicos de los trabajadores.

En conclusién, ante las normativas legales, el trabajador debe exigir sus derechos tomando en
cuenta que el cuidado de la salud no es un beneficio sino un derecho. La prevencion de las
enfermedades profesionales sigue sin ser una prioridad en paises en desarrollo y en
transicion.

La lista internacional de enfermedades profesionales de la OIT (Organizacién Internacional
del Trabajo), se utiliza en muchos paises como modelo para el establecimiento, revision y
actualizacion de sus listas nacionales. La ultima lista, adoptada por una reunion de expertos
de la OIT en el afio 2009, incluy6 los trastornos mentales y del comportamiento?. No

obstante, existe falta de datos o reportes sobre enfermedades profesionales, de alli la

? Informe de la reunién de expertos sobre la revision de la lista de enfermedades profesionales, 27-30 de Octubre
de 2009, OIT.
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relevancia en el trabajo que vienen desempefiando las autoridades locales en cuanto al
mejoramiento y control del sistema nacional de registro de tales enfermedades. Por tal razon,
se hace imprescindible iniciar a nivel nacional programas para mejorar las medidas

preventivas y de diagnostico de las enfermedades profesionales.

2. LOS FACTORES DE RIESGOS PSICOSOCIALES

2.1. Analisis y definiciones.

En los actuales momentos se han presentado grandes cambios a nivel mundial y que
repercuten efectivamente a nivel local. La globalizacidn, las nuevas tecnologias son dos de
los elementos més importantes que han alterado el entorno laboral y por ende su contenido y

la organizacion del trabajo.

Haciendo un poco de historia, se analiza como la organizacion del trabajo ha ido cambiando y

generando ciertas tensiones en su principal protagonista: el trabajador.

Frederick Taylor (1856-1915), creia que el disefio del trabajo basado en un enfoque empirico
determinado por los datos incrementaria la productividad. Sobre la base de estos datos, se
recuerda su objetivo de disminuir el desperdicio de movimientos; las actividades mal
disefiadas; las normas de desempefios absurdas; la falta de congruencia entre los requisitos
del trabajo y las capacidades del trabajador, hoy conocidas como "competencias”. Por su
parte Max Weber (1864-1920), sociologo aleman distinguia varias caracteristicas en una
organizacion: la division del trabajo y las responsabilidades definidas; la jerarquizacion de los
puestos; el personal se elegia para su puesto con base en la idoneidad técnica y formacion; los
gerentes trabajaban para los duefios de las empresa pero no eran los propietarios principales;
todos los integrantes de la organizacion debian someterse a reglas estrictas y controles

permanentes.

18



Basados en estos antecedentes histéricos que no dejan de ser importantes, la organizacion del
trabajo ha evolucionado considerablemente. "Aunque Max Weber muri6 hace casi 90 afios, el
control, la precision, la estabilidad, la disciplina y la fiabilidad- las caracteristicas a las cuales
rendia homenaje en su himno a la burocracia- son todavia los canones de la administracion

moderna™?®

. Hoy, en el siglo XXI, a base de principios y datos se intenta innovar la
administracion. Sin embargo, se han detectado problemas por la organizacion del trabajo
como: los horarios de trabajo, los turnos, el tipo de trabajo, las rotaciones, los riesgos, las
condiciones fisicas y ambientales. Todos estos componentes con sus repercusiones

psicosociales, entre estas: alteraciones del suefio, alteraciones alimentarias, deterioro en las

relaciones familiares y sociales, alcoholismo, trastornos del comportamiento, etc.

Ante estos problemas que no dejan de ser ajenos a la organizacion moderna y en especial a

una unidad de recursos humanos surge la pregunta:

¢Qué son los riesgos psicosociales y como prevenirlos?

Existe un enorme interés por la Prevencion de Riesgos Laborales a nivel nacional,
empresarios, autoridades y trabajadores constituyen elementos involucrados directamente en
conseguir el objetivo de prevenir estos riesgos. Dentro de este contexto uno de los temas
planteados es el de conocer las repercusiones del trabajo sobre la salud no solo fisica, sino
mental de los trabajadores. Por otra parte, se necesita identificar los componentes
psicologicos y organizativos, llamados psicosociales, que se encuentran afectando

directamente al desempefio individual, al del grupo de trabajo y al organizacional.

Bajo esta perspectiva, "la inscripcion de la Psicologia y la Sociologia en el campo de la
prevencion de riesgos profesionales estd motivada por la necesidad de analizar ciertos

aspectos de la realidad laboral, a partir de puntos de vista de estas ciencias, mediante la

* Gary Hamel, El Futuro de la Administracién, Bogota, Ed. Norma, 2007, pg. 18.
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aplicacion de sus procedimientos y métodos tanto para la evaluacion de ciertas circunstancias
laborales como para la intervencion sobre ciertos aspectos conflictivos originados en el
4mbito laboral™®. En suma, se necesita de todo un componente multidisciplinario, primero
para entender la realidad laboral y social, inherente a una raiz mas profunda traducida como
cultura y por otro lado el conocimiento del ser humano a través de sus comportamientos. Las
organizaciones son distintas en su capacidad para desarrollar su talento humano y para
capacitarlo en la consecucion de los objetivos organizacionales, tanto por sus rutinas,

procesos, procedimientos y practicas, como también por las actitudes individuales.

En un mundo globalizado como el actual, donde se intercambian conocimientos, existe un
choque de culturas que obligan a la gerencia a desarrollar tres habilidades gerenciales®, la
construccion de: mapa, puente y de integracion. La construccion del mapa se refiere a
entender las diferencias culturales entre los miembros de la organizacion; la construccion del
puente indica la necesidad de una comunicacion efectiva entre estos mismos miembros y la
integracion nos brindaria perspectivas conjuntas para la construccion de un trabajo integrado.

Estas tres habilidades se orientan a favor del desempefio y del desarrollo organizacional.

En consecuencia, es importante desde el punto de vista socioldgico tomar en cuenta estos
aspectos culturales, sobre todo en el proceso de entender comportamientos individuales en el
momento de planificar programas de prevencion de riesgos, pues lo que se busca al final es

crear una cultura preventiva donde el aporte de la psicosociologia es relevante.

"La Psicosociologia es una herramienta mas dentro del ambito multidisciplinario, pretende

abordar con los métodos y conceptos de la Psicologia y la Sociologia los problemas derivados

* Calvifio, M., La Psicosociologia Laboral, La Habana, Ed. Academia, 1998, pg. 26.
® Henry Lane; Joseph Distefano; Martha Maznevski, International Management Behavior: Text, Readings, and
Cases. 4th ed. US: Black Publishing, 2004.
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del trabajo para asi conseguir una mejor adaptacion y ajuste persona - puesto de trabajo -

entorno organizativo y social".®

Es importante destacar en este concepto que los problemas que se pueden derivar del entorno
de trabajo son necesariamente tratados por la Psicosociologia asi como las causas
psicoldgicas y socioldgicas presentes en la causas de los accidentes de trabajo. A través de
una vision socioldgica cultural se pretende entender comportamientos individuales, grupales

y organizacionales.

Los factores psicosociales “consisten en interacciones entre, por una parte, el trabajo, el
medio ambiente y las condiciones de organizacion, y por la otra, las capacidades del
trabajador, sus necesidades, su cultura y su situacion personal fuera del trabajo, todo lo cual,
a través de percepciones y experiencias, pueden influir en la salud, el rendimiento y la
satisfaccion en el trabajo".” Es decir, son aspectos relacionados al individuo, donde vale la
pena resaltar las necesidades y el aspecto cultural mencionado anteriormente en analisis y
definiciones. En cuanto al trabajo en si, las condiciones que la organizacién ofrece para que

el trabajador pueda desarrollar sus funciones son determinantes en la salud y productividad

de las personas.

Segun el mismo Comité Mixto de la OIT (1984) por riesgo psicosocial laboral hemos de
entender "a las condiciones de la individualidad, de grupos, organizacion y actividad laboral
o de la vida social en general con consecuencias negativas para el bienestar, el
comportamiento y la salud fisica del individuo o grupos humanos". Este concepto, mucho
mas centrado en el aspecto laboral, refuerza el tema de riesgo psicosocial, donde los aspectos

individuales en interrelacion con los organizativos y de grupo conllevan aspectos negativos

® Calvifio, M., La Psicosociologia Laboral, La Habana, Ed. Academia, 1998, pg. 39.

7 Informe Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo, Barcelona. NTP 179: La carga mental del
trabajo: definicion y evaluacion, 2006.
http://www.insht.es
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que no solo influyen en el bienestar fisico de los trabajadores sino en el emocional y

comportamental.

2.2. Tipos de riesgos psicosociales.

Los factores psicosociales comprenden aspectos del puesto de trabajo y de su entorno: el
clima o cultura de la organizacion; las funciones laborales; las relaciones interpersonales en
el trabajo; el disefio y contenido de las tareas (por ejemplo: su variedad, significado, alcance,
carécter repetitivo, etc.). El concepto de factores psicosociales se extiende también al entorno
existente fuera de la organizacién (por ejemplo, a las exigencias domésticas) y a diversos
aspectos del individuo (por ejemplo: personalidad y actitudes) que pueden influir en la
aparicion del estrés en el trabajo. La forma como estd organizado el trabajo se utilizan
muchas veces de manera intercambiable con los factores psicosociales, para hacer referencia
a las condiciones de trabajo que pueden conducir al estrés laboral y sus respectivas

consecuencias que fueron mencionadas con anterioridad.

Para efectos de este estudio se hace referencia a los siguientes factores psicosociales:

a) Carga mental de trabajo

Segun el Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo de Barcelona Espafa, "el
trabajo es una actividad humana a través de la cual el individuo, con su fuerza y su
inteligencia, transforma la realidad. La ejecucion de un trabajo implica el desarrollo de unas
operaciones motoras y unas operaciones cognoscitivas. ElI grado de movilizacién que el
individuo debe realizar para ejecutar la tarea, los mecanismos fisicos y mentales que debe

poner en juego determinaran la carga de trabajo".?

® Edison M. Modulo Ergonomia y Psicosociologia, UCE. Quito, Julio 2004, pg.4.
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Las actividades fisicas que desarrolla un trabajador no s6lo son las unicas a ser tomadas en
cuenta al realizar un analisis de carga de trabajo. En muchas ocasiones, se plantean
procedimientos para efectuar estas cargas con el objetivo de determinar la productividad,
desestimando por completo que las condiciones mentales que conllevan ciertas actividades
deben ser analizadas y evaluadas. Pero ;que es carga mental de trabajo?

Segun el mismo NTP 179, respecto a la Seguridad e Higiene en el Trabajo, "si el trabajo es
predominantemente muscular se habla de "carga fisica", si, por el contrario, implica un mayor
esfuerzo intelectual se habla de "carga mental”. Tomemos en cuenta que existen actividades
intelectuales donde se maneja una gran cantidad de informacion que conlleva agotamiento
fisico y mental.

Otra definicion menciona a la carga mental como “el conjunto de requerimientos mentales/

cognitivos o intelectuales a los que se ve sometido el trabajador a lo largo de su jornada

9
laboral, es decir, el nivel de actividad mental necesario para desarrollar el trabajo”.

Por consiguiente, segun las actividades y las exigencias de la tarea a desarrollarse, se debe
considerar el volumen de informacién que se va a manejar para determinar la carga mental de
trabajo. Sin olvidar que existen otros factores determinantes como: ambiente y condiciones
fisicas del trabajo; factores psicosociales; de organizacién del trabajo y factores que tienen

que ver con las caracteristicas del puesto de trabajo.

° Leon Festinger, A Theory of Cognitive Dissonance, Stanford, Stanford University Press, 1957, pg. 126.
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Gréfico 4: Factores determinantes y consecuencias del trabajo mental.

FACTORES PERSONALES

CONTENIDO DEL
TRABAJO
CONDICIONES EXIGENCIASDEL | ” CAPACIDAD DE -
AMBIENTALES TRABAJO : RESPUESTA
ASPECTOS PSICO- RESULTADOS DEL CONDICIONES
SOCIALES TRABAJO [ EXTRALABORALES

RENDIMIENTO CONSECUENCIAS PARA

: ELINDIVIDUO

Fuente: Administracién de Recursos Humanos (Chiavenatto)

El "contenido del trabajo” engloba una serie de factores intrinsecos y extrinsecos. Al hablar
de factores intrinsecos se hace referencia a la capacidad cognitiva que tiene el colaborador
para procesar informacién como parte de una tarea. EI término cognicién etimologicamente
del latin cognitio, significa aproximadamente: razonar, e implica el conocimiento alcanzado
mediante el ejercicio de las facultades mentales. Segun la teoria de la disonancia cognitiva "el
individuo se esfuerza por establecer un estado de consonancia o coherencia con él mismo. Si
los conocimientos que una persona tiene de si misma y de su ambiente no son coherentes
entre si, se presenta un estado de disonancia cognoscitiva, una de las principales causas de la

incoherencia en el comportamiento”.™

Indudablemente que ciertas actividades requeriran
una mayor o menor capacidad mental o de conocimiento de las habilidades y del entorno,
donde participan otros elementos como el pensamiento, la memoria, la imaginacion y la

voluntad.

1% José Peir, Desencadenantes del Estrés Laboral, Madrid, Ed. pirdmide, 2000, pgs. 11-12.
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En cuanto a los factores extrinsecos se menciona a las condiciones ambientales y
atmosfeéricas en el que se desarrolla el trabajo. Este se encuentra influido por tres grupos de
condiciones:

e Condiciones ambientales de trabajo (iluminacion, temperatura, ruido, etc.)

e Condiciones de tiempo (duracidon de la jornada de trabajo, horas extras, pausas activas,

etc.)

e Condiciones sociales (organizacion informal, estatus, etc.)
También en seguridad de trabajo se intenta analizar los posibles riesgos a los que puede estar
sometido un trabajador dependiente de las circunstancias fisicas en el que se desarrolla sus
actividades. El estudio de ciertos elementos como: el ruido, la iluminacion, las vibraciones
deben contemplar un analisis previo del exceso o la falta de estos elementos en un puesto de
trabajo.
Existen aspectos psicosociales y organizativos que afectan a la carga mental de trabajo. Estos
tienen que ver con factores como: la organizacion del tiempo de trabajo; el ritmo de trabajo;
la duracion de la jornada; la ambigliedad y los conflictos de rol; el desarrollo de la carrera 'y
factores como las relaciones laborales, las posibilidades de comunicacion, el tipo de
liderazgo, la estructura de la organizacion, el clima laboral, nuevas tecnologias, relaciones
con los compafieros, superiores y responsabilidades sobre terceros, falta de cohesion y apoyo

del grupo, conflictos grupales, caracteristicos de la tarea.

b) Estrés laboral

Considerado al trabajo como una actividad humana, individual y colectiva, se requiere de los
trabajadores una serie de contribuciones como: esfuerzo, tiempo, habilidades, destrezas, etc.

El ser humano no s6lo busca compensaciones econémicas y materiales sino también
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psicoldgicas y sociales que contribuyan a cubrir y satisfacer sus propias necesidades

humanas.

Las organizaciones representan espacios sociales donde ocurren una serie de experiencias
laborales que afectan positiva 0 negativamente a la persona. La adopcion de politicas
flexibles que permitan una eficiente gestion de los recursos acompafiadas de las
caracteristicas o diferencias individuales marcan las diferentes experiencias laborales. Por tal
motivo, se necesita indiscutiblemente encontrar una armonia entre la persona, el puesto de
trabajo y la propia organizaciéon. Cuando existen desajustes en esta trilogia es cuando surge
en los trabajadores las experiencias de estrés laboral, la misma que ademas de ser tratada

individualmente, requiere de una intervencion a nivel institucional.

Asi se ha definido al estrés™ como esfuerzo agotador para mantener las funciones esenciales
al nivel requerido (Ruff y Korchin, 1967), como informacion que el sujeto interpreta como
amenaza de peligro (Lipowsky, 1975), como frustracion y amenaza que no puede reducirse
(Bonner, 1967). Appley y Trumbull (1967) lo caracteriza como situaciones nuevas, intensas,
rdpidamente cambiantes e inesperadas. Las definiciones del estrés como respuesta lo
conceptualizan como las respuestas fisiologicas o psicoldgicas que la persona da ante un

determinado estimulo ambiental o estresor.

Para objeto de este estudio, se hace referencia al modelo de estrés orientado a la Direccidn
propuesto por Mattenson e lvancech, 1987. EI modelo busca sintetizar los elementos
relevantes del estrés que podrian influir directamente en la aparicion de los riesgos
psicosociales y su influencia en el rendimiento o productividad de los trabajadores en la

organizacion, como se observa en el gréfico siguiente:

' Comité Mixto OIT/OMS de Medicina del Trabajo (1984); Identificacion y control de los factores
psicosociales nocivos en el trabajo. Ginebra, 18-24 de septiembre de 1984. Confederacion Sindical de
Comisiones Obreras. Gabinete de Salud Laboral.
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Grafico 5: Desencadenantes del estrés laboral.
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Modelo de estrés organizacional (Matteson e lvancevich, 1987)

El modelo distingue seis componentes basicos:

1. Los estresores, entre los que incluyen no solo factores internos a la organizacion (del
puesto, de la estructura organizacional, de los sistemas de recompensas, de la gestion de
recursos humanos y de liderazgo), sino también factores externos (relaciones familiares,

problemas econdémicos, legales, etc.)

2. La apreciacién-percepcion cognitiva por el individuo, hace referencia al conocimiento del
individuo mediante el uso de sus facultades mentales. En este caso, el individuo aprecia y

percibe su situacion ante eventualidades que se pueden presentar en la organizacion.
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3. Los resultados, los mismos que se aprecian a nivel fisiologico (presion sanguinea, ritmo
cardiaco, etc.); nivel psicolégico (insatisfaccion laboral, baja autoestima, etc.); nivel

comportamental (esfuerzo disminuido, problemas de atencién, irritabilidad, etc.).

4. Las consecuencias, tanto las referidas en la salud del individuo como a las referidas en su
desempefio en la organizacion, asi en cuanto a la salud problemas como: ulceras, infecciones
respiratorias, depresion, dolores de cabeza, alergias, suicidios, etc.; y en lo que se refiere al

desempefio se tiene: absentismo, rotacion, sabotaje, accidentes, etc.

Las diferencias individuales, como se aprecia en el grafico, son consideradas como variables
moduladoras que inciden sobre las relaciones 1-2 (estresores-percepcion); 2-3 'y 3-4. Por su
parte, las estrategias de afrontamiento son consideradas como variables moduladoras que
inciden sobre la relacion 1-2 y 2-3. Es de especial interés la distincion que hacen los autores
de este modelo, de los efectos al diferenciar los resultados (mas a corto plazo, por lo general
inmediatos a la experiencia de estrés y transitorios) de las consecuencias (mas permanentes y
por lo general no tan inmediatos). El andlisis detenido de la relacion entre resultados y
consecuencias es crucial para entender las relaciones entre el estrés y la salud de los

trabajadores.

En suma, se distinguen tres grupos de estresores que muestran relaciones significativas con
diversos resultados y consecuencias del estrés. En primer lugar, los estresores del ambiente
fisico, en segundo lugar, las diversas demandas del desempefio del trabajo y, finalmente, los

estresores que pueden derivarse del propio contenido del puesto de trabajo.

¢. Mobbing (Acoso profesional)

El primero en estudiar el mobbing fue el etélogo austriaco Konrad Lorenz en el afio de 1966,

al efectuar estudios sobre el comportamiento de ciertas especies animales, constatando que en
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determinadas ocasiones los integrantes mas débiles del grupo, formaban coaliciones para

atacar a los mas fuertes.

Posteriormente, reforzando estos primeros estudios, en el Congreso sobre Higiene y Salud en
el Trabajo del afio de 1990, el psicélogo sueco Heinz Leymann defini6 por primera vez el
término mobbing como "la situacion en que una persona ejerce una violencia psicologica
extrema de forma sistematica y recurrente y durante un tiempo prolongado sobre otra persona
o0 personas en el lugar de trabajo, con la finalidad de destruir las redes de comunicacion de la
victima o victimas, destruir su reputacion, perturbar el ejercicio de sus labores y lograr que

esa persona acabe abandonando el lugar de trabajo".*

Indudablemente que el concepto de Leymann y en sus posteriores estudios se refleja una
extrema violencia laboral, donde vamos a destacar no solo la posible agresion fisica que es
mas visible, sino la agresion verbal o comportamental que tiene negativas repercusiones en la

conducta de los agredidos, y ademas son mas susceptibles de ser negadas.

El Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo de Espafia, a través de la nota
técnica de prevencion 489 (INSHT.-NTP489-1999) efectia una division de los episodios

violentos:

a) Violencia Tipo I. Se encuentran las personas quienes llevan a cabo las acciones violentas y
no tiene ninguna relacion legitima de trato con la victima. Los casos mas comunes son

acciones con animo de robo.

b) Violencia Tipo Il. Se caracteriza por que existe algun tipo de relacién profesional entre el
causante del acto violento y la victima. Los hechos violentos en este tipo se producen

mientras se ofrece un servicio (trabajadores del sector publico o privado).

" Federico R. Personalidad y Conducta. Madrid, Ed. Narcea S. A., 2004, pg. 91.
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c) Violencia Tipo Ill. En esta categoria el causante de la violencia tiene un tipo de
vinculacion laboral directa con algin trabajador o grupo de trabajadores. Las acciones
realizadas pueden estar motivadas por dificultades percibidas en la relacién con la victima, en
este tipo se encuentran conductas inherentes al concepto de mobbing o acoso psicoldgico.

En suma, es necesario tener presente y sobre todo observar las conductas que pueden
manifestarse por este acoso. Una de estas es el aislamiento social, donde las vias de
comunicacion son coartadas, ocasionando que los compafieros de trabajo no puedan
comunicarse. De igual forma, las amenazas verbales y el ataque a la vida privada y a las

caracteristicas personales del trabajador son tipicas de las conductas del mobbing.

d. Burn-out (Sindrome de Agotamiento)

El término burn-out fue utilizado por primera vez por el psicoanalista Herber Freudenberger,
a través de observaciones y estudios en sus experiencias personales y de las de su equipo de
trabajo. Del analisis se desprende un amplio conjunto de sintomas y comportamientos
relacionados directamente con la personalidad, el contenido y condiciones de trabajo asi
como las relaciones humanas y varios sintomas psicosomaticos como la fatiga, dolores de
espalda, cefaleas, ansiedad, frustracion, disminucion de rendimiento y otros mas. Este
psicoanalista define al burn-out como "la sensacion de agotamiento, decepcion y pérdida de
interés por la actividad laboral, que surgen especialmente en aquellos que se dedican a

profesiones de servicio como consecuencia del contacto diario con su trabajo".*®

3 Gil-Monte, Una nota sobre el concepto del "burnout”, sus dimensiones y estrategias de afrontamiento
Informacidn Psicolégica, Madrid 1991, pg. 46.
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En consecuencia, se evidencia un cansancio emocional que en muchos de los casos puede
conllevar a una desmotivacion acompariada de baja autoestima, ante los sentimientos de no

adecuacion a un puesto de trabajo asociada al fracaso laboral.

Segun Alvarez y Fernandez™, el burnout se desarrolla en aquellos profesionales cuyo objeto
de trabajo son personas y se compone de tres dimensiones: (1) agotamiento o cansancio
emocional definido como el cansancio o fatiga que puede manifestarse fisica y/o
psiquicamente, es la sensacion descrita como no poder dar mas de si mismo a los demas; (2)
despersonalizacion como desarrollo de sentimientos, actitudes y respuestas negativas,
distantes y frias hacia otras personas, especialmente hacia los beneficiarios del propio trabajo;
(3) por ultimo la baja realizacion personal o logro que se caracteriza por una dolorosa
desilusion para dar sentido a su propia vida y hacia los logros personales con sentimientos de

fracaso y baja autoestima.

