Universidad Andina Simo6n Bolivar
Sede Ecuador

Area de Gestion

Maestria en Desarrollo del Talento Humano

Incidencia de factores psicosociales en la gestion del voluntariado de la
Fundacion Teléfono Amigo (TA)

Jaime Fernando Salazar Saeteros

Tutor: Alexander Serrano Boada

Quito, 2018

Fl'rabajo almacenado en el Repositorio Institucional UASB-DIGITAL con licencia Creative Commons 4.0 Internacional )

Reconocimiento de créditos de la obra
No comercial @creatwe

Sin obras derivadas

\L Para usar esta obra, deben respetarse los términos de esta licencia - J



https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/




Clausula de cesion de derecho de publicacion

Yo, Jaime Fernando Salazar Saeteros, autor de la tesis intitulada “Incidencia de

Factores Psicosociales en la gestion del Voluntariado de la Fundacion Teléfono Amigo

(TA)”, mediante el presente documento dejo constancia de que la obra es de mi

exclusiva autoria y produccién, que la he elaborado para cumplir con uno de los

requisitos previos para la obtencion del titulo de Magister en Desarrollo del Talento

Humano en la Universidad Andina Simén Bolivar, Sede Ecuador.

1.

Fecha:

Firma:

Cedo a la Universidad Andina Simon Bolivar, Sede Ecuador, los derechos
exclusivos de reproduccion, comunicacién publica, distribucién y divulgacion,
durante 36 meses a partir de mi graduacion, pudiendo por lo tanto la
Universidad, utilizar y usar esta obra por cualquier medio conocido o por
conocer, siempre y cuando no se lo haga para obtener beneficio econémico.
Esta autorizacion incluye la reproduccién total o parcial en los formatos virtual,
electronico, digital, 6ptico, como usos en red local y en internet.

Declaro que en caso de presentarse cualquier reclamacién de parte de terceros
respecto de los derechos de autor/a de la obra antes referida, yo asumiré toda
responsabilidad frente a terceros y a la Universidad.

En esta fecha entrego a la Secretaria General, el ejemplar respectivo y sus

anexos en formato impreso y digital o electronico.







Resumen

Actualmente, el ambiente laboral, independientemente del tipo de organizacion,
se ve afectado por varias condiciones que tienen impacto directo en su accionar; entre
las cuales se puede mencionar: la incesante avidez de generar rentabilidad a toda costa;
los constantes cambios tecnoldgicos que obligan a las entidades a estar en permanente
innovacion; la incontrolable competencia a nivel mundial; y, la influencia negativa que
la globalizacion puede tener en los paises y en sus habitantes. Estos aspectos, si no son
controlados eficazmente, pueden provocar desbalances en el bienestar fisico y
emocional del Capital Humano; por lo cual es muy necesario, realizar prevencion en
materia de riesgos laborales y de Seguridad y Salud Ocupacional y, una de las variables
de mayor impacto son los Factores Psicosociales (FP).

Sobre la base de lo antes sefialado, se ha ejecutado por primera vez en los treinta
(30) afios de existencia de la Fundacion Teléfono Amigo (TA), un andlisis de la
influencia de FP en la permanencia del voluntariado activo de la organizacion en la
ciudad de Quito; para el efecto, se aplicd una encuesta de FP adaptada la realidad de la
entidad y se ejecutd un grupo focal que permitié conocer mas al detalle el sentir de los
voluntarios.

Para concluir, la Fundacion Teléfono Amigo luego de la aplicacion de las
herramientas detalladas anteriormente, obtuvo una valoracién global de riesgo
psicosocial de 31,2, equivalente a Riesgo medio y, para el efecto se elabord una
propuesta de plan de intervencion que busca mitigar los efectos negativos que los FP
identificados como criticos puedan tener en la organizaciéon; mismos que deberian ser

atendidos de manera oportuna y decidida por parte del Directorio de la Fundacién TA.

Palabras clave: Bienestar Fisico y Emocional, Capital Humano, Factores Psicosociales,

Encuesta, Grupo Focal, Plan de Intervencion.
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Introduccion

La Fundacion Teléfono Amigo (TA) es una organizacion sin fines de lucro, con
treinta (30) afios de existencia en el pais, brinda a toda la comunidad ecuatoriana un
servicio gratuito, andnimo y confidencial de emergencia telefénica y escucha activa; el
mismo que posibilita a sus usuarios la oportunidad de descargar y aliviar aquellas
situaciones que generan conflictos internos y problemas emocionales, en una sociedad
en la que cada vez es mas evidente la soledad, la depresion, el suicidio, el maltrato y el
abandono.

Por el tipo de servicio que brinda el TA, las personas que conforman su cuerpo
de voluntarios, pueden estar expuestas a diversas situaciones emocionales que podrian
afectar su desenvolvimiento, efectividad y permanencia en el servicio; mas aun
considerando que no existen estudios especificos en el Ecuador que permitan evidenciar
el tipo de FP a los que pueden estar expuestos durante la prestacién de este tipo de
servicios; tales como: la desmotivacion, el burnout (sindrome de estar quemado por el
trabajo excesivo), la insatisfaccion con la actividad, la monotonia, la repetitividad, el
esfuerzo mental, entre otros.