En suma, se tiene que dejar en claro que aunque los autores sefialan las actividades de
servicio como las principales afectadas por el burnout, no dejan de ser afectados todos los
profesionales enfocados a otras areas de trabajo. Se debe dejar establecida la diferencia entre
el burnout y el estrés ya que a simple vista existen similares caracteristicas. La depresion,
aunque comparten algunos sintomas como: sentimientos de inadecuacion; disminucién de
logros; tristeza; se manifiesta en multiples situaciones vitales, el burnout tiende a darse en
una situacioén especifica, y es un fendmeno social con implicaciones en el &mbito laboral y no

clinico.

4 Alvarez Gallego, E. y Fernandez Rios, L. El sindrome de burnout o el desgaste profesional, Revista Espafiola
de Neuropsiquiatria, Madrid pgs. 257-265.
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e. Adiccion al trabajo

Indudablemente que dentro del ambito organizacional se pretende obtener un compromiso
por parte de los trabajadores a fin de alcanzar los objetivos planteados, procurando brindarles
un lugar en el que disfruten de su trabajo. Pero ;cémo poder diferenciar entre este propdsito
de compromiso Yy la particularidad de que los trabajadores vayan mucho mas alla de los

objetivos planteados y se conviertan en adictos al trabajo?

Oates (1971) acufi6 el término y lo describié como una compulsion o necesidad incontrolable
de trabajar. Estudios mas actuales definen a la adiccion al trabajo -workaholism- como " el
estado psicoldgico negativo que se caracteriza por el exceso de trabajo debido
fundamentalmente a una unidad interna que no se puede resistir".* Es importante sefialar que
no existe una definicion médica para esta condicion, pero existen ciertas similitudes con
algunas formas de estrés y desordenes de personalidad obsesivos-compulsivos que se
presentan en un trabajo. Es decir, se presentan comportamientos que implican conductas
repetitivas y obsesivas hacia una actividad, en este caso hacia el extremado y desmesurado
trabajo. El trabajador ocupa gran parte de su tiempo a trabajar, convirtiéndose en el centro de

su vida y descuidando otras esferas como la emocional, la familiar y la social.

Marisa Bosqued*® menciona que la sintomatologia de un adicto al trabajo se presenta en tres

niveles:

15 salanova, Del Libano, Llorens, Schaufeli y Fidalgo; La Validez en la Escala de Adiccion al Trabajo, Espafia,
Ed. Psicothema, 2008, pg. 11.

16 Marisa Bosqued, Que no te pese el trabajo: Como combatir el Estrés y la Ansiedad en al Ambito Laboral,
Espafia, Ed. Paidos Ibérica S.A, 2004, pgs. 154-156.

32



1. Nivel fisiolégico. Existe estrés y cansancio cronico, trastornos sexuales y trastornos

psicosomaticos como las molestias gastrointestinales y la hipertensiéon arterial.

2. Nivel cognitivo-emocional. Puede manifestarse con ansiedad, irritabilidad, depresion;
sensacion de vacio emocional; necesidad de trabajar mas tanto en tiempo como en cantidad;

auténtico panico a la jubilacion o a perder el empleo, incluso a los periodos vacacionales.

3. Nivel comportamental. Se presenta una disminucion del rendimiento laboral debido al
cansancio fisico como emocional; alejamiento de la familia y las amistades; y desarrollo de

otras conductas adictivas como el alcohol, el sexo, farmacos, drogas.

En suma, en el &mbito organizacional y como area de recursos humanos, se suele considerar a
este comportamiento de adiccion al trabajo como normal, ya que inconscientemente se
pretende a través del compromiso de los colaboradores cumplir objetivos individuales y
organizacionales. Cada cierto periodo de tiempo se efectla evaluaciones de desempefio y
algunas empresas como politica de incentivo eligen a sus mejores trabajadores. Es muy facil
entender que alguien que abusa de las drogas sea drogadicto o que alguien que abusa del
alcohol sea alcohdlico, pero si alguien abusa de su trabajo dedicandole el mayor tiempo
posible, quizd pase desapercibido para nosotros y peor aun lo consideramos como un
trabajador admirable. En consecuencia, es importante que tomar en cuenta los sintomas que
se presentan en quienes abusan de su tiempo de trabajo, es indispensable armonizar las

esferas emocionales, familiares y sociales de los trabajadores.

f. Factores del entorno de trabajo.

Dentro del entorno de trabajo, de la organizacion y la gestion de mismo, se pueden identificar
varios riesgos psicosociales potencialmente negativos para la salud de los trabajadores, como

por ejemplo:
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v Tiempo de trabajo
Hace referencia a la organizacion y al contenido del trabajo, que son analizados en funcion
del tiempo. Estudian los horarios de trabajo, la duracion de las jornadas, la optimizacion de
pausas y descansos, etc., evaluando la relacion fatiga - descanso en base del tipo de trabajo,

su contenido y carga, asi como los distintos tipos de organizacion.

v" Horario flexible

Permite que el trabajador organice su tiempo de trabajo y lo adapte a sus necesidades
cotidianas. Habitualmente no existe una flexibilidad total, suele establecerse un periodo de
horario fijo en el cual todos los trabajadores tienen que estar presentes, mientras que el

tiempo de inicio y final de trabajo puede ser decidido libremente por los trabajadores.

En cuanto a las ventajas que este tipo de organizacion del horario de trabajo tiene para el
trabajador, se encuentra la supresion de medidas disciplinarias por retrasos y la medida mas

justa del tiempo de trabajo.

v Trabajo a turnos y nocturno

El Estatuto de los Trabajadores define el trabajo a turnos como "toda forma de organizacion
del trabajo en equipo segln la cual los trabajadores ocupan sucesivamente los mismos
puestos de trabajo, segun un ritmo, continuo o discontinuo, implicando para el trabajador la
necesidad de prestar sus servicios en horas diferentes en un periodo determinado de dias o de

semanas".

Existen diversas razones que han determinado el desarrollo del trabajo a turnos y que van
desde lo puramente econdémico hasta el cumplimiento de necesidades sociales. Los efectos
negativos del horario de trabajo sobre la salud de los trabajadores, adquieren una dimension

especial cuando se trabaja de forma continua de noche o en turnos rotativos, ya que el cambio
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constante de horarios tiene una incidencia sobre la vida social y familiar, aparte de las

repercusiones directas sobre la salud que tiene el trabajo nocturno.

a) Alteraciones fisicas.

Las diferentes funciones del organismo humano estan sujetas a ciertos ritmos bioldgicos
determinados por el entorno fisico y social, que tienden a mantenerse a pesar de las

variaciones de los horarios de trabajo de un sujeto.

Algunos de estos ritmos corresponden aproximadamente a periodos de 24 horas y son
denominados ritmos "circadianos". Entre las variaciones circadianas que se pueden producir

se encuentran:

- La temperatura corporal central (mas elevada por la mafiana).
- Las funciones cardiovasculares y respiratorias que descienden durante la noche.
- Las funciones endocrinas (alteraciones en la secrecion de glucocorticoides y catecolaminas,

etc.)

Cuando se produce una falta de coincidencia entre los ritmos naturales inducidos por el
entorno y los del tiempo de trabajo y de reposo, el organismo se ve obligado a buscar un

ajuste permanente que puede ser mas o menos dificil segun los sujetos.

De esta manera, los cambios de horario que supone el trabajo por turnos provocan una serie
de consecuencias referidas especialmente al descenso de la actividad mental y de la

capacidad de atencion y reaccion, al equilibrio nervioso y a la fatiga.

b) Alteraciones del suefio.

Una duracion diaria media de suefio de aproximadamente 07/30 horas (aungue con

variaciones individuales importantes) se considera necesaria. El suefio comprende distintas
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fases que se corresponden con el llamado suefio ligero, suefio profundo, suefio paradojico y se
suceden de una manera relativamente fija.

En la préactica, se constata en las personas que trabajan por turnos, especialmente cuando se
trata de puestos de noche, una reduccion de la duracion del suefio, que entrafia una reduccion

sensible del suefio paradgjico, el cual juega un papel fundamental en el reposo mental.

A su vez, las perturbaciones del suefio y la insuficiencia de éste tienen repercusiones sobre la
salud (sistemas nervioso, digestivo y circulatorio), sobre el riesgo de sufrir accidentes, sobre
la tarea profesional y sobre el rol familiar, influyendo negativamente sobre la capacidad de

adaptacion del individuo al medio.

c) Alteraciones en la vida privada, social y profesional.

Los cambios de horarios de trabajo plantean problemas de orden material y psicolégico, en el
plano privado, las repercusiones sobre la familia dependen de la manera en que el trabajador
y los miembros de ésta traten de adaptarse a sus horarios reciprocos, aunque es casi inevitable

que la inestabilidad del horario perturbe las relaciones familiares.

Por lo que se refiere al plano social, la consecuencia mas inmediata es la disminucion de las
posibilidades de participacion en actividades extra profesionales.

En el plano profesional, los trabajadores que trabajan a turnos suelen tener un fuerte
sentimiento de pertenencia al equipo en que trabajan, de tal forma que, a nivel de grupo, se
sienten menos las tensiones habituales de una organizacion. Pero frente a esta aparente
ventaja, la mayoria estima que no pueden beneficiarse plenamente de las ventajas ofrecidas

por la empresa, especialmente en los temas referidos a la formacion.
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v’ Tareas y responsabilidades

Todo trabajo contiene elementos que lo pueden hacer interesante y enriquecedor o por el

contrario lo pueden convertir en desagradable/ molesto y aburrido.

Las tareas deben ser disefiadas en concordancia con los principios ergonémicos que tienen en
cuenta las limitaciones de la ejecucion humana. El disefio del trabajo y del entorno laboral
debe basarse en el andlisis de las actividades exigidas al trabajador. Factores ambientales
tales como temperatura, ruido, iluminacion, etc., pueden llegar a convertirse en estresores

ambientales pudiendo tener un efecto sobre la realizacion de la tarea y contribuir al accidente.

La tarea realizada por el trabajador comprende un grupo de factores que pueden tener una
potencialidad motivadora real y tienen que ver con el trabajo en si mismo y las posibilidades
de desarrollo que éste ofrece al individuo, o por el contrario pueden ser causantes de dafios a

la salud. Entre estos factores mencionados, podriamos citar:

a) Ritmo de trabajo.

El tiempo que se requiere para realizar una tarea varia segun los individuos y también para un
mismo individuo, segun su estado de fatiga, etc.

Para los trabajos en cadena, el ritmo va a venir definido por la necesidad del trabajador de
seguir una secuencia que le es impuesta. Este tipo de trabajo es muy problemaético ya que
elimina totalmente la posibilidad de autorregulacion del individuo, haciendo trabajar a todos
de la misma manera y al mismo ritmo. Dadas las diferencias individuales, las posibilidades de
adaptacion a este sistema de trabajo son muy dispares.

Para los trabajos considerados como no repetitivos, el ritmo resulta de la exigencia de lograr
un cierto rendimiento en un periodo de tiempo dado. Los criterios que se utilizan para

caracterizar el ritmo de trabajo, son:

37



Modo de remuneracion:

Puede ser un apremio muy fuerte para el trabajador si se le obliga a respetar un cierto tiempo

0 a superarlo para obtener una mejor remuneracion.
- El hecho de trabajar en cadena o no.
- Existencia de pausas que constituyen un momento de reposo para el trabajador.

- La posibilidad de ausentarse de su trabajo fuera de los tiempos de pausa previstos es un

factor que incide en el ritmo de trabajo.
- La eventualidad de atrasos a recuperar.

- Desde un punto de vista ergonémico, el ritmo de trabajo debe permitir trabajar durante toda

la jornada sin que la incidencia de la fatiga sea importante.

Monotonia/ repetitividad:

Se ha establecido una relacion entre el trabajo mondétono, rutinario, efectuado en un ambiente
poco estimulante, propio de la produccién en masa y diferentes categorias de afecciones
orgéanicas, trastornos fisiolégicos y otro tipo de problemas, relativos a fatiga fisica (por la

repetitividad de los gestos musculares), fatiga mental “por defecto” (monotonia,
aburrimiento), empobrecimiento intelectual del individuo que no desarrolla su capacidad en

el trabajo e insatisfaccion bastante generalizada.

Para que un trabajo sea interesante debe ser variado, debe tener una cierta multiplicidad de

tareas y de atribuciones, lo que permite, ademas, regular mejor la carga de trabajo.
Iniciativa/ autonomia:

Es la posibilidad que tiene el individuo de organizar su trabajo, regulando su ritmo,
determinando el orden y la forma de realizar las tareas encomendadas, interviniendo en la
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resolucion de anomalias, etc., lo cual constituye un importante factor de satisfaccion. En el
caso contrario, se puede llegar a una total dependencia tecnolégica, a la eliminacion total de
la iniciativa e incluso a una invasion de la intimidad del trabajador, cuando el control por el

sistema se hace exhaustivo.
v Nivel de calificacion exigido por el puesto

Actualmente esta consideracion estd fundada principalmente sobre el tiempo de aprendizaje
en el puesto de trabajo y sobre el nivel de formacion previa necesario para ejecutar

correctamente la tarea.

Cuanto mayor es el nivel de calificacion exigido, tanto mas rico suele ser el contenido del
trabajo a realizar y, en consecuencia, mayores las posibilidades de realizar un trabajo

satisfactorio y enriquecedor.
v" Nivel de responsabilidad

La responsabilidad implica la capacidad de tomar decisiones efectivas para la consecucién de
los objetivos personales y organizacionales. Las diferencias individuales para que el trabajo
sea satisfactorio, debe ofrecer la posibilidad de actuar con autonomia y permitir que la
iniciativa y responsabilidad del individuo se manifiesten. La gravedad de las consecuencias
de los posibles errores mientras se realiza la tarea, puede determinar la aparicion de diversas

alteraciones en el trabajador si éste no se encuentra suficientemente formado para realizarla.

v" Estructura de la organizacion del trabajo
La organizacién debe crear un clima que promueva el compromiso de los trabajadores con la
seguridad y la salud. Este compromiso no debe limitarse a una declaracion formal sino que ha
de resultar patente en las actividades cotidianas de la Empresa. Para ello, se deberan tener
claramente definidas las normas y objetivos que se persiguen, asi como los sistemas de

informacion e investigacion de incidentes y situaciones inseguras.
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v La Comunicacion
La comunicacion es el resultado de un entendimiento mutuo entre el comunicador y el
receptor. El ser humano es en esencia un ser social, y la manifestacion bésica de su
sociabilidad es la comunicacion con los demas. Se ha establecido una relacion entre el estrés
laboral y las relaciones en el medio de trabajo, es decir, las relaciones del trabajador con sus

colegas, superiores y subordinados y el apoyo que éstos le prestan.

v" Estilo de mando

El mando es el encargado de proporcionar informacién, dar érdenes e instrucciones, etc. Se

pueden definir cuatro estilos de mando en funcion de las caracteristicas desarrolladas:

1. Muestran ansiedad y hostilidad y suelen dar la impresion de insensibilidad hacia los demas.
Este tipo de mando suele provocar unas comunicaciones interpersonales malas e

ineficaces un deterioro de la creatividad individual.

2. Desean relacionarse con sus subordinados, pero son incapaces de expresar sus verdaderas

ideas y sentimientos.

3. Valoran sus propias ideas y opiniones pero no las de los demés. Lo que més les interesa es

decir lo que tienen que decir y mantener su propia sensacion de importancia y prestigio.

4. Sugieren procedimientos y tienen la confianza de exponer sus propios sentimientos.
Equilibran la exposicion con la respuesta del grupo, lo que suele provocar un mayor grado

de creatividad y responsabilidad en el trabajador.

v’ Participacion en la toma de decisiones

Participar es intervenir en la toma de decisiones. Para facilitar la participacion se han de
arbitrar los mecanismos necesarios para conseguir los aportes y comentarios que permitan
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lograr los objetivos. Estos mecanismos son: 1) dar la informacion necesaria para conocer el
tema; 2) formarse una opinion sobre la base de la informacion de que se dispone; 3) tomar la

decision que corresponda y 4) actuar, es decir, lograr el objetivo.

El hecho de participar contribuye a la formacion y al crecimiento personal de quienes
participan, a un aumento de la productividad, a un mejor rendimiento, a una disminucién de
las enfermedades fisicas y mentales asi como de ciertos trastornos del comportamiento

causados por el estrés laboral.

2.3. Prevencion y administracion de riesgos psicosociales.

Como uno de los primeros pasos para establecer un programa de prevencion es importante
diagnosticar la situacién actual de trabajo, identificando las posibles causas de un
determinado problema, es decir una intervencion psicosocial. Entiéndase por intervencion
psicosocial el "conjunto de actividades o medidas adoptadas o previstas en todas las fases de
actividad de la empresa con el fin de evitar o disminuir riesgos derivados del trabajo".!” El
modelo de gestion que vayamos a adoptar para analizar los riesgos psicosociales deben
incluirse dentro de la planificacién general de prevencién, lo que implica revisiones,

evaluaciones y auditorias periodicas.

El modelo de Wallot*® describe tres niveles de intervencién para la prevencion de los factores

psicosociales:

a) Prevencion primaria: Actividades de promociéon de la salud mental en el trabajo.

Reduciendo o eliminando las causas, y promoviendo un entorno laboral mas humanizado.

' Coyula M, "Técnicas de facilitacion, Programa de Capacitacion Comunitaria”, Grupo de desarrollo de la
capital, La Habana, 2003, pg. 84
'8 J. Romén. Salud mental y Trabajo. Maestria en seguridad salud y ambiente 2003, pg. 22.
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b) Prevencion secundaria: Actividades de inactivacion precoz de trastornos psicoldgicos
asociados al trabajo. Realizando intervenciones y tratamientos iniciales, con acciones

dirigidas a la concienciacion y adopcién de estrategias efectivas de gestion psicosocial.

c) Prevencion terciaria: Rehabilitacion y readaptacion en el trabajo. Rehabilitando a las

personas que ya padecen o han padecido un trastorno importante.

Desde la normativa legal, interactian obligaciones y responsabilidades tanto del empleador
como de los trabajadores. En todo lugar de trabajo se deben tomar medidas que busquen
disminuir los riesgos laborales sobre los sistemas de gestion de la seguridad y salud en el
trabajo y su entorno como responsabilidad social y empresarial. Bajo esta perspectiva, segun
el Instrumento Andino de Seguridad y Salud en el Trabajo, en su capitulo Ill, articulo 11
referente a las obligaciones de los empleadores para establecer planes integrales de

prevencion de riesgos, son importantes las siguientes acciones:

a) Formular la politica empresarial y hacerla conocer a todo el personal de la empresa. Prever
los objetivos, recursos, responsables y programas en materia de seguridad y salud en el
trabajo;

b) Identificar y evaluar los riesgos, en forma inicial y periédicamente, con la finalidad de
planificar adecuadamente las acciones preventivas, mediante sistemas de vigilancia
epidemioldgica ocupacional especificos u otros sistemas similares, basados en mapa de
riesgos;

c) Combatir y controlar los riesgos en su origen, en el medio de transmisiéon y en el
trabajador, privilegiando el control colectivo al individual.

d) Programar la sustitucion progresiva y con la brevedad posible de los procedimientos,
técnicas, medios, sustancias y productos peligrosos que produzcan riesgo para el trabajador;

e) Disefiar una estrategia para la elaboracion y puesta en marcha de medidas de prevencidn,
incluidas las relacionadas con los métodos de trabajo y de produccion;

f) Mantener un sistema de registro y notificacién de los accidentes de trabajo, incidentes y
enfermedades profesionales y de los resultados de las evaluaciones de riesgo realizadas y las
medidas de control propuestas;

g) Investigar y analizar accidentes, incidentes y enfermedades de trabajo, con el propoésito de
identificar las causas que los originaron y adoptar acciones correctivas y preventivas
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tendientes a evitar la ocurrencia de hechos similares, ademas de servir como fuente de insumo
para desarrollar y difundir la investigacion y la creacién de nueva tecnologia [...]

Indudablemente que este articulo expuesto en el Instrumento Andino, conlleva una serie de
elementos a ser considerados en la elaboracion de un programa de prevencion de riesgos
laborales. La formulacion de una politica empresarial que permita a la empresa y a los
colaboradores involucrarse responsablemente en el cumplimiento de los compromisos

establecidos es una tarea fundamental.

Por otra parte, existen obligaciones de los trabajadores en materia de prevencion de riesgos

laborales, asi segun el Instrumento Andino de Seguridad y Salud en el Trabajo:

a) Cumplir con las normas, reglamentos e instrucciones de los programas de seguridad y salud
en el trabajo que se apliquen en el lugar de trabajo, asi como con las instrucciones que les
impartan sus superiores jerarquicas directos;

b) Cooperar en el cumplimiento de las obligaciones que competen al empleador;

c) Velar por el cuidado integral de su salud fisica y mental, asi como por el de los demés
trabajadores que dependen de ellos, durante el desarrollo de sus labores [...]

Estas obligaciones resaltan el cumplimiento en cuanto al efectivo uso de equipos,
maquinarias y herramientas de trabajo. La unidad de Seguridad Industrial es la encargada de
capacitar constantemente a los colaboradores para garantizar el buen uso de estos elementos.
Trabajadores y empresarios deben concienciar los riesgos a los que estan expuestos e
involucrarse en la efectiva gestion de estos. Lo que se quiere conseguir es lugares de trabajos

seguros y saludables a través de programas encaminados a fomentar una cultura preventiva.

3. EL SERVICIO AL CLIENTE

3.1. Generalidades.
En el medio laboral actual, los desérdenes en los comportamientos individuales, los de grupo

y los sistemas organizacionales de una empresa, conllevan una serie de consecuencias en la
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efectiva gestion de la misma. Méas aun si el objetivo de ésta es la gestion de servicio al cliente
con un enfoque publico. Entiéndase por servicio a "cualquier actividad o beneficio que una
parte puede ofrecer a otra y que es basicamente intangible y no tiene como resultado la
propiedad de algo”.™ Este concepto puede aplicarse tanto para la empresa ptblica como para
una privada, donde independientemente de la actividad o servicio que presta la organizacion,

se espera cumplir un objetivo en comun: satisfacer al cliente.

Stanton® define la satisfaccion al cliente como el nivel del estado de animo de una persona,
que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus
expectativas. Es decir, la percepcion de la persona mucho més aun en el sector pablico donde

se ofrece un servicio proporcionado por el estado, se espera eficiencia en la atencion.

Lamb, Hair y McDaniel** complementan este concepto al mencionar que la diferencia béasica
entre los servicios y los bienes es que los servicios son intangibles. Por su intangibilidad, no
se pueden tocar, ver, probar, escuchar o sentir de la misma forma en que se hacen con los
bienes. Debido a las caracteristicas Unicas de los servicios, la calidad de servicio es mas

dificil de definir y medir que la calidad de los bienes tangibles.

Por otra parte, es imprescindible analizar a otro elemento de gran relevancia en este proceso:

el consumidor y sus comportamientos. ¢Que busca un cliente? ;Qué expectativas tiene?

La respuesta tendria que ver con uno de los aspectos que conforman los determinantes

basicos de los fendmenos psicosociales: las motivaciones.

' philip Kotler; Gary Armstrong. Marketing. Ed. Prentice Hall, México, 2001. pg. 6.

2% William Stanton. Fundamentos de Mercadotecnia. Ed. Prentice Hall, México, 2000. pg. 10.
2! Lamb, Hair, MacDaniel. EI mundo del marketing. Cap. 11: Marketing de organizaciones de servicio y no
lucrativas, México, Ed. Mc GrawHill, 2000, pgs. 346-347.
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3.2. Satisfaccion de necesidades.