De este modo, el objetivo de esta investigacion es establecer la relacion existente
entre los FP y la permanencia de los voluntarios de la Fundacion TA en la ciudad de
Quito, a fin de implantar, en caso de ser necesario, acciones preventivas y/o correctivas
que favorezcan la mejora continua del servicio prestado.

En adicion, es importante destacar que el tipo de vinculo profesional que
mantiene un voluntario en una determinada organizacién, no implica tener una relacién
de dependencia con la misma; como es el caso de la Fundacién TA. Es asi, que el
servicio prestado no es remunerado y se basa netamente en el compromiso del
voluntario; premisa que podria ser calificada como una limitacion al alcance de esta
investigacion.

La metodologia utilizada en la ejecucidn de esta investigacion se fundament6 en
la aplicacion de la adaptacion de una encuesta de FP al cuerpo de voluntarios activos de
la Fundacion TA en Quito; la misma que incluyé ciento dos (102) reactivos o preguntas
para los cuatro (4) Dominios y dieciocho (18) Dimensiones de anélisis. Mediante

técnicas de estadistica descriptiva, se procesaron los datos obtenidos y, por medio del
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establecimiento de baremos o escalas de valoracion, se obtuvo una evaluacion global
del nivel de riesgo psicosocial presente en la organizacion.

Por otro lado, se ejecutd un grupo focal con voluntarios seleccionados al azar;
actividad que permitié contrastar la informacion obtenida mediante la encuesta y
focalizar las oportunidades de mejora de aquellas Dimensiones consideradas como
criticas, obteniendo varios planes de mejora disefiados directamente por los
participantes en este proceso.

Esta investigacion esta compuesta por tres capitulos; el primero describe el
marco tedrico utilizado para la elaboracion de esta Tesis que incluye caracteristicas
propias del Voluntariado y conceptos técnicos relacionados con FP. El segundo, se
enfoca en la aplicacidn, andlisis e interpretacion de los datos obtenidos para el caso de la
Fundaciéon TA y el tercero presenta la propuesta del plan de intervencion disefiado para
la organizacion. En altimo término, se detallan las conclusiones y recomendaciones mas

relevantes de este trabajo investigativo.
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Antecedentes

A.1.Breve descripcion del problema

En el mundo globalizado actual, es cada vez mas evidente la presencia de
diferentes variables o elementos en el entorno laboral, que tienen impacto directo y
pueden provocar desbalances en la salud, tanto fisica como psicoldgica, de los
empleados o colaboradores de una organizacion (independientemente de cual sea su
mision o razon de ser); motivo por el cual es necesario implantar procesos y actividades
de prevencion y control en materia de riesgos laborales y Seguridad y Salud
Ocupacional.

Dentro de ese contexto, uno de los elementos que deben ser analizados con
mayor atencion, por sus altas implicaciones en el ambiente laboral, son los FP
entendidos como un conjunto de aspectos del entorno organizacional que pueden afectar
la estabilidad fisica y emocional de los trabajadores, por su constante exposicién a los
mismos, generando bajos niveles de desempefio y productividad y, la aparicién de
diversas patologias que si no son controladas a tiempo pueden degenerar en afecciones
cronicas en la salud y psiquis de las personas.

En funcién de lo antes detallado y debido al tipo de asistencia telefénica que
ofrece la Fundacion Teléfono Amigo (TA) a la comunidad ecuatoriana, el grupo de
voluntarios activos que prestan su contingente en dicha organizacion, puede estar
expuesto a condiciones psicosociales desfavorables; que podrian determinar la presencia
de ciertas conductas y actitudes no deseadas que afecten su salud emocional, su
permanencia en la organizacion.

Con este antecedente, se considera fundamental determinar el impacto que los
FP pueden tener en el voluntariado y en el servicio que ofrece la Fundacion el TA a la
comunidad ecuatoriana, mas aun considerando que en el transcurso de su vida
organizacional se han presentado diversos cambios de tipo social, generacional y
tecnoldgico, que pueden haber impactado y mermado, en cierta forma, su accionar en el
contexto de responsabilidad social en el pais. En adicién, esta investigacién facilitara el
disefio e implementacion de medidas preventivas y/o correctivas que beneficien la

actividad y permanencia de sus voluntarios.
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A.2.Pregunta de investigacion

¢Como y hasta qué punto los FP impactan en el servicio y en la permanencia de
los voluntarios de la Fundacion TA en la ciudad de Quito?
A.3.0bjetivo General

Establecer la relacion existente entre los FP y la permanencia de los voluntarios
de la Fundacion TA en la ciudad de Quito, a fin de implantar acciones preventivas y/o
correctivas, en caso de ser necesario, que favorezcan la mejora continua del servicio
prestado.

A.4.0bjetivos Especificos

e Determinar si en la gestion de la Fundacion TA en la ciudad de Quito estan
presentes FP que puedan tener injerencia en el accionar y permanencia de los
voluntarios de la organizacion.

e Establecer y estudiar el impacto que los FP pueden tener en la permanencia de los
voluntarios de la Fundacion TA.

e Delinear una propuesta de prevencion de FP que procure promover la permanencia
de los voluntarios en la Fundacion TA.

A.5.Hipotesis

Existe correlacion entre los FP y la permanencia del voluntariado en la
Fundacion TA.

A.6.Metodologia

Esta investigacion, es un estudio interpretativo que tiene como propdsito
determinar la influencia de los FP en el servicio prestado por los voluntarios activos de
la Fundacion TA en la ciudad de Quito.

En el Ecuador no existen estudios de este tipo en organizaciones sin fines de
lucro y se cuenta con muy pocos datos referenciales que permitan determinar el impacto
que los FP pueden tener en esta clase de entidades, sobre todo en la permanencia de sus
voluntarios; es por eso que en esta investigacion se consider6 como linea base
informacién de otros paises y se aplicaron herramientas de indagacion ajustadas a la
realidad de la Fundacion TA,; asi se realizd una adaptacién de la Bateria de instrumentos
para la evaluacion de factores de riesgo psicosocial (Cuestionario factores intralaborales
— Forma A, para trabajadores con cargos de jefatura, profesionales o técnicos) elaborada
por el Ministerio de la Proteccion Social de Colombia y la Pontificia Universidad
Javeriana de Colombia (2010), herramienta de medicidn que actualmente es

administrada por el Ministerio del Trabajo del mencionado pais.
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De este modo, a fin de realizar una indagacion cuantitativa y cualitativa, se
aplicé la encuesta electrénica de FP adaptada para la Fundacion TA a una poblacién de
treintaiuno (31) voluntarios activos en la ciudad de Quito; de los cuales se obtuvo una
participacion del 80,65%, por otro lado se ejecutd un grupo focal con diez (10)
voluntarios activos seleccionados al azar y, finalmente se realiz6 un andlisis descriptivo
de los datos obtenidos. Para el efecto, se conto con el respaldo técnico de profesionales
en el &rea de psicologia industrial y seguridad y salud ocupacional que facilitaron la
adaptacion de la herramienta de indagacion y el disefio de un plan de intervencion que
delimita acciones preventivas y/o correctivas para los hallazgos encontrados en este

estudio.
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Capitulo primero

Marco Tedrico

1.1. La evolucién histérica del voluntariado

Para Nathan Cohen (1970), las raices del voluntariado son muy antiguas y
profundas, la ayuda al projimo ha sido y es una variable destacada a lo largo de la
historia de la humanidad y se considera un modus vivendi de muchas de las religiones
que existen en el mundo; no obstante dichos procesos estan llenos de variados matices y
una amplia diversidad, es asi que tanto el nimero de personas, las particularidades y los
propdsitos de las actividades de voluntariado han cambiado notablemente a lo largo de
la historia.

En concordancia con lo antes citado, Ma. Celesta Davila (2002), quien haciendo
referencia a Thursz (1970), establece que el origen del voluntariado tiene una
connotacion muy antigua; ha sido de gran trascendencia en el desarrollo de las
civilizaciones humanas y parte integrante de muchas de las doctrinas religiosas que
existen actualmente. Recalca que aspectos como: las caracteristicas, formas y campos
de accion del voluntariado han variado significativamente, entre los diferentes periodos
evolutivos del mundo.

En sus origenes el voluntariado fue conocido bajo diversas denominaciones, tales
como: caridad, beneficencia, donacién o filantropia; no obstante su esencia y sentido
han evolucionado hasta convertirse en un verdadero proceso de accion social, que busca
el bienestar de la comunidad por medio de la ejecucién de actividades de indole
humanitario, que no buscan fines de lucro o rentabilidad (Carmen Lépez, 1988).

Corroborando lo antes detallado, Natividad Araque (2009) haciendo un andlisis
bibliografico de diversos autores, afirma que el altruismo ha sido una constante en la
historia de la humanidad; asi establece que cuando el ser humano interactla en
comunidad aparecen diversos procesos o0 formas de accion social, que buscan ayudar o
favorecer a diferentes causas caritativas 0 humanitarias. Asi también, sefiala que en la
Edad Media se realiza la primera aproximacion a temas relacionados con la caridad y la
beneficencia, apareciendo el concepto de “voluntariado” en un contexto relacionado con
el laicismo. En este periodo de la historia, la caridad tenia un vinculo de tipo religioso y
de mucho impacto en lo social y econdmico; debido a la desigualdad de clases de la

época, la beneficencia no era considerada como una accion con trasfondo humanista,
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sino mas bien como una forma de salvar las almas de las personas adineradas o
pudientes que tenian nexos con la religion.

Lépez (1988) destaca que a fines del siglo Xl, la caridad empieza a tener un
trasfondo formal y estructurado; debido a que aparecen entidades de tipo particular
dedicadas a brindar asistencia hospitalaria. Mas adelante, a mediados del siglo XIII, se
reafirma el poder laico y eclesiastico y se da lugar a la creacion de congregaciones y
agrupaciones con caracter preventivo, que por intermedio del aporte de los ciudadanos,
buscaban ir mas alld de la caridad, apareciendo el término de asistencia religioso-
caritativa.