Los seres humanos desde un enfoque emocional tienen aspiraciones y valores personales
condicionantes de la conducta. Todo ser humano tiene necesidades que en mayor 0 menor
grado deben verse satisfechas y, puesto que el trabajo es un medio en el que desarrollamos
gran parte de nuestra vida, este ha de ser capaz de dar respuesta a estas necesidades y a las
expectativas que de él se esperan. Bajo este enfoque, la motivacion es una condicion bésica
que se debe tener en cuenta en la valoracion de los factores psicosociales y por ende en el

nivel de satisfaccion de las necesidades de las personas.

Para Schiffman y Kanuk?, la motivacion es la fuerza impulsadora interna de los individuos
que los empuja a la accion. Esta fuerza impulsadora es producida por un estado de tension
que existe como resultado de una necesidad insatisfecha. Bajo esta perspectiva, podemos
identificar un aspecto subjetivo como es la necesidad, el deseo y el impulso; y otro objetivo

representado por el fin Gltimo que tiene el satisfacer la necesidad presente.

Para profundizar y analizar el tema de las necesidades es imprescindible mencionar algunas

teorias:

a) La teoria motivacional mas conocida es la de Maslow (1908-1970), la cual esta basada en

la llamada "jerarquia de necesidades humanas".?®

Estas teorias parten del principio de que los motivos del comportamiento humano residen en
el propio individuo: la motivacion para actuar y comportarse se deriva de fuerzas que existen

en su interior. Toda persona es consciente de alguna de esas necesidades y de otras no. Para

22 Leon, Schiffman; Leslie, Kanuk. Comportamiento del consumidor, México, Ed. Prentice Hall, 2001, pg. 82.

23 |dalberto Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos, Sta. Fe de Bogota, Ed. McGrawHill, 2000, pg.
63.
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Maslow las necesidades humanas estan distribuidas en una pirdmide dependiendo de la

importancia e influencia que tengan en el comportamiento humano.

Gréfico 6: Jerarquia de las necesidades humanas (Maslow).
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1. Necesidades fisioldgicas. Denominadas también necesidades bioldgicas o basicas, estas se
encuentran conformadas por necesidades innatas como la necesidad de alimentacion (hambre
y sed), suefio y reposo (cansancio), abrigo (frio o calor), o el deseo sexual (reproduccion). En

suma, son las necesidades relacionadas con la subsistencia y existencia del ser humano.

2. Necesidades de seguridad. Estas estan relacionadas con el &mbito organizacional ante la
necesidad del ser humano de encontrar seguridad y proteccion ante decisiones administrativas
que pudieran provocar incertidumbre. Estas necesidades surgen en el comportamiento

humano cuando las necesidades fisiologicas estan relativamente satisfechas.

3. Necesidades sociales. Son las denominadas necesidades de asociacion, participacion,
aceptacion, que surgen ante la necesidad del ser humano de convivir en sociedad. Se
proyectan en el comportamiento cuando las necesidades elementales (fisioldgicas y de
seguridad) se hallan relativamente satisfechas.
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4. Necesidades de autoestima. Estas incluyen la seguridad en si mismo, la confianza, la
necesidad de aprobacion y reconocimiento, de estatus. Por el contrario, la falta de la

necesidad puede provocar sentimientos de inferioridad, dependencia, desamparo.

5. Necesidades de autorrealizacion. Estas estan localizadas en la cima de la piramide, las
personas encuentran y desarrollan su propio potencial. Estas necesidades se relacionan con

autonomia, independencia, autocontrol.

b) Teoria de Herzberg.

A diferencia de Maslow que sustenta su teoria de la motivacién con un enfoque hacia el
interior del ser humano, Herzberg enfoca su teoria hacia el ambiente externo y del trabajo del

individuo. La motivacion depende de dos factores:

1. Factores higiénicos, estos constituyen las condiciones en las cuales el ser humano trabaja:
el clima organizacional, politicas empresariales, el salario, los beneficios sociales, el tipo de

supervision, etc.

Cuando estos factores son alcanzados evitan la insatisfaccion, cuando no es asi producen los
Ilamados factores de insatisfaccién, donde se incluyen: las condiciones de trabajo, las
politicas de la organizacion, las relaciones con las lineas de supervision, los salarios, la

estabilidad en el cargo y las relaciones con los pares.

2. Factores motivacionales. Estos tienen que ver con el contenido del cargo, donde se incluye:
la delegacion de la responsabilidad, el poder de decision, los ascensos, la utilizacion de las

habilidades, la simplificacion del cargo, la ampliacion del cargo.

En suma, la satisfaccion en el cargo se encuentra en funcion del contenido o de las

actividades que estimulan al cargo: factores motivacionales. Por otra parte, la insatisfaccion
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en el cargo esta en relacion del ambiente, de la supervision y del contexto del cargo: factores

higiénicos.

3.3. El Servicio al cliente en el sector publico.

En la sociedad ecuatoriana, se hace referencia a la Administracion Publica como el aparato
institucional del Gobierno Central establecido para la ejecucion de las politicas publicas. La
principal influencia del esquema de la Administracion Publica ecuatoriana es la que se hereda
de la Colonia y la que estuvo en vigencia durante su permanencia a la Republica de
Colombia, hasta el surgimiento del "Estado del Ecuador", en 1830. Ademaés, hay que anotar
el desarrollo y existencia concomitantes de burocracias profesionales y de instituciones
burocréticas presentes desde Egipto, Roma, la Iglesia Catdlica desde el siglo XI11I, China, los

Estados europeos modernos, ademas de las grandes empresas capitalistas.**

Una caracteristica de esta burocracia es la institucionalidad, de caracter permanente y los
gobiernos mismos, por naturaleza accidentales y variables (J. Larrea, 1982: 114). En
consecuencia, el desarrollo de los conceptos de Gobierno y Administracion Publica se va
dando en diferentes marcos histdricos por influencia externa, donde los gobiernos son

variables y la burocracia permanente.
Pero ¢como define el actual gobierno a la Administracion Pablica?

El capitulo séptimo, seccion primera de la actual Constitucion Politica, en su articulo 227
referente a la Administracion Publica, establece que "la administracion publica constituye un

servicio a la colectividad que se rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad,

2% Juan Larrea Holguin, El espiritu juridico de la Reptiblica (de 1895 a nuestros dias). En: Historia del Ecuador.
Quito, Salvat, 1982, pgs. 113-114.
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jerarquia, desconcentracion, descentralizacion, coordinacién, participacion, planificacion,
transparencia y evaluacion". Por su parte, la misma constitucion en su articulo 229 menciona
que "seran servidoras o servidores publicos todas las personas que en cualquier forma o
cualquier titulo trabajen, presten servicios o ejerzan un cargo, funcion o dignidad dentro del
sector publico". Consecuentemente, sea que se haga referencia a funcionarios publicos o
privados, se trata de seres humanos con capacidades y habilidades que ejercen funciones
encaminadas a satisfacer las necesidades de los clientes. El producto final del servicio es un
intangible, con la efectiva aplicacion de sus principios como son la eficiencia, eficacia y la

calidad.

En suma, existe relacion histérica entre Gobierno y Administracion Publica donde el servicio
se concibe como netamente social. Esta interaccion esta conformada por un factor en comun:

el factor humano.

Los gobiernos al ser accidentales y variables a través de decretos y leyes pueden
institucionalizar las formas de gestion del servicio publico, pero recordemos que el principal
actor o burdcrata profesional que “"cara a cara" atiende a un usuario para satisfacer una
necesidad, es un ser racional con sentimientos y emociones, englobados en una caracteristica

primordial en la gestion de servicio: la actitud.

Desde la Psicosociologia "las actitudes constituyen valiosos elementos para la prediccion de

conductas. La actitud se refiere a un sentimiento a favor o en contra de un objeto social, el

cual puede ser una persona, un hecho social, o cualquier producto de la actividad humana".?®

2 Eiser, Richard. J, Psicologia Social: Actitudes, Cognicién y Conducta Social, México, Ed. Piramide, 1989
pg.423
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Este concepto implica capacidades racionales y emocionales. Por tal motivo, la cultura
organizacional conformada por creencias y valores se convierte en elementos de estudio a fin

de entender el comportamiento o conductas de los clientes al solicitar un servicio.
Wayne,?® menciona tres componentes de las actitudes:

1. ElI componente cognitivo. Estd conformado por las percepciones y creencias hacia un
objeto y por la informacidn sobre este. Las personas, objetos y/o situaciones no conocidos o
sobre los que no se posee informacion no pueden generar actitudes. La forma de medir este
componente seria por medio de la autoevaluacion de creencias o por la cantidad de

conocimientos que una persona tiene sobre un tema.

2. El componente afectivo. Es el sentimiento en favor o en contra de una persona u objeto

social.

3. El componente conductual. Involucra la conducta observable de una persona dirigida hacia
un objeto o una persona; este es el componente activo de la actitud. EI componente
conductual se podria medir por la observacion directa de como la persona actla en
situaciones especificas de estimulacion. Ademas las actitudes son predisposiciones

aprendidas més que innatas. Por lo tanto, son susceptibles de cambio.

En suma, estos tres componentes permiten entender las caracteristicas inmersas en la
conducta de las personas que prestan un servicio. Este inicia desde las percepciones que se
tiene sobre un tema determinado. El buen manejo de este componente permite dar inicio al
segundo componente caracterizado por las emociones y las respuestas fisiologicas que
manifiesta la persona, que aunque puede ser de disgusto o felicidad, recordemos que segun el
componente conductual son susceptibles de cambio. Es decir, se puede trabajar en fortalecer

las actitudes de servicio a fin de satisfacer y/o superar las necesidades de los clientes.

2% Weiten Wayne, Psicologia: Temas y Variaciones, México, Ed. Cengage Learning, 2006, pg. 880.
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El actual gobierno a través de la Vicepresidencia de la Republica y de su titular Ing. Lenin
Moreno, ha impulsado el Plan “Sonrie Ecuador, somos gente amable” apuntando, entre otros
objetivos, a recuperar la imagen de los servidores publicos, formandolos hacia una nueva
cultura de lo publico, fomentando en ellos actitudes positivas como la amabilidad y
pretendiendo una concienciacion de su rol para que brinden un mejor servicio a la
comunidad.

Para lograr este desafio han puesto en marcha un plan de capacitacion conjuntamente con la
SENRES (Secretaria Nacional Técnica de Desarrollo de Recursos Humanos vy
Remuneraciones del Sector Publico) que brindara a los servidores herramientas para impulsar
la amabilidad, el respeto a los demas y una actitud proactiva frente al trabajo a través de
talleres que permitiran al final satisfacer a los clientes con servicios de calidad.

La American Society for Quality Control define a la calidad como una "totalidad de
caracteristicas de un producto o servicio que influye en su capacidad para satisfacer
necesidades explicitas o implicitas". #" Esta definicién focaliza al cliente como parte
fundamental en el servicio que presta una institucion, satisfaciendo o excediendo las

expectativas ante las necesidades de un cliente.

Tanto las empresas publicas como privadas buscan crear servicios y productos encaminados a
satisfacer las necesidades de los clientes, es decir para conseguir que el producto o el servicio
obtengan la calidad deseada por el cliente, tiene que adoptar y aprobar una serie de

especificaciones técnicas y de uso.

Para satisfacer los requisitos de los clientes se recomienda trabajar bajo un enfoque de
procesos, gestionados en base al cumplimiento de los requisitos de la norma 1SO 9001:2008,

esta "es una norma internacional de gestion de la calidad (SGC) y que se centra en todos los

%’ philip Kotler y Gary Armstrong, Marketing, México, Ed. Prentice Hall, 2001, pg. 601.
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elementos de administracion de calidad con los que una empresa debe contar para tener un
sistema eficaz que le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios".?®
En la actualidad, los clientes se inclinan por los proveedores que cuentan con una
certificacion 1SO 9001, porque de este modo garantizan que la empresa seleccionada al tener

un sistema de gestion de calidad, les ofrezca productos y servicios con la calidad requerida

por ellos.

En general, al hablar del servicio al cliente en el sector publico, se pretende entender las
connotaciones especiales que conlleva esta gestion, empezando por la consideracion de que el

servicio es social y obliga el contar con profesionales con una auténtica calidad de servicio.

4. ESTUDIO DE CASO: LA DIRECCION DE MIGRACION Y EXTRANJERIA
(DGAME).

4.1. Antecedentes de la DGAME.

La ciudad de Quito pasé a constituirse en el afio de 1830 en la capital de la Republica del
Ecuador. La politica exterior estuvo encomendada, desde los primeros afios hasta finales del
siglo X1X, al Ministerio de lo Interior. Desde 1897 se organiz6 el Ministerio de Relaciones
Exteriores como cartera independiente. En el afio de 1943, el entonces Presidente Carlos
Alberto Arroyo del Rio, autorizé al Canciller Francisco Guarderas y al Ministro de Hacienda
Alberto Wright Vallarino, para que, a nombre del Gobierno, adquiriesen el inmueble ubicado
en la antigua avenida 18 de Septiembre, actual avenida 10 de Agosto y donde lo vemos
funcionar hasta la actualidad con el conocido nombre de "Palacio de Najas", en honor a su
primer propietario el Sefior Josep Constantino Najas quien enajeno el bien a favor del estado

ecuatoriano.

%% htpp://www.derechoecuador.com
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Los servicios que presta el Ministerio estan encaminados en la atencién al cliente nacional y
extranjero en cuanto a: obtencidn de visas para extranjeros que desean permanecer en el pais;
obtencion de pasaporte ecuatoriano; apostillamiento y legalizacion de documentos;
seguimiento a trabajadores migratorios ecuatorianos; tramites de asuntos consulares
(matrimonios, inscripcion de nacimiento, divorcios, testamento, poderes), ademés de tramites
para procesos de naturalizacion. Todas estas incorporadas en una sola Direccidén conocida
como Direccion General de Migracion y Extranjeria del Ministerio de Relaciones Exteriores,
Comercio e Integracién (DGAME). Es importante sefialar la fructifera labor en conjunto con

el ACNUR (Alto Comisionado para las Naciones Unidas y Refugio) en los temas de refugio.

Para efectos del estudio de caso, se ha tomado como muestra a la Oficina de extensién de
Visas para no-inmigrantes (extranjeros) que desean permanecer en el pais. Pudiéndose
extender visas de: trabajo; estudios; religiosos-misioneros-voluntarios; intercambio cultural;

actos de comercio y de turismo.

Entender el proceso migratorio hacia el Ecuador es importante a fin de visibilizar los flujos
histéricos migratorios. Actualmente las nuevas politicas migratorias permiten al extranjero
entrar a nuestro pais con una visa T-3, la misma que le faculta a permanecer 90 dias en el
pais, si existe el deseo de permanecer mas tiempo, deberd tramitar una nueva visa de
permanencia. El siguiente cuadro y grafico refleja la entrada de extranjeros al Ecuador y por

ende, entender la carga de trabajo para quienes laboran en la extension de visas.
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Tabla 1: Ingreso de extranjeros al pais.

2010 2011
ARGENTINA 30662 37464
ALEMANIA 25032 26662
COLOMBIA * 204555| 265561
CUBA * 35627 24061
EEUU * 249093| 241590
GRAN BRETANA 22462 22871
ITALIA 15072 14639
VENEZUELA 31566 38246
PERU 154098 144967
ESPANA 59015 60664
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Fuente: Direccidn Nacional de Migracién 2011

La presente tabla expone el ingreso de extranjeros al pais, donde se escoge a las principales

nacionalidades con altos porcentajes de ingresos. Colombia por su condicion de pais

limitrofe, es uno de los paises cuyo flujo migratorio es histérico. Cuba, ante las politicas de

"puertas abiertas" que el Ecuador implemento6 en politica migratoria, se convierte en un flujo

muy considerado al igual que los Estados Unidos.

Tabla 2: Visas de No-Inmigrantes.

COMPARATIVO HISTORICO VISAS DE NO INMIGRANTE OTORGADAS - TODAS LAS NACIONALIDADES

Fuente: Direccion de Migracidn y Extranjeria 2011

12-1 12-11 12-l1 12-lv | 12-V 12-VI | 12-vii [ 12-VIIl 12-IX 12-X 12-XI | 9-ll 9-Iv [ 9-VI |9-VIIEPR| TOTAL
139 3 1318 0 273 1567| 1301 347 325 1291 0 0 0 0 0 6564
128 2 1516 0 456 1523 1360 353 1159 1266 0 0 0 0 0 7763
238 0 1954 0 576 1656 1591 401 2229 1403 0 0 0 0 0| 10048
219 1 1193 0 651 2355| 1535 399 3616 1808 0 0 0 0 0| 11777

0 1 493 2 3
1 8281 1993 2 3

Esta informacion refleja el flujo migratorio histérico y las concesiones de visas. La visa 12-

IX de Actos de Comercio es la mas demandada, de 3.616 otorgadas en el afio 2010, subié a

6.995 visas en el 2011. De igual forma, en el 2011 se extendieron 3.798 visas 12-VI de

trabajo; 2.633 visas 12-X de turismo y 2.494 visas 12-VI1I de voluntariado. Las visas 12-1;12-

I1'y 12-111, corresponden a visas diplomaticas y de organismos internacionales.
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Gréfico 7: Comparativo historico de Visas otorgadas para No-Inmigrantes
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Fuente: Direccion de Migracion y Extranjeria 2012

Estos graficos reflejan los comparativos por afios de las visas entregadas en la Direccion,
existe el despunte de entrega de visas en el afio 2011, son 23.538 visas concedidas. Por otra
parte, existe un alto porcentaje de visas 12-1X por Actos de Comercio, seguidas por las visas
12-VI de Trabajo y las 12-VII de voluntariado. Estas estadisticas, denotan la gran carga de

trabajo de la seccion de visas y la connotacion especial que es el atender al cliente extranjero.
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4.2. Estudio investigativo.
4.2.1. Analisis de los resultados obtenidos al aplicar el cuestionario ISSTAS 21 para
deteccion de riesgos psicosociales.

El cuestionario ISSTAS 21 cuenta con cuatro partes:

I. Datos personales y sobre el trabajo doméstico - familiar.

I1. Datos sobre la salud y bienestar personal.

[11. Datos sobre el empleo actual y condiciones de trabajo.

IV. Datos sobre los contenidos y exigencias del trabajo actual.

A continuacion se realiza un andlisis parte por parte de los resultados obtenidos a través de
las tabulaciones efectuadas al cuestionario ISSTAS 21 de las 12 aplicaciones a funcionarios
que atienden al cliente en ventanilla, especificamente en la seccion de Visas para No-

Inmigrantes.
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I. Datos personales y sobre el trabajo doméstico-familiar

Pregunta 1: ;Qué edad tienes?

50.00% 1 41.67%
40.00% -
2
] o
€ 30.00% 1 - oo, 16.67%
-
g 20.00% - 15.67%
8_ 0
10.00% - FRECUENCIA | PORCENTAJE | HOMBRES | MUJERES
0.00% Meno 26 2 16.67% 2 0
e \ Ded6a Do36a Dedba M De 262335 2 16.67% 1 1
zegor 83, a 845 a e:5 a g;or De 36245 5 41.67% 3 2
2 = De 46255 2 16.67% 0 2
Rangos Mayor 55 1 8.33% 1 0
TOTAL 12 100% 7 5

Fuente: Cuestionario ISSTAS 21/ DGAME 2011

Elaborado por: Juan Carlos Flores D.H

De los doce trabajadores que laboran en la DGAME, siete son de género masculino y cinco

de género femenino. Cinco de ellos/as que corresponden al 41,67% estan entre los 36 a 45

afos. De estas, dos personas son mujeres de estado civil casadas y madres de familia; Por otra

parte, de 46 a 55 afios estan dos personas, las mismas que son mujeres de estado civil casadas

y madres de familia. De 26 a 35 afios existen dos personas, un hombre y una mujer soltera sin

hijos.

Pregunta 2: ;Qué parte del trabajo familiar y doméstico haces ta?

Qué parte del trabajo familiar y
domeéstico haces tu?

40.00% 33.33%

25.00% 25.00%

I 0.00%
—

-
©30.00%
=
£20.00%
w
5 e
210.00%
c.c0% -
1

2

3 4 5

Niveles

Fuente: Cuestionario ISSTAS 21/ DGAME 2011

Elaborado por: Juan Carlos Flores D.
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100.00%
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El nivel 1 se refiere a que la persona es el principal responsable y hace la mayor parte de las
tareas familiares y domésticas. En este nivel, se encuentran cuatro funcionarios que
corresponde al 33,33% y que representan a cuatro mujeres funcionarias de la DGAME, de
estado civil casadas y madres de familia. En el nivel 3 que quiere decir que hace mas o menos
una cuarta parte de las tareas familiares y domésticas, encontramos a tres personas que
equivale al 25%, una de éstas es una mujer de estado civil soltera. En suma, se refleja una alta
responsabilidad de las mujeres funcionarias de la DGAME en la ejecucion de las tareas
doméstico familiares, si bien el grupo de hombres apoyan en las tareas, las mujeres son las

directas responsables en estas labores.

Pregunta 3:

Problemas para compaginar las tareas domestico-familiares y el empleo:

MUCHAS ALGUNAS SOLO
SIEMPRE VECES VECES ALGUNA VEZ NUNCA TOTAL
No. % No. % No. % No. % No. %
Si faltas algun dia de casa, las tareas domésticas se
quedan sin hacer? 0 0% 4 33% 2l 17% 2| 17% 4 33% 100%
Cuando estds en la empresa, piensas en las tareas
domésticas y familiares? 1 8% 2] 17% 6] 50% 2| 17% 1 8% 100%
Hay momentos en los que necesitarias estar en la
empresa y en la casa a la vez? 0 0% 3] 25% 6] 50% 3] 25% 0 0% 100%

Fuente: Cuestionario ISSTAS 21/ DGAME 2011

Elaborado por: Juan Carlos Flores D.

Las tareas doméstico-familiares definitivamente son aspectos de relevante importancia para
los trabajadores. Por ejemplo: cuatro funcionarios que representan el 33%, manifiestan que
son los principales responsables de las tareas familiares y domésticas. La mitad de ellos es
decir seis funcionarios equivalente al 50%, piensan en las labores de casa mientras estan
trabajando. Se destaca la particularidad de que las mujeres funcionarias son las que
encuentran dificultad en compaginar las tareas doméstico-familiares y las actividades
inherentes al empleo. En conclusion, este hecho refleja connotaciones "machistas" propias de

la sociedad ecuatoriana y de manera general latinoamericana. Si bien la mujer ha ganado
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espacios a nivel laboral a través de la inclusion, las labores doméstico- familiares son

actividades de las que son las principales responsables.

I1. Datos sobre la salud y el bienestar personal

En general, dirias que tu salud es:

Pregunta 4:

EXCELENTE MUY BUENA BUENA REGULAR MALA TOTAL
No. % No. % No. % No. % No. %
0 0% 7] 58% 4 33% 8% 0% 100%

Fuente: Cuestionario ISSTAS 21/ DGAME 2011

Elaborado por: Juan Carlos Flores D.

Siete trabajadores que representan el 58% manifiestan o tienen la percepcion de que su salud

es muy buena; cuatro (33%) la consideran buena y una sola persona con el 8% consideran a

su salud como regular.

Pregunta 5:

Tu salud y bienestar:

TOLAMENTE BASTANTE BASTANTE |TOTALMENTE
CIERTA CIERTA NO LO SE FALSA FALSA TOTAL

No. % No. % No. % No. % No. %
Me pongo enfermo/a més facilmente que otras
personas 0 0% 0 0% 25% 8| 67% 8% 100%
Estoy tan sano/a como cualquiera 1 8% 4| 33% 33% 3| 25% 0% 100%
Creo que mi salud va a empeorar 0 0% 0 0% 33% 7| 58% 8% 100%
Mi salud es excelente 0 0% 6] 50% 33% 1 8% 8% 100%

Fuente: Cuestionario ISSTAS 21/ DGAME 2011

Elaborado por: Juan Carlos Flores D.