Araque (2009, 5-6) menciona que:

A mediados del siglo XVII, [...] La caridad institucional era un monopolio de la
Iglesia hasta que el desarrollo de las ciudades y de la actividad econémica hicieron
posible que los municipios concentrasen funciones y responsabilidades asistenciales,
de manera que la comunidad laica comenz6 a ocuparse de la beneficencia, hasta
que en el siglo XV se consolidé un modelo de caridad de caracter urbano.

Es asi que en este siglo, aparece la filosofia sobre la igualdad de los seres
humanos desde su nacimiento, concepto fundamentado en las corrientes humanistas
desarrolladas en el siglo XVI; este movimiento filosofico buscaba criticar de manera
directa las injusticias existentes entre clases sociales y la desigualdad de condiciones y
oportunidades entre los seres humanos; de este modo surge la nocion de asistencia
social, basada en la no equidad distributiva de la riqueza en el mundo. Mas adelante,
con la industrializacion de las sociedades y las luchas laborales (siglo XVII), nace el
término de accion social; en el cual, los trabajadores podian tener acceso a otro tipo de
beneficios y derechos, como la salud y el bienestar social.

Es en el siglo XVI1II, la asistencia social toma un rumbo diferente y empieza a ser
asociada con cuestiones de tipo politico, es decir, el Estado comienza a racionalizar,
reorganizar y controlar los ambitos econémico, politico y social de las sociedades de esa
época. Por consiguiente, la asistencia y la prevision social, conceptos que en su
momento fueron monopolizados por la Iglesia, pasan a manos del Estado y de varias
iniciativas de tipo privado (Ma. Celeste Davila, 2002).

Los movimientos liberales y obrero-socialista, hacen su aparicion el siglo XIX'y
traen consigo la marcada lucha de clases; sin embargo el liberalismo fundamento en dos
corrientes de pensamiento, el extremismo y el reformismo filantrépico, proponen
cambiar el concepto de ayuda social para las clases mas desfavorecidas, sin contar con

una asistencia o control directos del Estado (Araque, 2009).
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Dentro del analisis historico del siglo XIX, Patricia Soler (2007, 45) expresa lo
siguiente:

La consolidacion de la burguesia, y el desarrollo del capitalismo industrial, influyen en
la eclosidn de la filantropia, cuyo fundamento podria encontrarse en las donaciones de
la burguesia incipiente en el siglo XVI, que en el siglo XIX surge con fuerza para evitar
las revueltas de la clase obrera y sobre la base de una fraternidad mas tedrica que
practica. La imagen que del filantropo se tiene hoy es la del individuo que actiia como
mecenas, y que, en beneficio de la comunidad, crea unas instituciones determinadas que
reciben el nombre de fundaciones u organizaciones filantrépicas, que no persiguen
animo de lucro, que no dependen de dinero publico para su sustento y cuyas rentas se
aplican a fines benéfico-sociales.

En el siglo XX, aparece el “Estado de Bienestar” fundamentado en la democracia
y en el desmoronamiento del liberalismo burgués, que pretendia terminar con la
pobreza. El intervencionismo del Estado vuelve a jugar un papel de relevancia, sobre
todo por la presion del movimiento obrero. Uno de los objetivos principales de este
nuevo concepto, es mantener altos niveles de trabajo y el abastecimiento de servicios
publicos universales que permitan contar con condiciones de vida basicas, entendiendo
a este aspecto como un derecho social y no como caridad pablica. Es aqui donde surge
la concepcion de desarrollo humano, basado en los derechos esenciales de la persona,
factor que es considerado como uno de los pilares del voluntariado actual (Soler, 2007).

Como se puede apreciar en los parrafos anteriores, el voluntariado ha tenido una
importante evolucion, en cuanto se refiere a la calidad de su accionar; asi ha dejado de
ser una mera representacion de la caridad o la filantropia y se ha convertido en un claro
ejemplo de conducta civica, que dentro del contexto social involucra la colaboracién de
los miembros de una comunidad para buscar el beneficio de otras personas; asi también
es una actividad que actualmente, cuenta con normativa especifica que rige su quehacer.
Ha dejado de tener una vision limitada y paternalista para tener una funcién mucho mas
amplia y solidaria. Asi los voluntarios que prestan sus servicios desinteresadamente en
una organizacion, deben estar debidamente capacitados para brindar apoyo y colaborar
con sus capacidades y conocimientos en la solucion de problemas, también facilitan a
las personas que utilizan este tipo de servicios, el poder encontrar mecanismos de
introspeccion, bajo sus propios recursos y no generando dependencia.