De manera general se aprecia que nadie ha manifestado tener una estado de salud excelente,

algunos no saben si su estado de salud es bueno o malo. Por ejemplo: 4 trabajadores con el

33% dan a conocer que no saben si estan tan sanos como cualquiera de sus compaferos. Esta

particularidad refleja la falta de planificacion en cuanto a controles periddicos de la salud por
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parte de la Unidad Médica sobre todo en fomentar medicina preventiva. Se tiene la

percepcion de que se debe acudir al médico de la institucion cuando los sintomas son graves.

Pregunta 6:
Las preguntas se refieren a como te has sentido DURANTE LAS ULTIMAS CUATRO
CASI MUCHAS ALGUNAS SoLo
SIEMPRE SIEMPRE VECES VECES ALGUNA VEZ NUNCA TOTAL
No. % No. % No. % No. % No. % No. %
He estado muy nervioso? 0 0% 0 0% 1 8% 8 67% 2| 17% 1| 8%| 100%
Te has sentido tan bajo/a de moral que nada podia
animarte? 0 0% 0 0% 0 0% 4] 33% 7| 58% 1| 8%| 100%
Te has sentido calmado/a y tranquilo/a? 0 0% 4] 33% 7| 58% 1 8% 0 0% 0| 0%| 100%
Te has sentido desanimado/a y triste? 0 0% 4| 33% 5| 42% 3 25% 0 0% 0] 0%| 100%
Te has sentido feliz? 1 8% 1 8% 7| 58% 3[ 25% 0 0% 0] 0%| 100%
Te has sentido Ileno/a de vitalidad? 0 0% 2 17% 9| 75% 1 8% 0 0% 0] 0%| 100%
Has tenido mucha energia? 0 0% 1 8% 7| 58% 3| 25% 1 8% 0| 0%| 100%
Te has sentido agotado/a? 0 0% 1 8% 4] 33% 6| 50% 1 8% 0| 0%| 100%
Te has sentido cansado/a? 0 0% 1 8% 3| 25% 8| 67% 0 0% 0 0%| 100%

Fuente: Cuestionario ISSTAS 21/ DGAME 2011

Elaborado por: Juan Carlos Flores D.

En este campo se analiza el estado emocional y comportamental de los trabajadores, es

interesante ver que ocho personas equivalente al 67% mencionan haber estado nerviosos/as

algunas veces durante las Gltimas cuatro semanas; de igual manera cinco funcionarios (42%)

han estado muchas veces con estados de animo que reflejan tristeza y abatimiento; por otra

parte ocho colaboradores con el 67% reflejan cierto cansancio fisico y mental.
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Pregunta 7:

Problemas que se han presentado DURANTE LAS ULTIMAS CUATRO SEMANAS:

MUCHAS ALGUNAS SOLO
SIEMPRE VECES VECES ALGUNA VEZ NUNCA TOTAL
No. % No. % No. % No. % No. %
No he tenido &nimo para estar con gente 0 0% 1 8% 10| 83% 1 8% 0 0% 100%
No he podido dormir bien 0 0% 2] 17% 7] 58% 3] 25% 0 0% 100%
He estado irritable 0 0% 4 33% 8| 67% 0% 0 0% 100%
Me he sentido agobiado/a 0 0% 4 33% 5| 42% 3] 25% 0 0% 100%
He tenido opresién o dolor en el pecho 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 12| 100% 100%
Me ha faltado el aire 0 0% 0 0% 0] 0% 0 0% 12| 100% 100%
He sentido tensidn en los musculos 0 0% 2l 17% 7] 58% 3] 25% 0 0% 100%
He tenido dolor de cabeza 0 0% 4 33% 7] 58% 1 8% 0 0% 100%
He tenido problemas para concentrarme 1 8% 2] 17% 8| 67% 1 8% 0 0% 100%
Me ha costado tomar decisiones 0 0% 1 8% 11f 92% 0 0% 0 0% 100%
He tenido dificultad para acordarme de las cosas 0 0% 5| 42% 5| 42% 2| 17% 0 0% 100%
He tenido dificultad para pensar de forma clara 0 0% 3] 25% 7| 58% 2| 17% 0 0% 100%

Fuente: Cuestionario ISSTAS 21/ DGAME 2011

Elaborado por: Juan Carlos Flores D.

Este cuadro permite tomar en cuenta ciertos comportamientos emocionales y condiciones de
salud de los trabajadores durante las Ultimas cuatro semanas. De alli que 10 trabajadores que
representan el 83% manifiestan que algunas veces no han tenido &nimo para estar con
gente; 7 personas con el 58% no han podido dormir bien algunas veces durante estas
Gltimas cuatro semanas; ocho trabajadores que corresponden al 67% manifiestan haber estado
algunas veces con el cardcter irritable , mientras que cuatro de estos con el 33% mencionan
haber estado muchas veces irritables; la tension en los muasculos y el dolor de cabeza son
sintomas que han estado presentes en este tiempo. Siete trabajadores equivalente al 58% han
presentado estas dolencias algunas veces. Este estado ha afectado directamente, como
podemos analizar el cuadro, en otros comportamientos como por ejemplo: en la dificultad

para tomar decisiones; en la facilidad para acordarse de las cosas y pensar en forma clara.

Se debe tener en claro que existe una tendencia central que no permite gestionar o determinar

medidas preventivas concretas.
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I11. Datos sobre el empleo actual y las condiciones de trabajo

Pregunta 8:

¢ Cual es el departamento o seccion en la que trabaja actualmente?

Respuesta: Los doce funcionarios trabajan actualmente en las ventanillas de atencion al
cliente. Direccién General de Migracion y Extranjeria del Ministerio de Relaciones
Exteriores, Comercio e Integracion, Seccion Visas para No-Inmigrantes (Av. 10 de Agosto y

Carrion Edif. Solis 2do. piso).

Pregunta 9:

¢ Cual es el nombre de tu puesto de trabajo?

Respuesta: Ningunos de los doce funcionarios sabe exactamente cudl es el nombre de su
puesto o cargo actual. Tanto funcionarios con nombramiento como por servicios ocasionales
manifiestan que no existe una concordancia entre el nombre del cargo que consta en sus
contratos de trabajo con el que tienen en el escalafén profesional. Méas aun con los nuevos
cambios que emprendio la SENRES, para regularizar el recurso humano del sector publico.

Esto ha generado incertidumbre en ellos.

Pregunta 10:

¢El trabajo que realizas se corresponde con la categoria profesional que tienes
reconocida salarialmente?

NO, EL TRABAJO | NO, EL TRABAJO
ESTA POR ESTA POR
ENCIMA DEL DEBAJO DEL

S| SALARIO SALARIO NO LO SE TOTAL
No. % No. % No. % No. %
2 17% 1 8% 2] 17% 7] 58% 100%

Fuente: Cuestionario ISSTAS 21 / DGAME 2011

Elaborado por: Juan Carlos Flores D.

En esta informacion se confirma el anélisis de la pregunta anterior. Siete trabajadores que
corresponden al 58% no saben si su trabajo se corresponde con la categoria profesional que
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tienen reconocida salarialmente. La falta de informacion sobre su categoria profesional y

sobre todo sobre sus funciones y responsabilidades causa desconfianza e incertidumbre.

Pregunta 11: ;Cuanto tiempo llevas trabajando en la DGAME?

Tiempo de trabajo en la DGAME

50.00%

T 41.67%
40.00% 4
1]
£ 30.00% +
7]
L=
£ 20.00% 1
s ’ 8.33% 8.33%
10.00% ‘/ FRECUENCIA [PORCENTAIJH
J GG
0.00% Menos 30 dias 0 0.00%
Menos Del Ded De 2 De5 Mas De 1 mes a 6 meses 1 8.33%
30 mesa meses afiosa afiosa de 10 De 6 meses a 2 afios 1 8.33%
dias 6 a2 S afios 10 anos De 2 aiios a 5 afios 5 41.67%
meses afios afios De 5 afios a 10 afios 2 16.67%
Tiempo Mas de 10 aiios 3 25.00%

TOTAL

100.00%

Fuente: Cuestionario ISSTAS 21/ DGAME 2011

Elaborado por: Juan Carlos Flores D.

En cuanto al tiempo de trabajo en la Institucion, cinco trabajadores que representan el 41,67%
llevan prestando sus servicios entre 2 a 5 afios; tres personas que representan el 25% vienen
trabajando por méas de 10 afios; dos funcionarios con el 16,67% lo hacen entre 5 a 10 afios. El
resto se distribuye con el 8,33% cada uno entre los rangos de 1 mes hasta 6 meses y de 6
meses hasta los dos afios de trabajo. Se debe sefialar que los funcionarios son rotativos, es

decir, pueden prestar sus labores en diferentes areas segun sea la necesidad.
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Pregunta 12:

Desde que entraste al MMRREE, ¢ has ascendido de categoria o grupo profesional?

S| NO TOTAL

No. % No. %

5 42% 7| 58%| 100%

Fuente: Cuestionario ISSTAS 21/ DGAME 2011

Elaborado por: Juan Carlos Flores D.

Siete trabajadores que corresponden al 58% mencionan que desde que entraron al MMRREE,
no han sido objeto de ascensos de categoria o grupo profesional. Mientras que cinco personas
(42%) mencionan que si han sido ascendidos. Es importante mencionar que los cinco que han
tenido esta posibilidad de ascenso tienen contrato por nombramiento; los siete restantes
tienen contrato por servicios ocasionales. Esta particularidad denota la falta de una agenda de
induccion donde se le informe al funcionario su categoria profesional dentro de la escala que

se mantiene en el sector publico.

Pregunta 13:

¢ Qué tipo de relacion laboral tienes con la Institucion?

FJO TEMPORAL |TOTAL

No. % No. %

5 42% 7] 58%| 100%

Fuente: Cuestionario ISSTAS 21 / DGAME 2011

Elaborado por: Juan Carlos Flores D.

De igual manera los siete trabajadores temporales con el 58% corresponden a quienes tienen
un contrato por servicios ocasionales; los cinco trabajadores con el 42% son los que

mantienen un contrato por nombramiento.
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Pregunta 14

¢ Qué tipo de contrato tiene?

Tipo de Contrato

58.33%

41.67%
50.00%

2
& 40.00%
]
]
o
& 20.00%
o > /
0.00%
Serv. Nambramiento FRECUENCIA |PORCENTAJE
Ocasioneles
Clasificacion Serv. Ocasionales 7 58.33%
Nombramiento 5 41.67%
TOTAL 12 100.00%

Fuente: Cuestionario ISSTAS 21/ DGAME 2011

Elaborado por: Juan Carlos Flores D.

De los 12 trabajadores que laboran en la DGAME, seccidn visas: Siete personas que
corresponde al 58,33% trabajan bajo la modalidad de Servicios Ocasionales, el resto de ellos,

es decir los cinco, con el equivalente al 41,67% tienen contrato con nombramiento.

Pregunta 15y 16:
¢,Como son tus horarios y dias de trabajo?

Respuesta: El horario de trabajo de todos los trabajadores es de oficina, quiere decir de lunes
a viernes en el horario de 08:30 hasta las 17:00. Desde las 08:30 hasta las 12:00 se efectda la
atencion al cliente en ventanilla (100 clientes diarios aproximadamente). A las 14:00 se acaba
de atender al ultimo usuario. Por la tarde se realiza trabajo interno en cuanto al analisis y
elaboracion de visas. Ademas, de 15:00 a 16:00 se efectia la entrega de visas. El horario

para el almuerzo inicia desde las 12:00 hasta las 14:00 por grupos determinados.

Pregunta 17:

¢ Con qué tiempo de antelacion te comunican los cambios de horario?
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Respuesta: Todos los trabajadores manifiestan que todo cambio posible en cuanto al horario

normalmente les comunican con 15 dias de anticipacion.

Pregunta 18:
¢Cuantas horas trabajaste la semana pasada?

Respuesta: Todos los trabajadores mencionan que trabajaron 40 horas, quiere decir 8 horas

diarias.

Pregunta 19:
¢ Tu salario es?
Respuesta: Todos los colaboradores manifiestan que su salario es fijo.
Pregunta 20:

¢ Tu trabajo esta bien pagado?

Sl NO TOTAL

No. % No. %
5 42% 7 58%| 100%

Fuente: Cuestionario ISSTAS 21/ DGAME 2011

Elaborado por: Juan Carlos Flores D.

Se debe aclarar que los resultados de esta pregunta referente a salarios no distorsiona los
resultados del cuestionario ISSTAS 21, pues hay que considerar que el mismo contiene
cuatro partes, con un total de 31 preguntas, donde se considera un universo de contenidos: la
relacion del trabajo con las tareas doméstico familiares; datos sobre la salud y el bienestar
personal; datos sobre el trabajo actual y condiciones de trabajo y datos sobre contenido y

exigencias del trabajo actual.

Los datos reflejan que siete trabajadores (3 con nombramiento y 4 con servicios ocasionales)
que corresponden al 58% consideran que no estan bien pagados; cinco trabajadores (2 con

nombramiento y 3 con servicios ocasionales) consideran que si estan bien pagados.
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Un plan de accion seria efectuar un analisis de cargos a fin de determinar perfiles
ocupacionales, acompafiado de una remuneracion acorde a éste. Sin embargo, se debe

considerar la particularidad del sector publico sobre todo de sus escalas salariales.

IV. Datos sobre los contenidos y exigencias del trabajo actual

Pregunta 21:

Cantidad de trabajo en relacion al tiempo disponible:

MUCHAS ALGUNAS SoLo
SIEMPRE VECES VECES ALGUNA VEZ NUNCA TOTAL
No. % No. % No. % No. % No. %

Tienes que trabajar muy rapido? 1 8% 10| 83% 1 8% 0 0% o 0% 100%
La distribucion de tareas es irregular y provoca que se

teacumule el trabajo? 1 8% 5| 42% 5| 42% 1 8% o 0% 100%
Tienes tiempo de llevar al dia tu trabajo? 0 0% 2 17% 9 75% 1 8% 0 0% 100%
Tienes tiempo suficiente para hacer tu trabajo? 0 0% 2 17% 9 75% 0 0% 1 8% 100%

Fuente: Cuestionario ISSTAS 21/ DGAME 2011

Elaborado por: Juan Carlos Flores D.

Los resultados indican que la mayoria de los trabajadores conllevan una gran cantidad de
trabajo y sobre todo de informacion confidencial en cuanto a solicitudes de visa para
permanecer en el pais. De alli que, diez personas que representan un 83% mencionan que
muchas veces tienen que trabajar de forma réapida; La distribucion de las tareas igualmente
requiere especial atencién, cinco trabajadores representados con el 42% manifiestan que
muchas veces existe una distribucion irregular de las tareas. De alli que nueve personas que
representan el 75% algunas veces tienen tiempo para llevar al dia su trabajo al igual que

tiempo para realizar su trabajo.
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Pregunta 22:

Exigencias cualitativas del trabajo actual:

MUCHAS ALGUNAS SOLo
SIEMPRE VECES VECES ALGUNA VEZ NUNCA TOTAL
No. % No. % No. % No. % No. %

Tu trabajo requiere un alto nivel de precisién? 3 25% 9] 75% 0 0% 0 0% 0 0% 100%
Tu trabajo requiere mirar con detalles? 12 100% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 100%
Tu trabajo requiere mucha concentracién? 12 100% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 100%
Tu trabajo requiere memorizar muchas cosas? 1 8% 10| 83% 1 8% 0o 0% 0 0% 100%
Tu trabajo requiere que tomes decisiones rapidas? 0 0% 2| 17% 6] 50% 4] 33% 0 0% 100%
Tu trabajo requiere tomar decisiones dificiles? 4 33% 4 33% 3] 25% 1l 8% 0 0% 100%
Tu trabajo requiere que te calles tu opinién? 0 0% 5| 42% 6] 50% 1l 8% 0 0% 100%
Tu trabajo requiere atencién constante? 12 100% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 100%
Tu trabajo requiere que escondas tus emociones? 3 25% 8| 67% 0 0% 1 8% 0 0% 100%
Te cuesta olvidar los problemas de trabajo? 1 8% 5| 42% 6] 50% 0 0% 0 0% 100%
Tu trabajo, en general, es desgastador emocionalmente? 9 75% 2l 17% 1 8% 0 0% 0 0% 100%

Se producen en tu trabajo momentos o situaciones

desgastadoras emocionalmente? 6 50% 4 33% 1 8% 1 8% 0 0% 100%

Fuente: Cuestionario ISSTAS 21/ DGAME 2011

Elaborado por: Juan Carlos Flores D.

Nueve personas equivalente al 75% manifiestan que su trabajo requiere muchas veces un alto
nivel de precision; doce trabajadores que corresponden al 100% mencionan que su trabajo
requiere siempre un alto nivel de concentracion, atencion y capacidad de mirar con detalles
la informacion que les proporcionan; de igual forma, 10 personas con un 83% mencionan que
muchas veces tiene que memorizar una gran cantidad de detalles; la toma de decisiones
dificiles requiere especial atencion, pues cuatro trabajadores representados con el 33%
mencionan que siempre y muchas veces tiene que tomar decisiones muy dificiles. Existe un
punto que de igual forma necesita especial atencion, sobre todo en la parte emocional que
involucra las cualidades de trabajo: nueve trabajadores con un 75% consideran que su trabajo

es desgastador emocionalmente.
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Pregunta 23:

Margen de autonomia en el trabajo actual:

MUCHAS ALGUNAS SOLo
SIEMPRE VECES VECES ALGUNA VEZ NUNCA TOTAL
No. % No. % No. % No. % No. %
Tienes mucha influencia sobre las decisiones que
afectan a tu trabajo? 0% 0% 4] 33% 5 42% 3| 25% 100%
Tienes influencia sobre la cantidad de trabajo que se
teasigna? 0% 0% 4] 33% 5| 42% 3| 25%| 100%
Puedes decidir cudndo haces un descanso? 0% 0% 6| 50% 6| 50% 0 0% 100%
Puedes coger las vacaciones cuando td quieras? 0% 0% 0 0% 0 0% 12| 100% 100%
Puedes dejar tu trabajo para charlar con un
compafiero/a? 0% 0% 2| 17% 4] 33% 6| 50%| 100%
Si tienes algun asunto personal o familiar, puedes
dejar tu puesto de trabajo al menos una hora sin
tener que pedir un permiso especial? 0% 0% 6] 50% 3| 25% 3| 25% 100%
Se tiene en cuenta tu opinion cuando se te asignan
tareas? 0% 0% 7] 58% 5 42% 0 0% 100%
Tienes influencia sobre el orden en el que realizas las
tareas? 0% 0% 11 92% 1l 8% 0| 0% 100%

Fuente: Cuestionario ISSTAS 21/ DGAME 2011

Elaborado por: Juan Carlos Flores D.

El grado de autonomia de los trabajadores se encuentra delimitado por las directrices y

supervision del trabajo. De alli que, cinco personas que corresponden al 42% mencionan que

solo alguna vez han tenido influencia sobre la decisiones que afectan su trabajo y sobre la

cantidad de trabajo que se les asigna. Durante las horas de atencién en ventanilla, es muy

dificil que puedan tomarse tiempo para darse un descanso: seis personas (50%) mencionan

que nunca pueden dejar su trabajo para charlar con un comparfiero, solo en caso de

coordinacion de informacidn; siete personas con el 58% mencionan que sélo algunas veces se

les toma en cuenta para la asignacion de tareas.
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Pregunta 24

Contenido del trabajo, posibilidades de desarrollo profesional e integracion:

MUCHAS ALGUNAS SOLO
SIEMPRE VECES VECES ALGUNA VEZ NUNCA TOTAL
No. % No. % No. % No. % No. %
Tu trabajo requiere que tengas iniciativa? 1 8% 8| 67% 3| 25% 0 0% 0 0% 100%
Tu trabajo permite que aprendas cosas nuevas? 1 8% 11| 92% 0 0% 0 0% 0 0% 100%
La realizacién de tu trabajo permite que apliques tus
habilidades y conocimientos? 5 42% 6] 50% 1 8% 0 0% 0 0% 100%
Las tareas que haces te parecen importantes? 9 75% 3] 25% o 0% o 0% 0 0% 100%
Te sientes comprometido con tu profesién? 6 50% 5| 42% 1 8% o 0% 0 0% 100%
Tienen sentido tus tareas? 3 25% 8| 67% 0 0% 1 8% 0 0% 100%
Tu trabajo es variado? 0 0% 0 0% 4 33% 4| 33% 4| 33% 100%
Tu trabajo requiere manejar muchos conocimientos? 0 0% 7] 58% 5| 42% 0 0% 0 0% 100%
Hablas con entusiasmo de tu empresa a otras
personas? 0 0% 4] 33% 4] 33% 4| 33% 0 0% 100%
Te gustaria quedarte en la empresa en la que estas
para el resto de tu vida laboral? 0 0% 2| 17% 6] 50% 0 0% 4| 33% 100%
Sientes que los problemas de tu empresa son también
tuyos? 0 0% 3] 25% 5| 42% 3| 25% 1 8% 100%
Sientes que tu empresa tiene una gran importancia
para ti? 0 0% 4 33% 2| 17% 6] 50% 0 0% 100%

Fuente: Cuestionario ISSTAS 21/ DGAME 2011

Elaborado por: Juan Carlos Flores D.

Existe un reconocimiento en cuanto a la importancia que tiene el trabajo que se realiza,
considerando lo especial y delicado que es el manejo de pasaportes y visas. Notemos que
ocho trabajadores que corresponden al 67% mencionan que muchas veces su trabajo requiere
de iniciativa; once de ellos (92%) consideran que muchas veces su trabajo les permite
aprender cosas nuevas y por ende aplicar habilidades y conocimientos. Observemos que
nueve trabajadores (75%) consideran las tareas que hacen como realmente importantes y se
sienten muy comprometidos con su profesion; un punto de especial atencidn es reconocer que
el trabajo no es muy variado y resulta mondtono. Esto lo confirmamos al ver que cuatro
personas con el 33% mencionan que su trabajo algunas veces o sélo alguna vez o en el peor
de los casos nunca es variado. Por Gltimo un acépite de gran interés es notar que cuatro
trabajadores que corresponden al 33% y seis al 50% mencionan que algunas veces y nunca

pretenderian quedarse trabajando en la Institucion por el resto de su vida laboral. En suma,
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existe una falta de identificacion con la institucion, que en gran medida se debe a la falta de
una agenda de induccion y re-induccion de personal. Es necesario conocer los objetivos, la
mision, vision de la institucion y sobre todos los cambios dinamicos que se vienen dando en

el sector publico.

Pregunta 25:

Preocupaciones ante posibles cambios en las actuales condiciones de trabajo:

MUY BASTANTE |MAS O MENOS POCO NADA
PREOCUPADO | PREOCUPADO | PREOCUPADO | PREOCUPADO | PREOCUPADO | TOTAL

En estos momentos, estds preocupado/a... No. % No. % No. [ % [ No.| % | No. | %
Por lo dificil que seria encontrar otro trabajo en el
caso de quesalgas del actual? 2 17% 2 17% 6| 50% 2| 17% 0 0%| 100%
Por si te cambian de tareas contra tu voluntad? 0 0% 3] 25% 4] 33% 5[ 42% 0 0% 100%

Por si te cambian el horario (turno, dias de la semana,
horas de entrada y salida) contra tu voluntad? 0 0% 0 0% 3] 25% 4| 33% 5| 42% 100%

Por si tevarian el salario (que no te actualicen, que te

lo bajen, que te pagen en especies, etc)? 0 0% 0 0% 7| 58% 5| 42% 0 0% 100%
Fuente: Cuestionario ISSTAS 21 / DGAME 2011

Elaborado por: Juan Carlos Flores D.

Las preocupaciones del personal ante posibles cambios tiene sus observaciones: seis
trabajadores con un 50% mencionan que en estos momentos estdn mas o menos preocupados
por lo dificil que seria encontrar otro trabajo en el caso de dejar el actual; tres trabajadores
con el 25% estan bastante preocupados por si les cambian de tareas contra su voluntad; cinco
trabajadores (42%) no se encuentra nada preocupados si les cambian el horario; por ultimo
siete personas con el 58% y cinco con el 42% se encuentran mas menos y poco preocupados
por si varian su salario, en este caso que no se los actualice. En suma, se debe destacar que
existe una tendencia central en los resultados que se dan ante esta pregunta. Este hecho refleja
una costumbre cultural de no tener bien definidos los objetivos personales e institucionales.
Las personas mantienen una resistencia al cambio, lo que genera incertidumbre y temor a

perder una condicion estable de trabajo.
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Pregunta 26:

Grado de definicion de las tareas y de los conflictos que puede suponer la realizacion del

trabajo:
MUCHAS ALGUNAS soLo
SIEMPRE VECES VECES ALGUNA VEZ NUNCA TOTAL
No. % No. % No. % No. % No. %
Sabes exactamente qué margen de autonomia tienes
en tu trabajo? 0% 2 17% 42% 42% 0% 100%
Haces cosas en el trabajo que son aceptadas por
algunas personas y no por otras? 8% 4 33% 0% 58% 0% 100%
Tu trabajo tiene objetivos claros? 8% 10| 83% 8% 0% 0% 100%
Sabes exactamente qué tareas son de tu
responsabilidad? 33% 6] 50% 17% 0% 0% 100%
Se te exigen cosas contradictorias en el trabajo? 0% 4 33% 50% 17% 0% 100%
Sabes exactamente qué se espera de ti en el trabajo? 8% 5 42% 33% 17% 0% 100%
Tienes que hacer tareas que tu crees que deberian
hacerse de otra manera? 0% 8 67% 17% 17% 0% 100%
En tu empresa se te informa con suficiente antelacion
de los cambios que pueden afectar a tu futuro? 0% 0 0% 75% 25% 0% 100%
Recibes toda la informacidn que necesitas para
realizar bien tu trabajo? 0% 0 0% 75% 25% 0% 100%
Tienes que realizar tareas que te parecen
innecesarias? 0% 7 58% 42% 0% 0% 100%

Fuente: Cuestionario ISSTAS 21/ DGAME 2011

Elaborado por: Juan Carlos Flores D.

Cinco trabajadores que corresponde al 42% consideran que algunas veces o sélo alguna vez

saben exactamente que margen de autonomia tienen en su trabajo; cuatro trabajadores que

corresponden al 33% mencionan que muchas veces hacen cosas en el trabajo que son

aceptadas por algunas personas y no por otras; aunque los trabajadores consideran que su

trabajo tiene objetivos claros y saben cudales son sus responsabilidades, ocho personas que

representan el 67% mencionan que muchas veces tienen que hacer tareas que deberian

hacerse de otra manera e inclusive siete de ellos con el 58% consideran que muchas veces

tiene que realizar tareas que les parecen innecesarias.
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Pregunta 27:

Situaciones en las que necesitas ayuda o apoyo en el trabajo actual:

MUCHAS ALGUNAS SoLo
SIEMPRE VECES VECES ALGUNA VEZ NUNCA TOTAL
No. % No. % No. % No. % No. %

Recibes ayuda y apoyo de tus compafieros/as? 0 0% 1 8% 7] 58% 4 33% 0 0% 100%
Tus compafieros/as estan dispuestos a escuchar tus

problemas en el trabajo? 0 0% 1 8% 8| 67% 3] 25% 0 0% 100%
Hablas con tus compafieros/as sobre como llevas a

cabo tu trabajo? 0 0% 5| 42% 4 33% 3| 25% O 0% 100%
Recibes ayuda y apoyo de tu inmediato/a superior? 0 0% 0 0% 11 92% 1 8% 0 0% 100%
Tu inmediato/a superior esta dispuesto a escuchar

tus problemas? 0 0% 0 0% 10| 83% 2| 17% 0 0% 100%
Hablas con tu superior sobre cémo llevas a cabo tu

trabajo? 0 0% 0 0% 7| 58% 3] 25% 2| 17% 100%

Fuente: Cuestionario ISSTAS 21/ DGAME 2011

Elaborado por: Juan Carlos Flores D.

Siete trabajadores que representan el 58% mencionan que s6lo algunas veces reciben apoyo y

ayuda de los compafieros/as de trabajo y de los jefes inmediatos. De alli que, ocho personas

con el 67% mencionan que algunas veces los compafieros/as de trabajo estan dispuestos a

escuchar los problemas que se puedan presentar. Por otra lado, once trabajadores con el 92%

manifiestan que algunas veces reciben apoyo y ayuda de su linea de supervision.

Pregunta 28:

Relacién con los comparieros/as de trabajo:

MUCHAS ALGUNAS soLo
SIEMPRE VECES VECES ALGUNA VEZ NUNCA TOTAL
No. % No. % No. % No. % No. %

Tu puesto de trabajo se encuentra aislado del de tus

compafieros/as? 0 0% [0]) 0% 0 0% [0]) 0% 12| 100% 100%
Puedes hablar con tus compafieros/as mientras estds

trabajando? 0 0% 0 0% 8| 67% 3| 25% 1 8% 100%
Hay un buen ambiente entre tu y tus compafieros/as

de trabajo? 0 0% 1 8% 9| 75% 2 17% 0 0% 100%
Entre compafieros/as se ayudan en el trabajo? 0 0% 2 17% 8| 67% 2| 17% 0 0% 100%
En el trabajo, sientes que formas partes de un equipo? 0 0% 0 0% 8| 67% 3] 25% 1 8% 100%

Fuente: Cuestionario ISSTAS 21/ DGAME 2011

Elaborado por: Juan Carlos Flores D.

Sin duda que la situacion en cuanto a las relaciones laborales requiere especial atencion.

Consideremos que aunque los puestos de trabajo no se encuentran aislados,

pues

son
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modulos ubicados lado a lado, nueve trabajadores que representan el 75% mencionan que

Unicamente algunas veces mantiene un buen ambiente de trabajo entre los compafieros/as.

Inclusive no se aprecia que sientan que forman parte de un equipo de trabajo, de alli que ocho

trabajadores que corresponden al 67% mencionan que algunas veces sienten que forman parte

de un equipo y una persona nunca se siente parte del equipo.

Pregunta 29:

Relacion con los jefes inmediatos en el trabajo actual:

MUCHAS ALGUNAS SOLO
SIEMPRE VECES VECES ALGUNA VEZ NUNCA TOTAL
Tus actuales jefes inmediatos...... No. % No. % No. | % | No. | % | No %

Se aseguran de que cada uno de los trabajadores/as

tengan buenas oportunidades de desarrollo

profesional? 0 0% 0 0% 3| 25% 8| 67% 1 8% 100%
Planifican bien el trabajo? 0 0% 0 0% 6| 50% 5| 42% 1 8% 100%
Resuelven bien los conflictos? 0 0% 0 0% 9| 75% 3| 25% 0 0% 100%
Se comunican bien con los trabajadores/as? 0 0% 0 0% 10| 83% 2| 17% 0 0% 100%

Fuente: Cuestionario ISSTAS 21/ DGAME 2011

Elaborado por: Juan Carlos Flores D.

En este aspecto, ocho trabajadores con el 67% manifiestan que s6lo algunas veces su jefe

inmediato se asegura de que tengan oportunidades de desarrollo profesional; seis personas

con el 50% y cinco con el 42% mencionan que hace falta planificar bien el trabajo y resolver

los conflictos a través de efectivos canales de comunicacién.
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Pregunta 30:

En relacién con el trabajo actual, estas satisfecho con...

MAS O
MUY BASTANTE MENOS POCO NADA
SATISFECHO SATISFECHO | SATISFECHO | SATISFECHO | SATISFECHO | TOTAL
Estas satisfecho con... No. % No. % No.| % | No.| % | No. | %

Tus perspectivas laborales? 0 0% 2l 17% 7| 58% 3] 25% 0 0% 100%
Las condiciones ambientales de trabajo (ruido,

espacio, iluminacién, temperatura, etc) 0 0% 0 0% 4 33% 5[ 42% 3| 25% 100%
El grado en el que se emplean tus capacidades? 0 0% 6] 50% 3] 25% 3] 25% 0 0% 100%
Tu trabajo, tomandolo todo en consideracion? 0 0% 3 25% 6| 50% 2| 17% 1 8% 100%

Fuente: Cuestionario ISSTAS 21/ DGAME 2011

Elaborado por: Juan Carlos Flores D.

En cuanto a la satisfaccion de los colaboradores con su trabajo actual tenemos: Siete

trabajadores que representa el 58% estdn mas o menos satisfechos con sus perspectivas

laborales y tres con el 25% estan poco satisfechos; en cuanto a las condiciones ambientales

en que se desarrolla su trabajo encontramos que cinco trabajadores con el 42% manifiestan

estar poco satisfechos con las condiciones ambientales y tres con el 25% se encuentran nada

satisfechos; seis trabajadores con el 50% mencionan estar en forma general, mads o menos

satisfechos en su trabajo y tres con el 25% estan bastante satisfechos.

Pregunta 31:
En general:
MUCHAS ALGUNAS soLo
SIEMPRE VECES VECES ALGUNA VEZ NUNCA TOTAL
No. % No. % No. % No. % No. %
Mis superiores me dan el reconocimiento que
merezco? 0] 0% [0} 0% 5| 42% 7| 58% [¢] 0% 100%
En las situaciones dificiles en el trabajo recibo el
apoyo necesario? 0] 0% 1 8% 10( 83% 1 8% [0] 0% 100%
En mi trabajo me tratan injustamente? (0] 0% [0] 0% 2| 17% 10[ 83% o] 0% 100%
Si pienso en todo el trabajo y esfuerzo que he
realizado, el reconocimiento que recibo en mi trabajo
me parece adecuado? 0 0% 0 0% 10| 83% 1 8% 1 8% 100%

Fuente: Cuestionario ISSTAS 21/ DGAME 2011

Siete trabajadores que corresponde al 58% mencionan que sélo alguna vez sus superiores le

han dado el reconocimiento que merecen; diez personas con el 83% manifiestan que algunas
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veces en situaciones dificiles han recibido apoyo; en general diez personas con el 83%

consideran que algunas veces han recibido el reconocimiento por su trabajo y esfuerzo.

4.2.2. Analisis de los resultados obtenidos al aplicar la encuesta de Satisfaccion al

Cliente.

Tenemos 185 encuestas validas en las que se ha tomado como variable principal el tipo de

nacionalidad.

Tabla 3: Atencion por nacionalidades

NACIONALIDAD

FRECUENCIA

PORCENTAJE

Alemana

2

1,08%

Argentina

6

3,24%

Boliviana

4

2,16%

Brasilefia

1

0,54%

Chilena

3

1,62%

China

12

6,49%

Colombiana

20

10,81%

Costarisense

1

0,54%

Cubana

41

22,16%

Ecuatoriana

30

16,22%

Egipcia

1

0,54%

Espafiola

a

3,24%

Estadounidense

iy
~

9,19%

Francesa

1,08%

Holandesa

1,08%

Hondurefia

2,16%

India

1,08%

Indonesia

0,54%

Italiana

0,54%

Mexicana

3,78%

Mozambiquefia

0,54%

Nicaraguense

0,54%

Nigeriana

NI GI I

0,54%

Peruana

[uy
w

7,03%

Rusa

=

0,54%

Venezolana

[E]

2,70%

Total

185

100,00%

Fuente: Encuesta de Satistaccion al Cliente DGAME/2011T
Elaborado por: Juan Carlos Flores D.

La informacidn de la tabla demuestra que el mayor flujo de clientes para la obtencién de Visa

No-Inmigrante corresponde a 41 ciudadanos de nacionalidad cubana que corresponden al

22,16%; tenemos un segundo grupo representado por 30 ciudadanos ecuatorianos que

corresponden al 16,22%, éstos son abogados representantes de empresas o intermediarios en

busca de informacion, considerando que en la actualidad el tramite es personal; un tercer
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grupo esta representado por 20 ciudadanos colombianos que representan el 10,81%, el flujo
de colombianos en el Ecuador es historico, al encontrarse en una posicion limitrofe; se
presenta otro grupo representado por ciudadanos estadounidenses con un 9,19% y ciudadanos
chinos con un 6,49% que optan por visas de trabajo en vista de los acuerdos de nuestro

gobierno con empresas industriales de ese pais.

Graéfico 8: Atenciones por Nacionalidad.

Namero de atenciones por Nacionalidad

41

Frecuencia

Macionalidad

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Cliente DGAME/2011

Elaborado por: Juan Carlos Flores D.

En el grafico anterior se visualiza de mejor manera los servicios de atencién al cliente

clasificados por nacionalidad.

En cuanto a la clasificacion de atenciones al cliente por género y por nacionalidad tenemos:
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Gréfico 9: Atenciones por género.

Clientes clasificados por género
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Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Cliente DGAME/2001

Elaborado por: Juan Carlos Flores D.

Tomando en cuenta a los grupos de mayor flujo migratorio, de los ciudadanos cubanos con el
22,16%, 25 clientes son de género masculino y 16 femenino; del grupo de ciudadanos
ecuatorianos que representan el 16,22%, 17 de éstos son mujeres y 9 hombres; en cuanto a los
ciudadanos chinos (6,49%) y peruanos (7,03%) se visualiza también el despunte del género
masculino sobre el femenino. El grafico demuestra que el mayor flujo de ciudadanos del
género femenino lo encontramos en las clientes de nacionalidad espafiola (3,24%);

nacionalidad mexicana (3,78%) y nacionalidad venezolana (2,70%).

Del anélisis de las preguntas planteadas en la encuesta se presenta:
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Pregunta 1. La persona que lo atendid: ¢Se expresa en forma clara y facil de entender?

1. Se expresa en forma clara y facil de
entender?

1%

|5l

mNO

@ BLANCOS FRECUENCIA | PORCENTAJE
sl 169 9135%
NO 14 7.57%
BLANCOS 2 1.08%
TOTAL 185 100.00%

Fuente: Encuesta Satisfaccion al Cliente DGAME/2011

Elaborado por: Juan Carlos Flores D.

El 91.35% que corresponde a 169 clientes manifiestan que la persona que les atendio en
ventanilla se expresa en forma clara y facil de entender; 14 clientes que corresponden al

7,57% manifiestan que no lo hacen en forma clara y facil de entender.

Pregunta 2: ¢ Le brind6 el tiempo suficiente para entender el tramite?

2. Le brindé el tiempo suficiente para

entender el tramite?

3%

Hsl

- FRECUENCIA | PORCENTAIE
) sl 158 85.41%
BBLANCOS NO 2 11.35%
BLANCOS 5 3.04%
TOTAL 185 100.00%

Fuente: Encuesta Satisfaccion al Cliente DGAME/2011

Elaborado por: Juan Carlos Flores D.

158 clientes que corresponden al 85.41% manifiestan que la persona que los atendid en
ventanilla les brind6 el tiempo suficiente para entender el tramite; el 11,35% que corresponde
a 21 clientes manifiestan que no les brindaron el tiempo debido para poder entender el

tramite.
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Pregunta 3: ¢ Fue capaz de dar solucion al tramite?

3. Fue capaz de dar solucion al tramite?

3%

msl

NG FRECUENCIA | PORCENTAJE

mELANCOS ] 161 87.03%
NO 18 9.73%
BLANCO 6 3.24%
TOTAL 185 100.00%

Fuente: Encuesta Satisfaccion al Cliente DGAME/2011

Elaborado por: Juan Carlos Flores D.

El 87,03% que corresponden a 161 clientes consideran que la persona que los atendio fue

capaz de dar solucion a su tramite; 9,73% correspondiente a 18 clientes no lo consideran asi.

Pregunta 4: ¢ Fue cortés y amable en el trato?

4, Fue cortés y amable en el trato?

2%

msl

ENO FRECUENCIA | PORCENTAJE

WBLANCOS Sl 163 88.11%
NO 18 9.73%
BLANCOS 4 2.16%
TOTAL 185 100.00%

Fuente: Encuesta Satisfaccion al Cliente DGAME/2011

Elaborado por: Juan Carlos Flores D.

El 88,11% que corresponde a 163 clientes encuestados, consideran que la persona que los
atendio fue cortés y amable en su trato; 18 encuestados que corresponden al 9,73 consideran

que la persona que los atendi6 no tuvo un comportamiento que refleje cortesia y amabilidad.
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Pregunta 5: ¢ Fue eficiente y profesional?

5. Fue eficiente y profesional?

2%

msl

ENO FRECUENCIA | PORCENTAJE

HBANCOS ) g 166 89.73%
NO 15 8.11%
BLANCOS 4 1.16%
TOTAL 185 100.00%

Fuente: Encuesta Satisfaccion al Cliente DGAME/2011

Elaborado por: Juan Carlos Flores D.

El 89,73% que corresponden a 166 clientes, manifiestan que la persona que los atendié fue
eficiente y profesional en su servicio; el 8,11% que corresponde a 15 clientes encuestados, no

lo consideran asi.

Pregunta 6: ¢ La informacion que le proporcioné fue clara y precisa?

6. La informacion que le proporciono fue
clara y precisa?

3%

sl
ENO
B BLANCOS

FRECUENCIA | PORCENTAJE
SI 160 86.49%
NO 2 10.81%
BLANCOS 5 2.70%
TOTAL 185 100.00%

Fuente: Encuesta Satisfaccion al Cliente DGAME/2011

Elaborado por: Juan Carlos Flores D.

160 encuestados, correspondiente al 86,49% consideran que la informacion que les
proporciond la persona que los atendio, fue clara y precisa; 20 personas encuestadas

equivalente al 10,81% consideran que no fue clara y precisa la informacion.
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Pregunta 7: ¢ Como calificaria en forma general el servicio de esta dependencia?

7.Como calificaria cn forma general el

servicio prestado por esta dependencia?

B Muy buena

W Buena FRECUENCIA | PORCENTAIE

B Mala MUY BUENA 70 37.84%

W BLANCOS BUENA 94 50.81%
MALA 14 7.57%
BLANCOS 7 3.78%
TOTAL 185 100.00%

Fuente: Encuesta Satisfaccion al Cliente DGAME/2011

Elaborado por: Juan Carlos Flores D.

Esta pregunta refleja de forma general el punto de vista de los clientes sobre su nivel de
satisfaccion por el servicio prestado. De alli que 70 clientes que corresponde al 37,84 %
manifiestan que el servicio prestado por la dependencia es muy bueno; 94 clientes que
corresponde al 50,81% solo lo consideran como bueno y 14 clientes que equivale al 7,57%

consideran al servicio como malo.

Pregunta 8: ¢ La informacion proporcionada por nuestra pagina WEB es?

La informacion proporcionada en nuestra
pagina WEB es

50.00% 41.62%
g
N 40.00% TS,
] 0
:*‘:'; 30.00% 1892%
5 20.00% 10.812,
= 10.00% - FRECUENCIA | PORCENTAJE
MUY BUENA 53 28.65%
0.00% - BUENA n 41.62%
MUY BUENA BUENA MALA BLANCOS MALA 3% 18.92%
BLANCOS 20 1081%
Apreciacién del Cliente TOTAL 5 10000%

Fuente: Encuesta Satisfaccion al Cliente DGAME/2011

Elaborado por: Juan Carlos Flores D.

Si bien esta pregunta se encuentra fuera del contexto de lo que representa el trato personal
con el cliente, es crucial pues la mayoria de los extranjeros recurren a esta a través de la

pagina web (www.mmrree.gob.ec), para poder agilitar su trdmite y lograr la permanencia
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temporal en el pais. Sin embargo, en muchas ocasiones esta no se encuentra actualizada ante
los cambios de requisitos para obtencion de una visa. De alli que 77 encuestados que
representan el 41,62% consideran a la informacion proporcionada por la web como buena; el
28,65% correspondiente a 53 encuestados la consideran muy buena; 35 encuestados ,

equivalentes al 10.8% la consideran mala.

Pregunta 9:

En esta pregunta se hace referencia a las opiniones de los clientes con respecto a las

condiciones del sitio de trabajo, tomando en cuenta los siguientes factores:

lluminacion
s000% -~ S0-81%
40.54%
S0.00% a5
" ——
£ 4000% 1
@ 3000%
o P
H
2 2n00% +
g 1.62% 7.03% FRECUENCIA | PORCENTAJE
10.00% 1 _ }— MUY BUENA 51 BI8%
voow - L BUENA 8 1595%
- MALA § 3.0%
MUYBUFNA  BUENA MALA BLANCOS A . =
Apreciacién del Cliente TOTAL & 000%

Fuente: Encuesta Satisfaccion al Cliente DGAME/2011

Elaborado por: Juan Carlos Flores D.

El grafico demuestra que 85 personas encuestadas, correspondientes al 45,95%, consideran a
la limpieza de las instalaciones como buena; 81 encuestados equivalente al 43,78% la
consideran muy buena; 6 personas encuestadas que corresponden al 3,24% consideran a

lalimpieza de las instalaciones como mala.
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50.00% 1~ _40.00%
10.00%

a0.00%

porcentaje
\

20.00% 17

10.00% 7

Ventilacion

41.08%

0.00%
MUY BUENA

BUENA MALA

Apreciacion del Cliente

Fuente: Encuesta Satisfaccion al Cliente DGAME/2011

Elaborado por: Juan Carlos Flores D.

En cuanto al sistema de ventilacion 74 clientes que corresponden al 40%, manifiestan que es

muy bueno; 76 clientes correspondientes al 41,08% lo consideran malo y 20 clientes que

BLANCUS

representan el 10,81% lo consideran malo.

Fuente: Encuesta Satisfaccion al Cliente DGAME/2011

Elaborado por: Juan Carlos Flores D.

Mobiliario
49.73%
v
/
50.00% .
s
40.00% 1~
@ /
£ 30.00% 1
] e
g 0.00%
= S 4.86% 7.03%
10.00% 1~ '
Vs ﬂ /
0.00%
MUYBUENA  BUENA MALA BLANCOS
Apreciaciéndel Cliente

FRECUENCIA

PORCENTAJE

MUY BUENA

74

40.00%

BUENA

76

41.08%

MALA

20

10.81%

BLANCOS

15

8.11%

TOTAL

185

100.00%

FRECUENCIA | PORCENTAJE
MUY BUENA 71 38.38%
BUENA 92 49.73%
MALA 9 4.86%
BLANCOS 13 7.03%
TOTAL 185 100.00%

71 clientes que corresponden al 38,38% consideran que el mobiliario en la sala de espera es

muy bueno; 92 clientes que representan el 49,73% lo consideran bueno y 13 personas con un

7,03% lo consideran malo.
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50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

porcentaje

10.00%

0.00%

Servicios Sanitarios

e 44.32%
S
31.35%

/

v 14.59%

~

i ,

~ A
MUY BUENA EUENA MALA BLANCOS

Apreciacion del Cliente

Fuente: Encuesta Satisfaccion al Cliente DGAME/2011

Elaborado por: Juan Carlos Flores D.

FRECUENCIA

PORCENTAJE

MUY BUENA

47

2541%

BUENA

78

42.16%

MALA

34

18.38%

BLANCOS

26

14.05%

TOTAL

185

100.00%

La apreciacién de 78 clientes que corresponden al 42,16% manifiestan

servicios sanitarios es bueno; 47 clientes correspondiente al 25,41%

que el estado de los

lo consideran muy

bueno; mientras que 34 clientes, equivalente al 18,38% consideran el estado de estos

servicios como malos.