En la siguiente tabla, se realiza una comparacion entre el voluntariado tradicional

y el voluntariado actual:
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Tabla Nro. 1:

Diferencia entre el voluntariado tradicional y el actual

VOLUNTARIADO VOLUNTARIADO
TRADICIONAL ACTUAL
Dirigido a los pobres y | Dirigido a cualquier
menesterosos miembro de la comunidad

COMPONENTE

Poblacion Objetivo persona

. . . El individuo es un mero receptor | Implicacién de la comunidad para

Tipo de intervencion .
de la ayuda resolver sus dificultades
Consecuencias de la - . L .
) L Pasividad del usuario Participacion activa
intervencion
o : . Unicamente es un medio para el
Obijetivo de la ayuda La tarea es un fin en si misma : P
voluntario

Marco de actuacién Espontaneo Organizativo
Capacitacién Con buena voluntad es suficiente Formacion adecuada

Motivos religiosos o morales,

Pluralidad de motivos
fundamentalmente

Motivaciones

Reconocimiento legal Sin control normativo Sujeto a normativa juridica

Fuente: Patricia Soler (2007, 55)

Elaboracion: El Autor

Luego de haber realizado este breve andlisis histérico del voluntariado, se
considera importante definir a este concepto; asi, José Garcia (2007, 45-46) lo delimita
de la siguiente forma:

...el conjunto de actividades de interés general, desarrolladas por personas fisicas,
siempre gue las mismas no se realicen en virtud de una relacién laboral, funcionarial,
mercantil o cualquier otra retribuida y retna los siguientes requisitos:

a) Que tengan un caracter altruista y solidario.

b) Que su realizacion sea libre, sin que tengan su causa en una obligacién personal o
deber juridico.

c) Que se llevan a cabo sin contraprestacion econémica, sin perjuicio del derecho al
reembolso de los gastos que el desempefio de la actividad voluntaria ocasione.

d) Que se desarrollen a través de organizaciones privadas o publicas y con arreglo a
programas 0 proyectos concretos.

Ademas, Garcia (2007) sefiala que podria considerarse como un grave error
concebir a un voluntario como un profesional que mantiene una relacién contractual con
una organizacion; debido a que ni su compromiso, su perfil académico o su
disponibilidad de tiempo, implican que sus actividades deban llegar mas alla de su
mision de servicio, es decir, que si se encuentra con situaciones complejas las mismas
deberian ser derivadas a especialistas en la materia; y que el no hacerlo podria
constituirse en un riesgo latente, cuyo impacto podria afectar negativamente la actividad
y permanencia en la entidad, apareciendo aqui determinados factores psicosociales, que

podria tener impacto en el voluntariado.
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Por otro lado, Tavazza (1995), afirma que muchos estudios determinan la
imposibilidad de definir el voluntariado bajo una sola perspectiva o punto de vista,
debido principalmente al hecho que por su caracter cambiante, debe adaptarse
permanentemente a las exigencias de la sociedad. Es asi, que lo concibe como un
proceso agil y complejo que debe ser analizado de una forma multidisciplinaria.

Finalmente, Davila (2002) manifiesta que el voluntariado no puede ser precisado
bajo términos exactos, pues su naturaleza ha ido cambiando paulatinamente, en funcion
de las necesidades propias de la sociedad; sin embargo, establece que es una actividad
dindmica que puede estar presente en una variada gama de acciones multidisciplinarias.
No obstante, haciendo referencia a autores como Chacén (1985) y Piliavin y Charng
(1990), expresa que su estudio tiene relacion directa con el altruismo y la conducta pro
social, y se ha convertido en objeto de un profundo y prolifico interés por parte de la
Psicologia Social, actividad que involucra el manejo de diversas emociones o factores
de tipo psicoldgico que si no son manejados de forma apropiada, podrian generar
resultados adversos en su accionar.

1.2. El Tercer Sector

La sociedad, desde una vision sistémica, se encuentra constituida por diversos
sectores, entre los cuales estan: el Sector Publico (Estado), el Sector Privado, y el
conformado por las Organizaciones No Gubernamentales (ONGSs) y las Organizaciones
de la Sociedad Civil (OSC). En este altimo, conocido como el Tercer Sector, se
encuentran las entidades de tipo social, como fundaciones y organizaciones del sector
no gubernamental, cuyo accionar se basa en la participacion organizada de la poblacion
civil y del sector privado, con el propdésito de lograr bienestar social, sin afan de lucro o
beneficio econdémico (Ponce, 2013).

El Tercer Sector constituye un ente independiente y autonomo, que no tiene
como esencia generar una rentabilidad o fin de lucro; requiere de normativa, legislacion
y politicas propias, que le permitan desarrollar y ejecutar planes y programas de tipo
social que buscan el bienestar fisico, psicoldgico y sanitario de la comunidad, por medio
de agrupaciones o conglomerados de personas naturales o juridicas (Pérez, 2004).

A continuacion, se realiza una descripcion de las entidades que componen el
Tercer Sector (Pérez 2004, 33):

e Organizaciones de la sociedad civil (OSC): son todas las agrupaciones con
compromiso moral en las que un grupo de personas fisicas de una sociedad
persiguen un fin social sin animo de lucro, bajo el rubro legal de asociaciones
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civiles, sociedad civil, fundaciones, instituciones de asistencia privada e
instituciones de beneficencia privada.

o Organizaciones sociales del sector privado: la constituyen todas las agrupaciones

con compromiso moral, conformados por una o varias empresas del sector privado
con el objetivo social de contribuir al bienestar de la comunidad, bajo la figura legal
de fundacion.

e Organizaciones no gubernamentales (ONGS): incluyen a las dos anteriores como

un todo, son conocidas en todo el mundo bajo esta denominacion, pero al parecer el
nombre méas adecuado en estos tiempos es el de organizaciones de la sociedad civil,
conocidas con las siglas.