40.00%

porcentaje

0.00%

Fuente: Encuesta Satisfaccion al Cliente DGAME/2011

50.00% -

30.00% -

20.00% -

10.00% 1

Ventanillas

44.32%

v
7 31.35%

14.59%

MUY BUENA

Elaborado por: Juan Carlos Flores D.

BUENA

MALA BLANCOS

Apreciacian del Cliente

FRECUENCIA

PORCENTAJE

MUY BUENA

2541%

BUENA

42.16%

MALA

18.38%

BLANCOS

14.05%

TOTAL

100.00%

78 clientes que equivalen al 42,16% consideran a las ventanillas de atencion como buenas,

tomando en cuenta la comodidad de los muebles y la limpieza; 47 clientes que corresponde al

25,41% lo consideran como muy bueno; mientras que 34 clientes con un 18,38% consideran

el estado de las ventanillas como malo.
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4.2.3. Analisis de los factores de riesgos psicosociales identificados en la DGAME vy su
relacion con la gestion de servicio al cliente.

A continuacidn, se exponen y analizan los riesgos psicosociales identificados a través del
cuestionario ISSTAS 21, para lo cual se ha llevado la informacion obtenida a la Matriz de
Identificacion y Estimacion Cualitativa de Riesgos (IPER), esta matriz describe todas las
actividades que se realizan en el proceso de obtencidn de visas para no-inmigrantes. En cada
una de las actividades descritas en este proceso se identifican los factores de riesgo
psicosociales, se hace una estimacion cualitativa por le método del triple criterio para
cualificarlos como: riesgos moderados, riesgos importantes y riesgos intolerables,
encontrandose riesgos intolerables en las actividades de autorizar el pago de visas (valores
entre 200 a 900 dolares); de ingresar en el sistema comprobantes de pago para posterior
cuadre en el banco y en la actividad de administrar especies fiscales (en miles de dolares),
actividades que implican llevar a cabo un trabajo a presion, con alta responsabilidad, con
sobrecarga mental, con minuciosidad de la tarea, que sumados al trabajo mondtono, a la
inestabilidad del empleo, a las relaciones interpersonales deterioradas conllevan como es

evidente a la desmotivacion e insatisfaccion laboral.
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IDENTIFICACION, ESTIMACION CUALITATIVA Y CONTROL DE RIESGOS
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Nota: En todas las areas analizadas, varias personas realizan mdltiples actividades.
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Considerando los resultados obtenidos en la matriz IPER, a continuacion se describen y
detallan los factores de riesgo psicosociales identificados y se hace un andlisis respecto a su
relacion con la gestion de servicio al cliente, clasificandolos en relacion al entorno, a la
organizacion y gestion del trabajo. Los mismos, han sido cualificados como riesgos
moderados, riesgos importantes y riesgos intolerables. En los riesgos moderados se deben
hacer esfuerzos para reducir el riesgo en un periodo determinado, cuando el riesgo moderado
estd asociado con consecuencias extremadamente dafiinas que requieren acciones posteriores,
se transforman en riesgos importantes. Cuando el riesgo corresponda a un trabajo que se esta
realizando, debe remediarse el problema en un tiempo inferior al de los riesgos moderados,

de no ser asi se transforman en riesgos intolerables. Asi tenemos:

A) Factores identificados en relacion al entorno de trabajo:

- Inestabilidad en el empleo

Este factor de inestabilidad que se promueve por decisiones gubernamentales, exige a la
organizacion el crear un clima que promueva el compromiso de los trabajadores con la
seguridad y la salud. Bajo esta perspectiva, para contrarrestar los factores de inestabilidad se
debe definir claramente los objetivos institucionales promulgados a través de una efectiva

comunicacion.

La inestabilidad en el empleo identificada en la DGAME, guarda relacion con la politica
migratoria actual y las normas y reglamentos emitidos en cuanto a los tipos de contrato que se
dan en el sector publico: contrato por nombramiento y contrato por servicios ocasionales.
Estas circunstancias, generan incertidumbre en los trabajadores que conjuntamente con una

comunicacion ineficaz, son factores de desmotivacion.

- Déficit en la comunicacién
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Partiendo que la comunicacion es el resultado de un entendimiento mutuo entre el
comunicador y el receptor, se manifiesta en la DGAME un déficit de comunicacién. No
existen los medios efectivos para una comunicacion interna y externa. La falta de
comunicacion interna genera un deterioro en las relaciones interpersonales, y el déficit en la
comunicacion externa se ve reflejada por los ineficientes resultados que manifiestan los
usuarios de la pagina Web institucional.

El ser humano es en esencia un ser social, y la manifestacion basica de su sociabilidad es la
comunicacion con los demas. Por otra parte, existe un déficit de comunicacion efectiva con el
cliente. En este punto es preciso denotar la intolerancia a la diversidad de género si se
considera los tipos de nacionalidad. Existen grandes flujos migratorios cubanos vy
colombianos, donde es preciso entender el entorno cultural, creencias, valores a fin de
establecer canales efectivos de comunicacion.

- Relaciones interpersonales deterioradas

Una de las necesidades humanas que menciona Maslow son las sociales. Estas son
denominadas necesidades de asociacion, participacion, aceptacion, que surgen ante la
necesidad del ser humano de convivir en sociedad. Sin embargo, los instrumentos aplicados
denotan un deterioro en las relaciones interpersonales entre los trabajadores de la DGAME,
evidenciandose en el déficit de comunicacion. Por otra parte, las relaciones interpersonales no
solo se ven deterioradas en el ambito laboral, los resultados manifiestan la necesidad de
lograr un balance trabajo-familia, en vista que la complejidad de las tareas y las extensivas

horas de trabajo pueden afectar las relaciones interpersonales a nivel familiar.

- Desmotivacion e insatisfaccion laboral

En teoria se manifiesta que la motivacion puede ser descrita como la fuerza impulsadora

interna de los individuos que los empuja a la accion. Esta fuerza impulsadora es producida
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por un estado de tension que existe como resultado de una necesidad insatisfecha. Desde este
enfoque y de acuerdo a los resultados de la matriz de identificacion de factores psicosociales,
son algunos los factores que desmotivan a los trabajadores de la DGAME. Uno de estos
representa la particularidad de los contratos de trabajo, los trabajadores contratados por
servicios ocasionales denotan mayor desmotivacion e insatisfaccion en el trabajo, y al
representar una mayoria, genera un deficiente clima laboral a nivel general. Dentro de este
factor, se debe considerar la insatisfaccion del cliente en cuanto al ambiente y condiciones de
trabajo. Los servicios en cuanto a mobiliario de la sala de espera, servicios sanitarios,
ventilacion, no son nada alentadores. A los clientes se les debe motivar ofreciéndoles

servicios de calidad.

- Agresion o maltrato (verbal, fisico)

En teoria se menciona que la complejidad de la tarea y los niveles de responsabilidad
conjuntamente con las condiciones de trabajo, afectan directamente en la productividad de los
trabajadores. Estas personas pueden presentar un amplio conjunto de sintomas y
comportamientos relacionados directamente con la personalidad, el contenido y condiciones
de trabajo asi como las relaciones humanas y varios sintomas psicosométicos como la fatiga,

dolores de espalda, cefaleas, ansiedad, frustracion, disminucion de rendimiento y otros mas.

En la DGAME, no se han presentado agresiones fisicas, pero si agresiones verbales por parte
de los mismos clientes que esperan un servicio agil en la extension de sus visados. Se debe
considerar que al recibir a cientos de ciudadanos extranjeros de diversas culturas y diferentes
comportamientos, los trabajadores estdn expuestos a situaciones donde la agresion verbal

puede ser a diario.

- Manifestaciones psicosomaticas
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Las principales manifestaciones psicosomaticas tienen que ver con el Sindrome de
Agotamiento (Burn-out). La teoria manifiesta que su analisis se desprende de un amplio
conjunto de sintomas y comportamientos relacionados directamente con la personalidad, el
contenido y condiciones de trabajo asi como las relaciones humanas y varios sintomas
psicosomaticos como la fatiga, dolores de espalda, cefaleas, ansiedad, frustracion,

disminucion de rendimiento y otros mas.

En los trabajadores de la DGAME, Seccion Visas para No-Inmigrantes, se evidencia
sensaciones de agotamiento, decepcion y pérdida de interés por la actividad laboral. EI burn-
out surge especialmente en aquellos trabajadores que se dedican a profesiones con una alta
presion en el servicio al cliente. Se debe tomar en cuenta que junto con la depresion
comparten algunos sintomas como: sentimientos de inadecuacién; disminucion de logros;
tristeza; se manifiesta en multiples situaciones vitales, el burnout tiende a darse en una
situacion especifica, y es un fendmeno social con implicaciones en el &mbito laboral y no
clinico. En consecuencia, se denota una falta de control periddico de la salud, segun las

preguntas cuatro y cinco del ISSTAS, los trabajadores desconocen su estado actual de salud.

En el ANEXO 4, se presenta un caso en particular suscitado con un trabajador de la DGAME,
en este se evidencia un tratamiento ante la presencia de manifestaciones psicosomaticas
originados por el burn-out. Por otra parte, a través de una entrevista a un profesional médico,
el neurélogo Dr. Ivan Cruz, se evidencia la afectacion de los factores psicosociales en la

esfera laboral, social y personal de los trabajadores.

B) Factores identificados en relacion a la organizacion y gestion del trabajo:

- Turnos rotativos

91



En este primer factor es necesario recordar la definicion que hace el Estatuto de los
Trabajadores en cuanto a los trabajos por turnos: "toda forma de organizacion del trabajo en
equipo segun la cual los trabajadores ocupan sucesivamente los mismos puestos de trabajo,
segln un ritmo, continuo o discontinuo, implicando para el trabajador la necesidad de prestar
sus servicios en horas diferentes en un periodo determinado de dias o de semanas”. Existen
dos actividades especificas del proceso para obtencion de la visas para no-inmigrante que
conllevan turnos rotativos: entregar turnos para la atencion y brindar informacion al cliente.
Son dos personas las encargadas de tal actividad (una por dia) las mismas que se atienden un

promedio de 80 clientes diarios, demandando un alto consumo de tiempo y energia.

- Trabajo a presion

Este factor identificado se encuentra en relacion a actividades que generan un alto ritmo del
trabajo. En teoria se menciona que en los trabajos en cadena, el ritmo va a venir definido por
la necesidad del trabajador de seguir una cadencia que les es impuesta. En las actividades
efectuadas para obtener una visa de no-inmigrante, existen procedimientos que son
repetitivos y que hacen trabajar a todos de la misma manera y a un ritmo igual. Existen
diferentes tipos de visas que estan bajo la responsabilidad de diferentes trabajadores, sin
embargo los procedimientos son los mismos y se encuentran estandarizados. El trabajo a
presion esta determinado por la complejidad de la tarea y el tiempo de respuesta de los

trabajadores.

- Alta responsabilidad

Este factor identificado esta en relacion a la complejidad de la tarea. La teoria sefiala que todo

trabajo contiene elementos que lo pueden hacer interesante y enriquecedor o por el contrario
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lo pueden convertir en desagradable/ molesto y aburrido. La particularidad de una tarea puede
contener factores que van a desarrollar y a motivar al trabajador, o por lo contrario pueden ser
causantes de dafios en la salud del trabajador.

Indudablemente, el manejo de pasaportes de ciudadanos extranjeros representa una actividad
que demanda tareas con un alto grado de responsabilidad y compromiso ético. Los clientes
necesitan de sus visas para realizar actividades y no ser catalogados como “indocumentados”,
para posteriormente ser deportados. La responsabilidad en cuanto a la custodia de este
documento, representa una actividad que compromete la integridad de la institucion y el

bienestar del extranjero.

- Sobrecarga mental

Este factor se encuentra relacionado con la excesiva carga mental. El trabajo no es
predominantemente fisico o muscular, sino que implica un mayor esfuerzo intelectual que
representa una "carga mental", segun el NTP 179 sobre Seguridad E Higiene en el Trabajo.
Las actividades conllevan un esfuerzo intelectual en el andlisis de estatutos y normativas
legales para tomar la decision de conceder o negar una visa. Por otra parte, pueden
presentarse otras formas legales migratorias como el refugio, que requiere un alto grado de
conocimientos legales que le permitan al migrante legalizar su estadia en el pais. Ante esta
situacion y en especial por la presion de los ciudadanos extranjeros en cuanto a la agilidad del
proceso, conllevan una alta presion en el trabajo traducida en una excesiva carga mental. Es
recomendable entrar en un proceso de racionalizar los puestos de trabajo, es decir, establecer
funciones de un cargo y garantizar la contratacion de trabajadores acordes al perfil. Por otra
parte, existe la necesidad de efectuar un estudio de "move and time" a fin de analizar las

sobrecargas de trabajo.
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- Minuciosidad de la tarea

La minuciosidad en la tarea esta en relacion a la complejidad de la tarea. Si se analizan las
actividades que conlleva el proceso para la obtencion de una visa para no-inmigrante, existen
el manejo de varios recursos como: informacion confidencial, manejo de especies fiscales
valoradas entre treinta a doscientos dolares y responsabilidad en la utilizacion de equipos

especiales que requieren minuciosidad en la impresion electrénica de visas.

- Trabajo mondétono

La teoria manifiesta la relacion entre el trabajo monotono y rutinario, efectuado en un
ambiente poco estimulante. Este es propio de la produccion en masa y ocasiona diferentes
categorias de afecciones organicas, trastornos fisioldgicos y otro tipo de problemas relativos a
fatiga fisica (por la repetitividad de los gestos musculares), fatiga mental "por defecto”
(monotonia, aburrimiento), empobrecimiento intelectual del individuo que no desarrolla su
capacidad en el trabajo. En la practica y a través de los resultados de la encuesta ISSTAS 21,
se evidencia como factor psicosocial el trabajo mondtono. Diariamente en la DGAME se
atiende un promedio de 150 clientes y se elabora 80 visas diarias, lo que constituye una
produccién en masa constituida por tareas mondtonas y con poca 0 ninguna regulacién de la

carga de trabajo.

- Inadecuada supervision

Este factor se encuentra relacionado con la gestion administrativa de los trabajadores. Es
decir, el estilo de supervision o mando de las diferentes jefaturas y direcciones. En la
DGAME se evidencia el déficit de un eficiente estilo de mando por parte de las lineas de
supervision. Los estilos de mando que se denotan clarifican lo expuesto en teoria en cuanto a
los cuatro estilos de mando, resaltando la presencia de signos de ansiedad y hostilidad hacia

los trabajadores, esto ha provocado un deterioro en la comunicacion interpersonal. La
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eficiente gestion para resolver conflictos y planificar bien el trabajo, por parte de las lineas de
supervision, generaré en los trabajadores sentimientos de confianza y seguridad, que segun

Maslow se convierten en necesidades humanas basicas.

Por ultimo, surge la pregunta: ¢Existe una relacion de los factores psicosociales identificados

y analizados con la gestion de servicio al cliente en la DGAME?

Los resultados evidencian que Si.

Considerando la encuesta de Satisfaccion al Cliente, en especial a través de la pregunta # 7
que califica en forma general el servicio prestado por la DGAME, Seccién Visas para No-

Inmigrantes, se recuerda lo siguiente:

7.Como calificaria en forma general el

servicio prestado por esta dependencia?

B Muy buena

W Ruena

B Mala

FRECUENCIA | PORCENTAJE
MUY BUENA 70 37.84%
BELANCOS BUENA 9 5081%
MALA 1 757%
BLANCOS 7 3.78%
TOTAL 185 100.00%

Fuente: Encuesta Satisfaccion al Cliente DGAME/2011

Elaborado por: Juan Carlos Flores D.

El 50, 81% de la poblacion que corresponde a 94 encuestados, considera al servicio prestado
como BUENO. El 7,57% que corresponde a 14 personas considera al servicio como MALO
y 70 encuestados correspondiente al 37,84% lo consideran como MUY BUENO. En
conclusion, los resultados evidencian la necesidad de fortalecer la gestion de servicio al

cliente en la DGAME, pues NO existe porcentajes aceptables de una muy buena atencion.
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Por otra parte, existe la necesidad de reforzar y actualizar constantemente la informacion que
proporciona la actual pagina Web, ya que al ser consultada a nivel nacional e internacional no
aporta con la informacion esperada. De igual forma, los servicios basicos de la dependencia
(segun resultados de la encuesta) como: iluminacion, ventilacion, servicios sanitarios,
mobiliario y ventanillas, representan condiciones ambientales del lugar de trabajo que

repercuten en los niveles de satisfaccion al cliente.

En suma, los factores de riesgos psicosociales identificados en la DGAME, Seccién Visas

para No-Inmigrantes, tiene una relacion directa con los niveles de satisfaccion al cliente.

4.3. Propuesta Programa de Prevencién de Riesgos Psicosociales (DGAME).
Objetivo: Implementar un programa para prevenir los riesgos psicosociales en la DGAME,

Seccidn Visas para No-Inmigrante.

Intervencion sobre la Organizacion:

- Socializacion del Programa y presentacion de factores identificados a la Direccion General
de Migracion y Extranjeria , a la Direccion de Recursos Humanos y a la Unidad de Seguridad

Industrial del Ministerio de Relaciones Exteriores, Comercio e Integracion.

- Sensibilizacion del colectivo de trabajadores y directores para la adquisicion y

mantenimiento de habitos saludables.

- Racionalizacion de los puestos de trabajo.

- Establecimiento de una agenda de induccion y re-induccion de personal con especial

atencion en los temas de cargos y responsabilidades a més de escalas salariales actuales.

- Planificacién de capacitaciones en temas de Direccion estratégica dirigido a las lineas de

supervision.
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- Readecuacion de las condiciones fisicas y ambientales de trabajo.

Intervencidn sobre los trabajadores:

-Andlisis médico ocupacional.

- Implementacion de técnicas generales de higiene de los habitos de vida (ejercicios fisicos,

alimentacion y suefio adecuado, las relaciones sociales, la comunicacion ,etc.)

-Anélisis de perfiles.

-Estudio de carga de trabajo (tiempos y movimientos).

-Distribucion equitativa de las tareas.

-Planificacion de capacitaciones en temas de migracion y servicio al cliente.

Programa de Acciones Preventivas

Estos programas incluyen informacion, motivacion y cambio de comportamiento,
fundamentandose en los principios de aprendizaje utilizando aquellas técnicas o
procedimientos que sean mas adecuados en funcion de la naturaleza de las conductas a
promover, los sujetos a intervenir y el contexto natural en el que intentamos se originen y
desarrollen tales comportamientos. Con este antecedente se pretende intervenir en las
siguientes areas:

a. Médico asistencial.

Prevencion:

-Establecer programas de sensibilizacion para los colaboradores y directores

Intervencion:

- Efectuar intervenciones de asesoramiento en casos particulares.

Orientacion:
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- Sugerir otro tipo de ayuda asistencial que requieren un trabajo multidisciplinar.
Tratamiento:

- En aquellos casos en que el colaborador requiera psicoterapia de apoyo ante situaciones de
ansiedad, estrés, etc.

Reincorporacion- Reinsercion- Readaptacion:

-Promover un proceso efectivo de reincorporacion cuando haya tenido problemas fisicos o
emocionales y retornen a su labor diaria.

b. Prevencién de riesgos laborales-psicosociales

1. Charlas informativas sobre la importancia de la prevencion de riesgos psicosociales.

2. Andlisis médico a los colaboradores con especial interés en las direcciones en las que

existe la atencion directa al cliente.

3. Talleres sobre relaciones humanas, atencion al cliente y habitos saludables en el trabajo.

4. Desarrollo y aplicacion de "pausas activas" en las actividades de atencion al trabajo.

5. Estudios y reacondicionamientos de los puestos de trabajo.

6. Reuniones mensuales de retroalimentacion entre direcciones sobre técnicas de servicio al

cliente.

Todas actividades direccionadas a la prevencion de riesgos psicosociales en la Direccion de
Migracién y Extranjeria del Ministerio de Relaciones Exteriores, Comercio e Integracion se

presentan con mayor detalle en la siguiente matriz de planificacion 5W 1H:
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MATRIZ DE PLANIFICACION

PROGRAMA DE PREVENCION DE RIESGOS PSICOSOCIALES
SECCION VISAS- NO INMIGRANTES (DGAME)

2012

CUANDO (WHEN)

QUE (WHAT)

QUIEN (WHO)

COMO (HOW)

DONDE (WHERE)

MARZ

ABR

MAY|

JUN

JUL

AGO

SEPT

OCT]

NOV

DIC

POR QUE? (WHY)

Socializacién y sensibilizacion dirigida
a colaboradores y directores en cuanto
a los factores de riesgos psicosociales
identificados y analizados en la
Seccién de Visas y su relacién con la

Juan Carlos Flores
Médico de la DGAME
Jefe Unidad Seguridad

A través de la presentacion y andlisis
de los resultados y estadisticas y su

Reuniones de
Directorioen la
Direccidon
General (Quito) y
especificamente

En primerainstancia se
pretende que los recursos
humanos de la DGAME analicen
e identifiquen qué posibles
factores psicosociales estan
afectando su vida familiar-social

gestidn de servicio al cliente. Industrial relacién con el servcio al cliente. en la DGAME. y laboral
AREA MEDICO-ASISTENCIAL
1. ACTIVIDADES DE PREVENCION
Juan Carlos Flores
Médico de la DGAME
Talleres de prevencidn sobre riesgos y|Jefe Unidad Seguridad |Mediante la coordinacién con Recursos
accidentes de trabajo, con especial Industrial Humanos para organizar un cronograma Es necesario organizar un
atencidn en los riesgos psicosociales y |Personal de todas las [para los talleres y si es necesario la cronograma debido a la gran
su afectacion en la salud fisicay direccionesy lineas de |presentacion de funcionarios de la Salones de cantidad de recursos que
emocional (hdbitos saludables) supervision Unidad Técnica del IESS. Cancilleria laboran en la DGAME.
2. ACTIVIDADES DE INTERVENCION
Efectuar un estudio de analisis de los
registros médicos de los
colaboradores y posibles casos Para conocer de sintomas de los
particulares con sintomas de ansiedad Consultorio trabajadores que han sido
y depresidn que podrian afectar la Juan Carlos Floresy  [Analizando los archivos e historiales Médico de la atendidos en el consultorio
atencidn al cliente. Médico de la DGAME |medicos de los trabajadores DGAME médico de la DGAME.
3. ACTIVIDADES DE ORIENTACION
Para efectuar un seguimiento de
los casos presentados en el
De los casos detectados en la Consultorio de la DGAME y
intervencion, sugeriry orientar la Efectuando una entrevista médica con |Consultorio determinando si existe o existio
necesidad de intervenciones médicas las personas atendidas y determinando [Médico de la la necesidad de intervencion
con profesionales especializados. Médico de la DGAME |el estado actual de su salud. DGAME especializada.




2012

CUANDO (WHEN)
QUE (WHAT) QUIEN (WHO) COMO (HOW) DONDE (WHERE) | MARZ| ABR [MAY|JUN |JUL|AGO|SEPT |OCT|NOV|DIC POR QUE? (WHY)
4. ACTIVIDADES DE TRATAMIENTO
Es necesario brindarle seguridad
Consultorio y apoyo a los recursos sea a
Determinando que tipo de psicoterapia|Médico de la través de los servicio médicos

Apoyar en procesos de psicoterapia
con funcionarios que lo requieran.

Médico de la DGAME
Personal de RR.HH

se debe realizary brindando
seguimiento a los resultados.

DGAME u otro
centro asignado.

directos de la DGAME u otros
centros especializados.

5. REINCORPORACION-REINSERCION

Apoyar en los procesos de
reincorporacion o reinsercion a
personal que se encuentre en fases de
tratamiento.

Médico de la DGAME
Personal de RR.HH

Efectuando unainducciény re-
induccién al personal y seguimiento a
su desarrollo profesional.

Sitio de trabajo

Por que se pretende que retome
sus actividades normales.

PREVENCION RIESGOS PSICOSOCIALES

Racionalizacién de los puestos de
trabajo con la determinacion de los
perfiles exigidos (actuales vs.
deseados)

Recursos Humanos

Analizando el manual de funcionesy
los perfiles exigidos para cada cargo
para corelacionarlos con los perfiles de
las personas que actualmente laboran
en atencidn al cliente.

Oficina de RR.HH

Es imprescindible conocer si
realmente las personas que
atienden al cliente cumplen con
los requisitos exigidos para el
cargo

Estudio de tiempos y movimientos

Recursos Humanos

Efectuando primero un levantamiento
de procesos y escogiendo a personal
con mas experiencia en los servicios
que brinda la DGAME, para establecer
tiempos promedios que exigen las
actividades y posteriormente plantear
indicadores de gestion que permita
evaluar alos recursos.

Cadaunade las
direcciones
donde se atiende
al cliente

Determinar si existe cargas
excesivas de trabajo.

Redistribucion equitativa de tareas

Recursos Humanos

Unavez determinando cargas de
trabajo se va a distribuir
equitativamente las
responsabilidades.

Cada unade las
direcciones
donde se atiende
al cliente

Evitar excesivas cargas de
trabajo que impiden una
atencidn efectiva al cliente.

Planificacion y Ejecucion de charlas y
talleres sobre trabajo en equipo,
comunicacion efectiva, servicio al
cliente, etc.

Recursos Humanos

Efectuando evaluaciones de
desempefio y determinando un
diagnéstico de necesidades de
capacitacién

Cadaunade las
direcciones
donde se atiende
al cliente

Potencializar las capacidades y
aptitudes del personal.

100



2012

CUANDO (WHEN)

QUE (WHAT)

QUIEN (WHO)

COMO (HOwW)

DONDE (WHERE)

MARZ

ABR

MAY|JUN

JULIAGO|

SEPT

OCT|

NOV

DIC

POR QUE? (WHY)

Planificacion y ejecucién de una
efectiva agenda de induccién y re-
induccién de personal.

Recursos Humanos

Analizando las debilidades de la actual
agenda de induccion y determinando
personal que haingresado
recientemente a la institucién sin
haber recibido un efectivo proceso de
induccién y re-induccién para personal
antiguo que no se hainformado de los
cambios que se han efectuado en la
DGAME.

Cadaunade las
direcciones
donde se atiende
al cliente

Lograr el compromiso,

involucramiento del personal

para conseguir los objetivos
institucionales.

Implementacién de "pausas activas de
trabajo" (relajacién)

Médico
Recursos Humanos y
lineas de supervision

En coordinacién con las personas
mencionadas y determinando el tipo
de actividades a efectuarse para evitar
tensiones.

Cadaunade las
direcciones
donde se atiende
al cliente

Para evitar el estrés laboral

Nueva aplicacion de las encuestas.

Jefe Seguridad
Industrial y Recursos
Humanos

A través del apoyo de todas las
direcciones

Cadaunade las
direcciones
donde se atiende
al cliente

Verificar si han disminuido o

desaparecido los riesgos

psicosociales identificados en la

presente encuesta.

Elaborado por: Juan Carlos Flores D.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

- El objetivo general de esta tesis se ha cumplido al identificar trece (13) factores
psicosociales en la DGAME, Seccion Visas para No-Inmigrantes, mismos que se detallan a
continuacion:

A) Factores identificados en relacion al entorno de trabajo:

Inestabilidad en el empleo, déficit en la comunicacion, relaciones interpersonales
deterioradas, falta de interés en el trabajo, agresion verbal, manifestaciones psicosomaticas
(burn-out).

B) Factores identificados en relacién a la organizacion y gestion del trabajo:

Trabajo a presion, alta responsabilidad, sobrecarga mental, minuciosidad de la tarea, trabajo
monatono, inadecuada supervision.

- Si bien se detecta riesgos psicosociales, estos no tienen consecuencias negativas directas en
el bienestar de los funcionarios, considerando el tipo de actividad en comparacion a otro tipo
de actividades en los que encontramos factores nocivos como los turnos rotativos o
nocturnos.

- No existe desmotivacion en el personal, mas bien una falta de interés por efectuar un
servicio de calidad.

- La mayoria de funcionarios tiene menos de 45 afios, es decir personal joven y activo. No
existen casos de intervenciones médicas graves. Se debe tratar de lograr un compromiso e
involucramiento de los funcionarios en los objetivos institucionales.

- Como resultado de las encuestas de satisfaccion al cliente de la DGAME, Seccion Visas
para No-Inmigrantes, de manera general se encuentra que el 50, 81% de los clientes lo
consideran como BUENO; el 37,84% como MUY BUENO vy el 7,57% como MALO,
evidenciando la necesidad de fortalecer la gestion de servicio al cliente en la DGAME, pues

NO existe porcentajes aceptables de una muy buena atencion.



- Se confirma el cumplimiento de la hipotesis planteada, pues la presencia de los factores
psicosociales afecta en la efectiva gestién del servicio al cliente en la DGAME, Seccion

Visas para No-Inmigrantes.

- Histéricamente no habido un programa de intervencion en la DGAME, por lo que en esta
tesis como resultado del cumplimiento de uno de los objetivos especificos se propone un
Programa de Intervencién en la DGAME, adecuadamente planificado y cuya ejecucion
deberd estar a cargo de un equipo multidisciplinario donde se efectten intervenciones a nivel

organizacional y a nivel de trabajadores.

- Para implementar y ejecutar un programa de prevencion de riesgos psicosociales es
necesario realizar intervenciones desde diferentes aspectos, asi:

a) Intervencion sobre la organizacion

- La identificacion de los factores de riesgos psicosociales evaltan no solo la tension, sino el
clima laboral, la satisfaccion laboral, la salud general y las condiciones de trabajo.

- El entorno de trabajo representado por las condiciones fisicas y ambientales, representa el
mayor riesgo psicosocial en que se debe tratar de mejorar. Tanto los colaboradores como los
clientes manifiestan su descontento. Un ejemplo es que 78 clientes que equivalen al 42,16%
consideran a las ventanillas de atencion como buenas, tomando en cuenta la comodidad de
los muebles y la limpieza; 47 clientes que corresponde al 25,41% lo consideran como muy
bueno; mientras que 34 clientes con un 18,38% consideran el estado de las ventanillas como

malo. Es imprescindible una reestructuracién o reacondicionamiento de los sitios de atencion.

- Es necesario establecer una agenda de induccidn y re-induccién de personal con la finalidad
de generar sentimientos de pertenencia en los colaboradores y disminuir la incertidumbre

cuando se producen cambios organizacionales.
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- Al haberse formado recientemente la Unidad de Riesgo de Trabajo dentro del MMRREE, se
recomienda disponer de modelos de gestion de los factores psicosociales, basandose en sus
necesidades particulares, e integrandose dentro de la planificacion anual para la prevencién

con evaluaciones y auditorias periodicas.

b) Intervencion sobre el trabajador
- Es necesario romper con patrones de conducta estresantes, es decir: cambiar los esquemas
mentales; sensibilizar a la institucion; adoptar nuevos estilos de comunicacién, mayor

participacion y compromiso.

- En la medicion de los niveles de satisfaccion se debe tomar en cuenta el entorno cultural de

los clientes, més aun al tratarse de ciudadanos extranjeros.

- La falta de planes de desarrollo profesional desmotivan a los colaboradores, pues la Unica
forma de escalar de categoria profesional es a través de concursos, que para algunos

trabajadores son subjetivos y poco confiables.

- Las exigencias cualitativas del trabajo son altas. Afectando especialmente a los trabajadores

ante situaciones desgastadores emocionalmente.

¢) Intervencion sobre lo social-familiar
- La excesiva carga de trabajo incide en que los trabajadores no puedan compaginar las tareas
doméstico-familiares con sus actividades laborales. Por ende, urge una distribucion equitativa

y justa de responsabilidades.

- A manera general, en todas las direcciones y dependencias del Ministerio de Relaciones
Exteriores, Comercio e Integracion, y en especial en secciones donde se atiende al cliente, se
deberia efectuar chequeos periddicos de la salud y fomentar hébitos saludables para

contrarrestar la tension.
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d) Programas de acciones preventivas
- Ante la alta carga de trabajo, se recomendaria establecer "pausas activas" de trabajo a fin de

disminuir la tension fisica y emocional.

- Se recomienda considerar una nueva aplicacion del cuestionario en la que se pueda incluir

el nimero de ventanilla de atencion, a fin de determinar objetivamente los niveles de servicio.

- Se debe reducir la presencia de riesgos moderados e importantes en las actividades de la

DGAME, pues esto podrian convertirse en riesgos intolerables.
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Anexo

1 CUESTIONARIO ISSTAS 21 (riesgos psicosociales)

En primer lugar, nos interesan algunos datos sobre ti y el trabajo doméstico-familiar

1) ¢Quéedad tienes?

O
O
O
O
O

Menos de 26 afos
Entre 26 y 35 afios
Entre 36 y 45 afios
Entre 46 y 55 afios

Més de 55 afios

2)  ¢Qué parte del trabajo familiar y doméstico haces t(?

O

O0O0oO

Soy la/el principal responsable y hago la mayor parte de tareas familiares y domésticas
Hago aproximadamente la mitad de las tareas familiares y domésticas

Hago mas 0 menos una cuarta parte de las tareas familiares y domésticas

Solo hago tareas muy puntuales

No hago ninguna o casi ninguna de estas tareas

3) Contestaa las siguientes preguntas sobre los problemas para compaginar las tareas doméstico-familiares y el empleo.

Elige UNA SOLA RESPUESTA para cada una de las preguntas.

2 3 4

! Muchas Algunas Solo >

Siempre  veces veces  algunavez Nunca

a) Sifaltas algin dia de casa, ¢ las tareas domésticas que O O O O O
realizas se quedan sin hacer?

b) Cuando estas en la empresa ¢piensas en las tareas O O O O O
domésticas y familiares?

c) ¢Hay

momentos en los que necesitarias estar en la O O O O O

empresa y en casa a la vez?

Las siguientes preguntas tratan de tu salud y bienestar personal.

4)  Engeneral, dirfas que tu salud es:

O

OO0O0OoO

Excelente
Muy buena
Buena
Regular

Mala

5) Porfavor, disi te parece CIERTA O FALSA cada una de las siguientes frases.



Responde a todas las preguntas y elige UNA SOLA RESPUESTA para cada una de ellas.

Totalmente Bastante Nolo Bastante Totalmente

cierta cierta sé falsa falsa
a) Me pongo enfermo/a més facilmente que otras O O O O O
personas
b) Estoy tan sana/o como cualquiera. O O O O O
¢) Creo que mi salud va a empeorar. O O O O O
d) Misalud es excelente. O O O O O

6) Las preguntas que siguen se refieren a como te has sentido DURANTE LAS ULTIMAS CUATRO SEMANAS.

Por favor, responde a todas las preguntas y elige UNA SOLA RESPUESTA para cada una de ellas.

Casi Muchas Algunas Sélo

Durante las Ultimas cuatro semanas, . .
' Siempre siempre  veces veces algunavez Nunca

a) ¢has estado muy nervioso/a? O O O O O O

b) ¢te has sentido tan bajo/a de moral que O O O O O O
nada podia animarte?

¢) ¢te has sentido calmada/o y tranquila/o?

d) ¢te has sentido desanimado/a y triste?

e) ¢te has sentido feliz?

f)  ¢te has sentido llena/o de vitalidad?

g) ¢has tenido mucha energia?

h) ¢te has sentido agotado/a?

Oy ol ooy oy ol o
Oyl ol oo oy ol o
Oyl ol oo oy ol o
Oy ol ooy oy ol o
Ol ol ol oj oy ol o
Oyl ol ooy oy ol o

i) ¢te has sentido cansada/o?

7)  ¢DURANTE LAS ULTIMAS CUATRO SEMANAS con qué frecuencia has tenido los siguientes problemas?

Por favor, responde a todas las preguntas y elige UNA SOLA RESPUESTA para cada una de ellas.

Sélo
Durante las Ultimas cuatro semanas, Siempre  Muchas veces A\I/gggsa ) al\?gzn : Nunca
a) No he tenido animos para estar con gente O O O O O
b) No he podido dormir bien O O O O O

¢) Heestado irritable O O O O O




d) Me he sentido agobiado/a a O O O O
e) ¢Has sentido opresion o dolor en el pecho? O O O O O
f) ¢Te ha faltado el aire? O O O O O
g) ¢Has sentido tension en los musculos? a O O O O
h) ¢Has tenido dolor de cabeza? O O O O O
i) ¢Has tenido problemas para concentrarte? O O O O O
j) ¢Tehacostado tomar decisiones? a O O O O
k) ¢Has tenido dificultades para acordarte de las O O O O O
cosas?
1) ¢Has tenido dificultades para pensar de forma O O O O O
clara?
1. Las siguientes preguntas tratan de tu empleo actual y tus condiciones de trabajo.
8) Indicaen qué departamento o seccidn trabajas en la actualidad. Sefiala Gnicamente una opcion.
O O
O O
O O

9) Sefialael puesto de trabajo que ocupas en la actualidad. Sefiala inicamente una opcion.

O Puestol O Puesto?

O Puesto3 O Puesto4

10) ¢Eltrabajo que realizas se corresponde con la categoria profesional que tienes reconocida salarialmente?

O
O
O
O

Si
No, el trabajo que hago esta por encima de lo que se me reconoce en el salario.
No, el trabajo que hago esta por debajo de lo que se me reconoce en el salario.

No lo sé

11) ¢Cuanto tiempo llevas trabajando en el MM.RR.EE?

O Menos de 30 dias

O Entre 1 mesy hasta 6 meses

O Mas de 6 meses y hasta 2 afios



12)

13)

14)

15)

16)

17)

18)

19)

O
O
O

Mas de 2 afios y hasta 5 afios
Mas de 5 afios y hasta de 10 afios

Més de 10 afios

Desde que entraste al MM.RR EE, ¢ has ascendido de categoria o grupo profesional?

O
O

Si
No

¢ QUué tipo de relacion laboral tienes con tu actual empresa u organizacion?

O
O

O

Soy fijo con NOMBRAMIENTO (Soy funcionario, tengo un contrato indefinido, fijo discontinuo ...)

Soy temporal por SERVICIOS OCASIONALES (tengo un contrato por obra y servicio,
circunstancias de la produccion, interinidad, etc. )

Tu contrato es

O
O
O
O

A tiempo completo
A tiempo parcial

Por honorarios

Tu horario de trabajo es

O
O
O
O

Jornada partida (mafana y tarde)
Turnos rotatorios con el de noche

Horario irregular.

Tu horario laboral incluye trabajar:

O
O

Tanto entre semana como fines de semana y festivos

Solo de lunes a viernes

Si te cambian de horario (turno, hora de entrada o salida) o de dias de la semana que trabajas, ¢.con cuanto tiempo de
antelacion te lo comunican?

O
O
O
O

No me cambian de horario o de dias de trabajo
Normalmente me lo comunican regularmente, con (17a) dias de antelacion
Normalmente me lo comunican de un dia para otro o el mismo dia

Normalmente conozco mi horario con antelacion, pero pueden cambiarmelo de un dia para otro

Indica cuantas horas trabajaste para el MM.RR.EE la semana pasada: horas.

Tusalarioes

O

O
O
O

Fijo

Una parte fija y otra variable.
Todo variable

Otro:



20) ¢Tutrabajo esta bien pagado?
O si
O No

V. Las preguntas a continuacion tratan de los contenidos y exigencias de tu trabajo actual.

21) Estas preguntas tratan sobre la cantidad de trabajo que tienes con relacion al tiempo del que dispones.

Por favor, elige UNA SOLA RESPUESTA para cada pregunta.

Muchas Algunas Sélo
Siempre  veces veces  algunavez Nunca

a) ¢Tienes que trabajar muy rapido? O O O O O

b) ¢Ladistribucion de tareas es irregular y provoca que O a O O a
se te acumule el trabajo?

c) ¢Tienes tiempo de llevar al dia tu trabajo? O O O O O

d) ¢Tienes tiempo suficiente para hacer tu trabajo? O O O O O

22) Estas preguntas tratan sobre las exigencias cualitativas de tu trabajo actual.

Por favor, elige UNA SOLA RESPUESTA para cada pregunta.

Muchas Algunas Soélo
Siempre  veces veces algunavez Nunca

a) ¢Tutrabajo requiere un alto nivel de precision? O O O O O
b) ¢Tu trabajo requiere mirar con detalle? O O O O O
c) ¢Tutrabajo requiere mucha concentracion? O O O O O
d) ¢Tutrabajo requiere memorizar muchas cosas? O O O O O
e) ¢Tutrabajo requiere que tomes decisiones de forma O O O O O
rapida?
f)  ¢Tutrabajo requiere que tomes decisiones dificiles? O O O O O
g) ¢Tutrabajo requiere que te calles tu opinion? O O O O O
h) ¢Tu trabajo requiere atencién constante? O O O O O
i) ¢Tutrabajo requiere que escondas tus emociones? O O O O O
j)  ¢Te cuesta olvidar los problemas del trabajo? O O O O O
k) ¢Tu trabajo, en general, es desgastador O O O O O

emocionalmente?




1) ¢Se producen en tu trabajo momentos o situaciones O O O O O
desgastadoras emocionalmente?
23) Estas preguntas tratan sobre el margen de autonomia que tienes en el trabajo actual.
Por favor, elige UNA SOLA RESPUESTA para cada pregunta
Muchas Algunas Sélo
Siempre  veces veces  algunavez Nunca
a) ¢Tienes mucha influencia sobre las decisiones que O O a O O
afectan a tu trabajo?
b) ¢Tienes influencia sobre la cantidad de trabajo que se O O O O O
te asigna?
¢) ¢Puedes decidir cuando haces un descanso? O O O O O
d) ¢Puedes coger las vacaciones mas o menos cuando ti O O O O O
quieres?
e) ¢Puedes dejar tu trabajo para charlar con un O O O O O
compafiero o compariera?
f)  Si tienes algin asunto personal o familiar ¢puedes O O O O O
dejar tu puesto de trabajo al menos una hora sin tener
que pedir un permiso especial?
g) ¢Se tiene en cuenta tu opinién cuando se te asignan O O O O O
tareas?
h) ¢ Tienes influencia sobre el orden en el que realizas O O O O O
las tareas?
24) Estas preguntas tratan sobre el contenido de tu trabajo, las posibilidades de desarrollo profesional y la integracion.
Por favor, elige UNA SOLA RESPUESTA para cada pregunta.
Muchas Algunas Solo
Siempre  veces veces algunavez Nunca
a) ¢Tutrabajo requiere que tengas iniciativa? O O O O O
b) ¢Tu trabajo permite que aprendas cosas nuevas? O O O O O
¢) ¢Larealizacion de tu trabajo permite que apliques tus O a O O O
habilidades y conocimientos?
d) ¢Las tareas que haces te parecen importantes? O O O O O
e) ¢Te sientes comprometido con tu profesion? O O O O O
f) ¢ Tienen sentido tus tareas? O O O O O
g) ¢Tutrabajo es variado? O O O O O




h) ¢ Tu trabajo requiere manejar muchos O a O O O
conocimientos?

i) ¢Hablas con entusiasmo de tu empresa a otras O O O O O
personas?

j) ¢Te gustaria quedarte en la empresa en la que estés O a O O O
para el resto de tu vida laboral?

k) ¢Sientes que los problemas de tu empresa son O O O O O
también tuyos?

1) ¢Sientes que tu empresa tiene una gran importancia O O O O O
para ti?

25) Queremos saber hasta qué punto te preocupan posibles cambios en tus actuales condiciones de trabajo.

Por favor, elige UNA SOLA RESPUESTA para cada pregunta.

Muy Bastante ~ Mas 0 menos Poco Nada

En estos momentos, ¢estas preocupado/a ...
preocupado preocupado  preocupado preocupado preocupado

a) por lo dificil que seria encontrar otro O O O O O
trabajo en el caso de que te quedaras
en paro?

b) por si te cambian de tareas contra tu O O O O O
voluntad?

c) por si te cambian el horario (turno, O O O O O

dias de la semana, horas de entrada y
salida) contra tu voluntad?

d) por site varian el salario (que no te lo O O O O O
actualicen, que te lo bajen, que
introduzcan el salario variable, que te
paguen en especies, etc.)?

26) Estas preguntas tratan del grado de definicion de tus tareas y de los conflictos que puede suponer la realizacion de tu
trabajo actual.

Por favor, elige UNA SOLA RESPUESTA para cada pregunta.

Muchas Algunas Solo
Siempre  veces veces  algunavez Nunca

a) ¢Sabes exactamente qué margen de autonomia tienes O O O O O
en tu trabajo?

b) ¢Haces cosas en el trabajo que son aceptadas por O O O O O
algunas personas y no por otras?

c) ¢Tutrabajo tiene objetivos claros? O O O O O

d) ¢Sabes exactamente qué tareas son de tu O O O O O

responsabilidad?

e) ¢Se te exigen cosas contradictorias en el trabajo? O O O O O




f) ¢Sabes exactamente qué se espera de ti en el trabajo? O O O O O

g) ¢Tienes que hacer tareas que td crees que deberian O O O O O
hacerse de otra manera?

h) ¢En tu empresa se te informa con suficiente antelacion O O O O O
de los cambios que pueden afectar a tu futuro?

i) ¢Recibes toda la informacidn que necesitas para O O O O O
realizar bien tu trabajo?

j)  ¢Tienes que realizar tareas que te parecen O O O O O
innecesarias?

27) Lassiguientes preguntas tratan de situaciones en las que necesitas ayuda o apoyo en el trabajo actual.

Por favor, elige UNA SOLA RESPUESTA para cada pregunta..

Muchas  Algunas Sélo
Siempre  veces veces  algunavez Nunca

a) ¢Recibes ayuday apoyo de tus compafieras o O a O O O
comparieros?

b) Tus compafieros o compafieras ¢estan dispuestos a O O O O O
escuchar tus problemas en el trabajo?

c) ¢Hablas con tus compafieros o compafieras sobre O O O O O
como llevas a cabo tu trabajo?

d) ¢Recibes ayuda y apoyo de tu inmediato o inmediata O O O O O
superior?

e) ¢Tuinmediata/o superior esta dispuesto a escuchar tus O O O O O
problemas en el trabajo?

f)  ¢Hablas con tu superior sobre como llevas a cabo tu O O O O O
trabajo?

28) Lassiguientes preguntas tratan de la relacion con los comparieros y/o compafieras de trabajo actualmente.

Por favor, elige UNA SOLA RESPUESTA para cada pregunta.

Muchas Algunas Solo

Siempre veces veces  alguna vez Nunca

a) ¢Tu puesto de trabajo se encuentra aislado del de tus O O O O O
compafieros/as ?

b) ¢Puedes hablar con tus comparfieros o compafieras O O O O O
mientras estas trabajando?

¢) ¢Hay un buen ambiente entre t( y tus comparfieros/as O O O O O
de trabajo?

d) Entre compafieras/os ¢0s ayudais en el trabajo? O O O O O

e) En el trabajo, ¢sientes que formas parte de un grupo? O O O O O




29) Lassiguientes preguntas tratan de la relacion con tus jefes inmediatos en el trabajo actual.