En los siguientes parrafos, se realiza una clasificacion de las organizaciones que

componen el Tercer Sector (Pérez, 2004):

e Organizaciones de la Poblacion Civil bajo el rubro de beneficencia, compuestas

por:

Asociaciones Civiles: Este tipo de organizaciones cuentan con personeria
juridica, no tienen fines de lucro, para su funcionamiento reciben donaciones de
dinero o especies (propias o de terceros), y pueden generar rentabilidad o
utilidades, a través de las actividades que realizan (rifas, eventos de caridad,
venta de productos y/o servicios, sorteos, eventos sociales, entre otros); sin
embargo dichos excedentes son reinvertidos en su propio funcionamiento.
Fundaciones: Estas entidades cuentan con personeria juridica, no tiene animo
de lucro y tienen fundamentalmente la misién de promover causas sociales que
buscan mejorar las condiciones de vida de la comunicad, en aspectos sociales,
econdmicos Yy culturales. Su principal fuente de financiamiento son donaciones
de dinero o especies, a nivel local o internacional. Quienes prestan sus servicios
en este tipo de organizaciones (voluntarios) no reciben ninguin tipo de
remuneracion por las labores que realizan. Existen fundaciones de tipo
gubernamental cuyas actividades son financiadas directamente por fondos del
Estado.

Instituciones de beneficencia privada: Son organizaciones de tipo benéfico
que interactlan en causas sociales especificas, buscan principalmente favorecer
a grupos socialmente marginados y su financiamiento proviene de personas
naturales o entidades diplomaticas que buscan el bienestar de la comunidad.
Instituciones de asistencia privada: Su estructura es similar a las entidades de
beneficencia privada; no obstante su financiamiento Unicamente proviene de
donaciones periddicas de personas naturales. Las actividades que realizan son de

alta especializacion técnica, y generalmente se constituyen en sociedades civiles;
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lo cual les permite recibir donaciones de diverso tipo, que son utilizadas para su
funcionamiento y operacion.

Organizaciones del Sector Privado, se subdividen en:

= Asociaciones gremiales: Estas entidades son de tipo civil, cuyo objetivo
principal es proteger los intereses de sus afiliados. Su financiamiento proviene
de los aportes periodicos de sus miembros, quienes buscan establecer un frente
comun en sus procesos de negocio y presencia en la sociedad.

= Fundaciones: Estas entidades cuentan con personeria juridica, no tiene animo
de lucro y tienen fundamentalmente la mision de promover causas sociales que
buscan mejorar las condiciones de vida de la comunicad, en aspectos sociales,
econdmicos y culturales.

= Instituciones de beneficencia privada: Son organizaciones cuyo auspicio
proviene de personas naturales o juridicas con cierto grado de vinculo politico o
religioso; las mismas tienen como funcion principal proporcionar servicios
sanitarios y humanitarios a sus asociados, familiares de afiliados y ciudadania
en general.

» |nstituciones de asistencia privada: Son entidades con personeria natural o
juridica, que sin considerar su nacionalidad o afinidad religiosa o politica,
brindan servicios sanitarios y humanitarios a sus asociados, familiares de
afiliados y ciudadania en general.

Organizaciones del Sector Gubernamental, este tipo de organizaciones,

basicamente esta conformado por Fundaciones; las mismas que cuentan con

caracteristicas y obligaciones iguales a las de las fundaciones privadas. La
promocion y auspicio de este tipo de entidades, provienen principalmente del

Estado.

Organizaciones del Sector Religioso: Tienen relacion directa con organismos o

grupos religiosos de diversa indole, no tienen fines de lucro y sus esfuerzos se

concentran en resolver temas sociales; para el efecto deben constituirse como entes
de derecho en los paises donde brinden sus servicios. Dentro de este tipo de
entidades, se encuentran las Asociaciones civiles y las Fundaciones; cuya
diferencia bésica, con relacion a las ya descritas, es que su financiamiento y soporte

proviene directamente de entes religiosos.
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e Organizaciones Mixtas: Estas entidades, en su mayoria, nacen por iniciativa del
Sector Privado y buscan principalmente realizar actividades de responsabilidad
social, en participacion directa con el Estado y a la sociedad civil; cuando no
cuentan, por si mismas, con la capacidad operativa para su ejecucién. Son
organizaciones con personeria juridica, con coparticipacion estatal, y dentro de esta
categoria, al igual que en la clasificacion anterior, también estan las Asociaciones
civiles y las Fundaciones.

Para lograr que los programas sociales tengan éxito, es necesario que el Sector
Publico, el Privado y Tercer Sector interactlen entre si; debido a que la responsabilidad
social es compartida y la integracién de las acciones individuales de cada uno, es vital
para que los planes de tipo social cumplan con su proposito y se pueda tener la
cobertura y el alcance esperado. Bajo esta perspectiva, el Sector Publico debe ser la
instancia encargada de establecer las pautas o parametros que permitan delinear las
acciones que deban guiar el accionar de los programas sociales, en el corto, mediano y
largo plazos; el Sector Privado puede contribuir con el aparataje y recursos econémicos
que permitan viabilizar la implantacion de los diferentes proyectos de carécter social; y
finalmente el Tercer Sector, por medio de su conocimiento especifico sobre causas
sociales, es el responsable de poner en practica las acciones sociales y desarrollar
investigaciones que promuevan las mejora continua de este tipo de actividades, que
buscan por sobre todas las cosas el bienestar de la comunidad (Ponce, 2013).

1.3. Tipologia de actividades de voluntariado

En relacion a esta tematica, Ma. Celeste Davila (2002) quien considerando lo
establecido por Chacén y Davila (2001), menciona que para determinar una tipologia de
voluntariado, es necesario realizar un analisis empirico de como la sociedad concibe a
este concepto; debido principalmente a que las personas pueden tener diferentes
percepciones de cémo se articula e interviene en el quehacer de accion social; del
mismo modo sefiala que el apoyo y asistencia que pueden brindar los voluntarios de una
determinada organizacion, dependera del tipo de conducta civica que ellos desarrollen o
generen en contacto con las causas de accion comunitaria. Sobre la base de lo antes
descrito, determina una clasificacion dimensional que incluye tres orientaciones
principales:

e Voluntariado relacionado con actividades administrativas, su injerencia es
indirecta y se encarga de funciones operativas, logisticas o de funcionamiento de la

entidad que proporciona el servicio social.
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e Voluntariado asistencial y formativo, brinda a grupos relegados herramientas de
desarrollo humano y comunitario, para mejorar sus condiciones de vida en
comunidad.

e Voluntariado de emergencia o socorro, enfocado en el apoyo de situaciones
emergentes por efecto de desastres naturales o medioambientales.

Por su parte, autores como Lopez-Cabanas y Chacon (1999), sefialan que ante la
multiplicidad de formas de voluntariado existentes, es factible agrupar este concepto
bajo tres enfoques de accion:

e Voluntariado de intervencion, relacionado con temas de salud, servicios sociales,
educacion, entre otros.

e Voluntariado por demografia poblacional, atiende a sectores como la infancia,
adolescencia, hombres, mujeres, comunidad en general, entre otros.

e Voluntariado por la funcion de accién social que cumple, éste se subdivide a su
vez en:
= Voluntariado solidario con sectores relegados por la sociedad.
= Voluntariado de prevencién que busca la reinsercién social.
= Voluntariado de desarrollo y participacion social.

» Voluntariado de sensibilizacion y denuncia social.

A continuacion, se presenta una clasificacion mucho mas particularizada del
voluntariado que guarda relacion directa con las antes descritas y que al igual que las
anteriores esta enfocada en tres perspectivas generales: Gestion, Actividad y Finalidad
(Soler, 2007):

e Por Tipo de Gestion:

» Voluntariado Benéfico: Se enfoca en la colaboracion y ayuda en diversas
causas sociales como: maltrato de género, cuidado infantil, tercera edad,
reinsercion social, enfermedades terminales, atencion a migrantes y refugiados,
adicciones, discapacitados, entre otros.

* Voluntariado de Participacion Internacional: Tiene como objetivo cubrir
necesidades basicas de la poblacion, principalmente en paises en vias de
desarrollo, por medio del uso de fondos externos y a través de la ejecucion de

proyectos de cooperacion.
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Voluntariado de Emergencia y Auxilio: Orientado a la ejecucion de
actividades relacionadas con: rescates, socorrismo, asistencia sanitaria,
catéstrofes naturales, incendios, entre otros.

Voluntariado Medioambiental: Centra su atencion en la resolucion de
problemas y crisis de ambientales; asi como también procura la conservacion del
medio ambiente, buscando desarrollo sustentable y mejora en la calidad de vida.
Voluntariado Cultural: Busca recuperar, conservar y difundir la cultura y
costumbres de pueblos o etnias olvidadas, fortaleciendo su arte, tradiciones y la
defensa de su patrimonio ancestral.

Voluntariado Comunitario: Estd alineado con la promocién de eventos y
actividades de tipo educativo, deportivo, artistico, etc.; los cuales buscan la

integracion y el desarrollo de los miembros de una comunidad.

Por Tipo de Actividad:

Voluntariado de Respiro: Esta relacionado con la asistencia en actividades de
apoyo a familias o personas que requieren de auxilio para su movilizacion o
acompafiamiento en situaciones emergentes. También permite y facilita la
ejecucion de tareas de tipo ocupacional.

Voluntariado de acogimiento social: Busca brindar apoyo de tipo familiar a
menores 0 miembros de una familia que requieren ayuda de tipo educativo o
laboral; generando espacios de desarrollo, enriquecimiento y madurez, tanto a
nivel emocional como intelectual.

Voluntariado para la integracion: Promueve la comunicacién e integracion
entre grupos relegados socialmente o entre comunidades formadas por personas
culturalmente diferentes, que buscan insertarse en la sociedad y ser parte activa
de la misma.

Voluntariado de atencion primaria: Estd enfocado en la ejecucion de
actividades complementarias que facilitan informacién y ayuda especifica sobre
temas de diversa indole, principalmente aquellos de tipo social.

Voluntariado residencial: Su proposito principal es facilitar asistencia a
personas que viven en estados de aislamiento social, facilitandoles acceso a
diferentes servicios, apoyo sanitario, ocupacional, psicoldgico, emocional, entre
otros.