Por favor, elige UNA SOLA RESPUESTA para cada pregunta

¢ Tus actuales jefes inmediatos. ... Muchas  Algunas  S6lo alguna

Siempre  veces veces vez Nunca
a) seaseguran de que cada uno de los trabajadores/as a a a O O
tiene buenas oportunidades de desarrollo profesional?
b) planifican bien el trabajo? O O O O O
c) resuelven bien los conflictos? O O O O O
d) se comunican bien con los trabajadores y O O O O O
trabajadoras?
30) Enrelacion con tu trabajo actual, ¢estas satisfecho/a con ...
Muy Bastante Mas o Poco Nada
satisfecho satisfecho menos  satisfecho  satisfecho
a) tus perspectivas laborales? O O O O O
b) las condiciones ambientales de trabajo O O O O O

(ruido, espacio, ventilacion, temperatura,
iluminacion...)?

c) elgrado en el que se emplean tus O O O O O
capacidades?

d) tutrabajo, tomandolo todo en O O O O O
consideracion?

31) Por favor, elige una sola respuesta para cada una de las siguientes frases.

Muchas  Algunas Sélo
Siempre  veces veces  algunavez Nunca
a) Mis superiores me dan el reconocimiento que merezco O O O O O
b) En las situaciones dificiles en el trabajo recibo el O O O O O
apoyo necesario
¢) En mitrabajo me tratan injustamente O O O O O
d) Sipienso en todo el trabajo y esfuerzo que he O O O O O

realizado, el reconocimiento que recibo en mi trabajo
me parece adecuado




Anexo 2 ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE (DGAME)

4

Ministerio
de Relaciones Exteriores,
Comercio & Integracion

REPUBLICA DEL ECUADOR

DIRECCION GENERAL DE MIGRACION Y EXTRANJERIA
ENCUESTA DE SATISFACCION (suinformacion es valiosa para mejorar nuestro servicio..)

Fecha: dd/mm/aa
Lun. Mar. Mier.Juev. Vier.

Nacionalidad: Dia de Atencién:
Edad: afnos Hora de Atencién:
Género:

Masculino

Femenino

Cuantas veces ha requerido de los servicios que brinda esta dependencia?
Primeravez..............
Segundavez............
Mas de dos veces......

Sl NO
Valore la actuacién de la "persona” que lo atendi6:
1. Se expresa en formaclaray facilde entender......................... ]
2. Le brind6 el tiempo suficiente para entender el tramite? ........... ]
3. Fue capaz de dar solucion al tramite? ............ccoiviiiiiiiiien, |
4. Fue cortes yamable ensutrato? .........oooiiiiiiiniiiiiiiiin s |

5. Fue eficiente y profesional? ...

6. La informacion que le proporciondé fue claray precisa?.....

6. Conoce de politica migratoria (sistema ViSas)?........cccceeeveveeivnnnnns
Califique seglin las opciones que se detallan: (ponga una X en el casillero que considere)
1
2 3
(Muy
buena) (Buena) | (Mala)
1.- ¢ Coémo calificaria en forma general el servicio prestado por esta dependencia? ......................
2.- La atencién que recibié de parte del personal de seguridad fUE?...........ooiiiiiiiiiiiiiiiiiii s
3.- Lainformacion recibida fue?.........coooiiiiiiiiiiii e
4.- La informacioén proporcionada en nuestra PAgiNa WEB ©S7?........cccooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiice e seiieieee e
(Mty 2 3
5.- ¢, Cémo calificaria nuestras instalaciones en los siguientes aspectos: buenay | (BUen® | (Mala)
lluminacién
Ventilaciéon
Mobiliario sala de espera
Limpieza
Servicios sanitarios
Ventanillas de atencién
LS TU Ko =T =T o o = E =Y

iGRACIAS POR SU VISITA!




TABULACION DE ENCUESTAS AL CLIENTE

Anexo 3
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22/11/2011 | Cuba

22/11/2011 | Usa

22/11/2011 | Colombiano

22/11/2011 | Holandesa

22/11/2011 | Cubana

22/11/2011 | Colombiano

IV1SINION3 5N

1

2

3

4

5

6




7 22/11/2011 | Mexica 49 Sl Sl Sl N N N| N|

8 22/11/2011 | China 23 N N N N N S| S

9 22/11/2011 | China 24 N N N N N S| S
10 22/11/2011 | China 42 N N N N N S| N
11 22/11/2011 | China 50 N N N N N S| N
12 22/11/2011 | China 21 Sl Sl Sl N N N N|
13 22/11/2011 | China 26 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
14 22/11/2011 | China 41 NO N N N N S| S
15 22/11/2011 | China 33 N N N N N S| NO
16 22/11/2011 | China 30 N N N N N S| N
17 22/11/2011 | China 26 Sl Sl Sl N N N N|
18 18/11/2011 | Indian 26 12:15 Sl Sl Sl N N N| N
19 18/11/2011 | Colombiano 30 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
20 18/11/2011 | Cubana 32 N N N N N S| N
21 18/11/2011 | Cubana 28 11:00 N N N N N S| N
22 18/11/2011 | Ecuatoriana 19 14:00 Sl Sl Sl N N N N|
23 18/11/2011 | Hondurefia 42 12:30 Sl Sl Sl N N N| N|
24 18/11/2011 | Indian 31 12:15 Sl Sl Sl Sl N Sl Sl
25 18/11/2011 | Cubana 40 13:30 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl




26 18/11/2011 | Cubana 42 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
27 18/11/2011 | Ecuatoriana 20 12:06 Sl NO Sl NO Sl SI Sl
28 18/11/2011 | Usa 64 9:00 Sl Sl Sl N N Sl Sl
29 18/11/2011 | Ecuatoriana 31 9:00 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
30 18/11/2011 | Venezolano 23 10:30 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
31 18/11/2011 | EEUU 22 10:50 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
32 18/11/2011 | Usa 22 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
33 18/11/2011 | Usa 22 10:30 Sl SI Sl Sl Sl SI Sl
34 18/11/2011 | Usa 26 Sl Sl Sl S| S| N| Sl
35 18/11/2011 | Holandesa 45 Sl Sl Sl S| S| N| Sl
36 18/11/2011 | Italiana 45 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
37 18/11/2011 | Cubana 24 10:00 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
38 18/11/2011 | Cubana 31 10:00 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
39 18/11/2011 | Ecuatoriana 33 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
40 18/11/2011 | Venezolana 25 9:00 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
41 18/11/2011 | Peruana 35 8:50 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
42 18/11/2011 | Brasil 34 9:00 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
43 18/11/2011 | Peruana 46 8:30 Sl Sl Sl Sl Sl SI

44 18/11/2011 | Ecuatoriana 53 9:00 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl




45 18/11/2011 | Ecuatoriana 27 NO NO NO NO NO NO Sl
46 17/11/2011 | Cubana 29 9:30 Sl Sl Sl N| N Sl Sl
47 17/11/2011 | Colombiana 23 8:50 SI Sl
48 17/11/2011 | Usa 22 Sl Sl Sl S| S| N| Sl
49 17/11/2011 | Colombiana 20 11:43 Sl Sl Sl Sl Sl Sl NO
50 17/11/2011 | Francesa 27 10:30 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
51 17/11/2011 | Colombiana 26 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
52 17/11/2011 | Usa 20 9:00 Si Si Si Si Si Si Si
53 17/11/2011 | Cubana 29 9:30 NO NO NO NO NO NO N|
54 17/11/2011 | Ecuatoriana 31 10:00 NO NO NO NO NO NO Sl
55 17/11/2011 | Cubana 48 9:00 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
56 17/11/2011 | Alemana 27 10:00 Sl NO Sl Sl Sl NO Sl
57 17/11/2011 | Alemana 27 10:00 Sl NO Sl Sl Sl NO Sl
58 17/11/2011 44 9:30 Sl Sl Sl S| S| NO Sl
59 17/11/2011 | Colombiana 55 Sl Sl Sl S| S| N| Sl
60 17/11/2011 | Cubana 27 9:00 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
61 17/11/2011 41 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
62 17/11/2011 | Usa 40 8:40 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
63 17/11/2011 | Ecuatoriana 23 8:50 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl




64 17/11/2011 | Ecuatoriana 23 8:48 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
65 17/11/2011 | Cubana 41 8:45 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
66 17/11/2011 31 9:50 Sl SI Sl Sl Sl SI Sl
67 17/11/2011 | China 40 8:45 Sl NO Sl S| S| N| Sl
68 17/11/2011 | Ecuatoriana 24 9:00 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
69 17/11/2011 | Ecuatoriana 25 9:00 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
70 16/11/2011 | Ecuatoriana 31 11:30 Si Si Si Si Si Si Si
71 16/11/2011 | Espafiola 63 11:30 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
72 16/11/2011 37 11:15 Sl Sl Sl S| S| NO Sl
73 16/11/2011 | Cubana 33 11:16 Sl Sl NO S| NO NO N|
74 16/11/2011 | Boliviana 33 11:30 Sl Sl Sl Sl Sl Sl NO
75 16/11/2011 | Ecuatoriana 24 11:20 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
76 16/11/2011 34 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
77 16/11/2011 | Ecuatoriana 62 Sl Sl NO Sl Sl Sl Sl
78 16/11/2011 | Espafiola 22 11:17 Sl NO NO S| S| NO N|
79 16/11/2011 | Ecuatoriana 22 11:00 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
80 16/11/2011 | Espafiola 50 11:30 Si Si Si Si Si Si NO
81 16/11/2011 | Nicaraguense 53 11:30 Sl Sl Sl Sl Sl SI NO
82 16/11/2011 | Ecuatoriana 27




83 16/11/2011 | Usa 25 10:00 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
84 16/11/2011 | Colombiana 25 9:30 NO NO NO N NO NO Sl
85 16/11/2011 | Beninesa 25 9:50 SI NO Sl NO NO NO Sl
86 16/11/2011 | Francesa 47 8:00 NO Sl Sl NO Sl
87 16/11/2011 | Cubana 34 10:10 Sl Sl Sl S| S| N| N|
88 16/11/2011 | Cubana 45 8:40 Si Si Si Si Si Si Si
89 16/11/2011 | Colombiana 29 8:30 Si Si Si Si Si Si Si
90 16/11/2011 | Usa 20 8:32 Sl Sl Sl N N Sl Sl
91 16/11/2011 | Usa 20 8:39 Sl NO NO S| S| N| Sl
92 16/11/2011 | Usa 20 8:30 Si Si Si Si Si Si Si
93 16/11/2011 | Usa 20 8:40 Sl NO) Sl Sl Sl SI Sl
94 16/11/2011 | Cubana 21 9:00 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
95 16/11/2011 | Cubana 45 8:30 Sl NO NO NO NO NO Sl
96 16/11/2011 | Mexicana 26 6:45 NO NO Sl NO Sl NO Sl
97 16/11/2011 | Cubana 31 9:00 Si Si Si Si Si Si Si
98 16/11/2011 | Ecuatoriana 26 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
99 16/11/2011 | Boliviana 32 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
100 16/11/2011 | Espafiola 28 11:00 Sl Sl Sl Sl Sl Sl
101 16/11/2011 | Ecuatoriana 49 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl




102 16/11/2011 | Chilena 36 15:00 Si Si Si Si Si Si

103 16/11/2011 | Ecuatoriana 27 15:00 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
104 16/11/2011 | Cilombiana 60 Sl Sl Sl Sl NO
105 16/11/2011 | Ecuatoriana 38 15:00 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
106 16/11/2011 | Colombiana 18 11:00 NO Sl Sl Sl NO NO Sl
107 16/11/2011 | Peruana 20 15:16 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
108 16/11/2011 | Ecuatoriana 26 15:00 Sl NO NO NO NO NO Sl
109 16/11/2011 | Cubana 21 15:00 Sl Sl Sl N| Sl Sl Sl
110 16/11/2011 | Cubana 20 15:00 Sl Sl Sl S| Sl N| N|
111 16/11/2011 | Peruana 22 15:10 Sl Sl Sl S| Sl N| NO
112 16/11/2011 | Colombiana 31 15:10 NO Sl Sl Sl Sl SI Sl
113 16/11/2011 | Peruana 45 15:00 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
114 16/11/2011 25 15:08 Sl Sl Sl Sl Sl SI NO
115 16/11/2011 | Colombiana 27 15:00 Sl Sl Sl Sl Sl Sl
116 16/11/2011 | Colombiana 29 15:00 Sl Sl Sl Sl Sl Sl
117 16/11/2011 | Cubana 23 15.00 Si Si Si Si Si Si Si
118 16/11/2011 | Cubana 26 15:00 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
119 16/11/2011 | Chilena 40 NO NO NO NO NO NO Sl
120 16/11/2011 | Cubana 24 9:40 Sl NO NO NO NO Sl Sl




121 16/11/2011 | Cubana 31 8:40 Si Si Si Si Si Si Si
122 16/11/2011 | Cubana 9:00 Si Si Si Si Si Si NO
123 16/11/2011 | Indonesia 41 11:00 Sl Sl Sl Sl Sl SI NO
124 16/11/2011 | Mexicana 28 9:00 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
125 16/11/2011 | Cubana 31 11:00 NO NO NO NO NO NO NO
126 16/11/2011 | Rusa 23 11:05 Sl NO Sl NO Sl NO Sl
127 16/11/2011 | China 45 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
128 16/11/2011 | Chilena 31 11:30 Sl SI SI Sl Sl SI Sl
129 16/11/2011 | Cubana 36 11:00 Sl Sl NO NO NO NO

130 16/11/2011 | Ecuatoriana 47 7:55 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
131 17/11/2011 | Ecuatoriana 35 Sl Sl Sl NO Sl SI Sl
132 17/11/2011 | Usa 29 15:00 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
133 30/11/2011 | Peruana 40 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
134 30/11/2011 | Argentino 9:40 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
135 30/11/2011 | Ecuatoriana 13:45 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
136 30/11/2011 | Cubana 21 13:30 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
137 30/11/2011 | Colombiana 29 10:00 NO NO NO NO NO NO NO
138 30/11/2011 | Ecuatoriana 49 11:00 Sl NO Sl Sl Sl SI Sl
139 30/11/2011 | cubana 47 11:30 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl




140 30/11/2011 32 13:20 NO Sl NO NO NO Sl
141 30/11/2011 | Cubana 33 9:24 Sl Sl Sl N| N| Sl Sl
142 30/11/2011 | Venezolana 34 8:00 SI Sl Sl S| S| Sl S|
143 30/11/2011 | Cubana 27 Sl Sl Sl S| S| N| N|
144 30/11/2011 | Mexicana 26 9:12 Si Si Si NO Si Si Si
145 30/11/2011 | Ecuatoriana 29 11:30 Si Si Si Si Si Si Si
146 30/11/2011 | Ecuatoriana 61 Sl Sl Sl Sl Sl Sl NO
147 30/11/2011 | Cubana 40 Sl Sl Sl Sl N| Sl NO
148 30/11/2011 | Ecuatoriana 28 11:00 Sl

149 30/11/2011 | Hondurefia 39 13:00 Sl Sl Sl S| S| N| NO
150 30/11/2011 | Colombiana 37 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
151 30/11/2011 | Argentina 40 11:30 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
152 30/11/2011 | Cubana 27 12:30 Sl Sl Sl Sl Sl SI NO
153 30/11/2011 | Cubana 34 13:00 Sl Sl Sl Sl Sl N| NO
154 30/11/2011 | Cubana 36 12:34 Sl Sl Sl S| Sl N| NO
155 11/11/2011 | Cubana 27 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
156 22/11/2011 | Colombiana 32 8:00 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
157 22/11/2011 | Costarisence 39 9:00 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
158 22/11/2011 | Hondurefia 41 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl




159 25/11/2011 | Egipcia 31 8:30 Sl Sl NO NO Sl SI Sl
160 25/11/2011 | Cubana 26 8:45 Sl Sl Sl N| N| Sl Sl
161 25/11/2011 | Colombiana 21 8:45 Sl NO Sl NO NO SI NO
162 25/11/2011 26 9:00 NO NO NO NO NO NO NO
163 25/11/2011 | Boliviana 23 9:30 Sl Sl Sl S| S| N| NO
164 27/11/2011 | Espafiol 31 13:00 Sl Sl Sl Sl Sl SI

165 27/11/2011 | Peruana 27 10:38 Sl Sl Sl Sl Sl Sl NO
166 27/11/2011 | Usa 36 11:00 Sl Sl Sl Sl Sl SI SI
167 28/11/2011 | Venezolana 34 13:00 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
168 28/11/2011 | Colombiana 34 Sl Sl Sl S| Sl N| N|
169 28/11/2011 | Peruanan 42 12:00 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
170 28/11/2011 | Cubana 40 7:30 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
171 28/11/2011 | Mexicana 38 10:35 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl

Mozambique

172 28/11/2011 | fio 28 Sl Sl Sl Sl
173 28/11/2011 | Argentino 35 12:00 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
174 28/11/2011 | Venezolana 27 9:55 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
175 28/11/2011 | Argentina 33 11:00 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
176 28/11/2011 | Colombiana 10:30 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
177 28/11/2011 | Argentina 27 11:30 Sl Sl SI Sl Sl Sl Sl




178 28/11/2011 | Mexicana 10:39 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
179 28/11/2011 | Argentina 23 11:50 Sl Sl SI Sl Sl SI Sl
180 28/11/2011 | Espafiol 45 9:50 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
181 28/11/2011 | Hondurefia 11:00 Si Si Si Si Si Si Si
182 28/11/2011 | Peruano 19 10:59 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
183 28/11/2011 | Nigeriano 37 9:08 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
184 28/11/2011 | Peruana 40 10:45 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
185 28/11/2011 | Ecuatoriana 38 Sl Sl Sl N| Sl Sl Sl
186 28/11/2011 | Peruana 45 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
187 28/11/2011 | Mexicana 38 8:30 Sl Sl Sl S| S| S| N|
188 28/11/2011 | Peruana 35 11:30 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
189 28/11/2011 | Boliviana 19 9:45 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
190 28/11/2011 | Cubana 35 12:00 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
191 28/11/2011 | Usa 40 9:30 Sl Sl Sl S| Sl N| N|
192 28/11/2011 | Peruana 38 12:20 Sl Sl Sl S| S| | N|
193 28/11/2011 | Ecuatoriana 10:30 Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
194 28/11/2011 | Cubana 26 10:30 NO NO NO NO NO NO NO
195 28/11/2011 33 9:00 NO NO NO NO NO NO NO




Anexo 4

Cargo:

Funcion general:

Tipo de contrato:

Tiempo de trabajo:

Sintomas:

Diagnostico:

Tratamiento:

CASO MEDICO

Asistente de Apoyo 3

Administrar eficazmente él proceso integral de Visas para No- Inmigrantes.

Servicios Ocasionales

4 afos

mareos, nauseas, Vvision borrosa, problemas cardiovasculares, bajo estado de animo, ansiedad.

Cefalea mixta.

Para la depresién y la ansiedad a base de Escitalopran (E-Zentius) de 20 mg y la Betahistidina (Betaserc) de 24

mg. Tiempo del tratamiento de 6 meses a 9 meses.

El Dr. Ivan Cruz, nos comenta acerca de las situaciones de sobrecarga de trabajo y las repercusiones en el aspecto emocional:

"Antes se esperaba en consulta a pacientes viejitos pasados los 50 afios con sintomas de tension y depresion. En la actualidad, ante los
cambios vertiginosos, los pacientes son jovenes estudiantes de la San Francisco con cuadros de tension, ansiedad y depresion. Esto es una
cosa de locos... las crisis emocionales hoy por hoy no conocen de edades ni estatus sociales.."

Con respecto a los sintomas de pacientes con actividad laboral que prestan sus servicios en empresas publicas nos menciona:



"El paciente comienza a perder el interés a todo lo que rodea su vida personal, todo es oscuro y no sabe lo que va a pasar en futuro, peor
aun con la filosofia de trabajo estatal que mantiene contratos Unicamente por un afio de trabajo, este hecho de por si crea una inestabilidad
emocional pues no saben lo que va a pasar en un afio, quiza en la empresa privada tienes un contrato que te ampare mas, que puedas hacer
una carrera. En el sector estatal hoy por hoy existen muchos jovenes sometidos a presiones de este tipo. Somos una sociedad de jovenes
gue nos casamos y formamos una familia muy prontamente y estas condiciones de trabajo causan mucha tensién. La depresion y la
ansiedad son una enfermedad no son estados de &nimo. El paciente no puede dormir, le molesta la cabeza ante un desequilibrio de los
neurotransmisores cerebrales (noradrenérgicos, dopadrenérgicos) ante esto los pacientes comienzan a tener signos y sintomas de
depresion: insomnio o duerme demasiado, bajo rendimiento, pérdida de interés, aislamiento social, sensacion de angustia, falta de energia,
falla de la memoria...".

Pero cémo se maneja medicamente los casos de ansiedad y depresion en el trabajo?
Nos comenta:

"Los ansioliticos que se suministran son para pasar un susto, la crisis de panico de que le va a pasar algo, que se va a morir. Entonces se le hace
electrocardiogramas, mapeo cerebral, radiografia de la cabeza, pruebas de sangre, y resulta que no tiene nada... el ansiolitico le quita la ansiedad.
La medicacion curativa es el cuadro depresivo de base, se necesita valvulas de escape, como el ejercicio diario (35 minutos diarios por 4 dias a la
semana). Luego viene la medicacion depresiva que se escoge por cada caso en especial. Por Gltimo lo que se requiere es lograr la estabilidad de los
neurotransmisores. El tratamiento dura de tres a seis meses, y 10 que necesita es llevar una vida mental sana, un buen ambiente de trabajo. El
paciente con depresion en casos extremos puede terminar con su trabajo, con su familia y con su propia vida...."



DR. IVAN CRUZ UTRERAS
NEUROLOGO
9 de Octubre 1770 y Av. Eloy Alfaro
Edificio Cisneros 3er piso, Ofic. 303
Telefs. 256 49 85 — 255 20 89
Quito-Ecuador

MAPEO CEREBRAL
ELECTROENCEFALOGRAFIA DIGITAL

Nombre: Juan Carlos Flores
Sexo: masculino

Edad: 37 afios

Fecha: 76 de junio de 2010

Diagnéstico Clinico: Cefalea

Mapeo Cerebral (Brain Mapping)

El estudio quéntico electroencefalografico espectral muestra una actividad Theta sobre regiones
anteriores, centrales y posteriores.

El analisis BEAM tridimensional detecta actividad Theta sin aumento del voltaje sobre regiones
superiores con actividad Alfa posterior y ritmos rapidos a varios niveles.

Electroencefalografia Digital
EEG de 16 canales, obtenido en reposo y en forma digital, contiene actividad de fondo
predominantemente de 25 uV. de amplitud y frecuencia de 9 Hz, actividad que se bloquea

adecuadamente con la apertura y cierre de los ojos.

Se observan algunas irregularidades de la actividad de fondo, adicionalmente observamos
artefactos musculares frontales izquierdos.

El efecto de la hiperventilacién y de la estimulacién fotica intermitente fue normal.
No se han observado asimetrias ni actividad epileptiforme.

Diagnéstico Electrografico: Disritmia L.
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Diagnéstico Clinico: Cefalea Mixta



NAME : JF SEX: Male .AGE: 37 DATE : 2010/08/17
ID : 0000000 Custom : Right hand Speed : 30mm/s Amp : Smm/50tiv Type: Three-dimensional rotary BEAM
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PACIENTE: SE. JUAN FLORES DIAZ
EXAMEN:  RESONANCIA MAGNETICA S/ DE CRANEQ
MEDICO: DE. DIEGO TAPTA

HALLAZGOS:

En un equipo de 1.5 Tesla ze realizé estudio craneal mediante seenencias FLAIR en
posicion axial, T2 sagjtal y T1 coronal, evidenciandose normalidad del sistema
ventricular, cisternal y de espacios de la convexidad.

Eltallo cerebral, el cerebelo y la corteza supra e infratentorial no presentan
alteraciones,

Las estructuras de la base craneal no contienen datos patologicos. El estudio puede
considerarse dentro de lanotmalidad.

Signos de etmoiditis.

Atentamente,
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DR. GERMAN CASTILLOD.
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