Voluntariado educativo: Esta enfocado en facilitar a la comunidad actividades

de tipo educativo para mejorar sus conocimientos y calidad de vida; por medio
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de talleres, cursos, charlas, tareas vivenciales de diversa indole, en aquellos
estratos o porciones de la sociedad que no cuentan con acceso a este tipo de
servicios.

Voluntariado de ocio y tiempo libre: Facilita la organizacion de actividades de
recreo (visitas, excursiones, salidas guiadas, etc.) que buscan mejorar la
interaccion y relacién de los miembros de una comunidad, evitando el
aislamiento y la soledad.

Voluntariado para la sensibilizacion: Tiene caracter preventivo y busca el
bienestar de la comunidad, por medio de la sensibilizacion e informacién en
temas de interés comunitario, que tienen un alto impacto en la social.
Voluntariado de retaguardia: Este tipo de voluntariado se encarga de ejecutar
tareas operativas, administrativas y logisticas que permiten a las diferentes
organizaciones generar servicios sociales para la comunidad.

Voluntariado técnico: Se fundamenta en el hecho que los voluntarios que
prestan sus servicios en este tipo de actividades, generalmente realizan tareas
relacionadas directamente con su profesion o carrera formal, tal es caso de
médicos, psicologos, trabajadores(as) sociales, profesores, periodistas,

comunicadores sociales, entre otros.

Por Tipo de Finalidad:

Voluntariado para la deteccion de necesidades: Esta enfocado en el contacto
inmediato del voluntario con la realidad, éste busca investigar y promover
aquellas situaciones o aspectos de tipo social que requieren de asistencia y
cambio inmediato.

Voluntariado para la prestacion de servicios: Busca lograr la intervencién
coordinada entre la comunidad y las organizaciones de tipo social, dinamizando
la prestacidn de servicios, en funcion de las necesidades reales de la poblacion.
Voluntariado conservador o transformador: Se fundamenta en los nuevos
movimientos sociales que no buscan Unicamente atender situaciones de tipo
material, sino el desarrollo humano de las personas, con el propdsito de mejorar
la convivencia y calidad de vida de los miembros de una comunidad.
Voluntariado de sensibilizacion social: No estd enfocado Unicamente en
brindar asistencia social, va mas alld y pretende influir positivamente en el
desarrollo mental y emocional de la comunidad, por medio de la divulgacion y

sensibilizacion de diversos problemas sociales que tienen un alto impacto en los
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estilos de vida de las personas; procura ayudar a la comunidad a entender las
causas, consecuencias y mitigar los posibles efectos de las diversas
problematicas atacadas.
* Voluntariado transmisor de valores: Por medio de la transmision de valores
positivos en la sociedad, busca desarrollar consciencia en la comunidad, a fin de
dejar de lado aspectos como: el egoismo, la intolerancia, la falta de solidaridad,
la violencia, el abandono, entre otros.
* Voluntariado enlace de la comunidad: Se fundamenta en el anélisis de los
motivos y secuelas que tiene el “individualismo™ en la sociedad actual, buscando
crear sentido de pertenencia en la comunidad; a través del anélisis de situaciones
comunes que atafien a todo un conglomerado y que deben ser erradicadas para
alcanzar una mejor calidad de vida comunal.
* Voluntariado creador de redes: Promueve la creacion de una vision
comunitaria que busca la construccion de diversas plataformas de accién social;
por medio de la generacion de redes de apoyo, entre la comunidad y diversas
entidades, tarea que facilita el intercambio de conocimientos y experiencias que
buscan mejorar las condiciones de vida de la sociedad.
= Voluntariado de denuncia: Se basa en la permanente lucha, protesta y
denuncia de injusticias sociales que tienen un impacto global en la sociedad,
buscando que la comunidad se convierta en un verdadero agente de cambio y
genere consciencia, solidaridad y cohesion social.
1.4. Enfoque del analisis psicosocial del voluntariado

El término “psicosocial” tiene relacion con una variada gama de variables
relacionadas con diversas areas de estudio como: antropologia, sociologia, psicologia,
medicina, administracion, economia, entre otras. Sin embargo, para Jorge Flores (2011)
este vocablo fluctua, principalmente, entre la psicologia y la sociologia, de esta
ambivalencia entre lo humano y lo social, se desprende su orientacion hacia aspectos
comunitarios y organizacionales y debido a la interrelacion existente entre la persona y
la sociedad, intenta explicar el dilema de si el ser humano influencia a su entorno o si
por el contario es la sociedad, como contexto global, la que tiene impacto directo sobre
su accionar. De este modo, al hablar desde una perspectiva psicosocial, se procura
establecer la relacion existente entre aquellos aspectos sociales que pueden tener
injerencia en el comportamiento de las personas y el cdmo estas condicionantes motivan

0 no su proceder.
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Para diversos autores, el estudio psicosocial del voluntariado guarda intima
relacion con una actitud pro social que busca ante todo analizar al altruismo dentro de
una vision de Psicologia Social; de este modo se plantea que un comportamiento debe
ser medido, en funcion de sus repercusiones y mediante eventos que sean absolutamente
verificables, es decir, considerando los estimulos y reacciones que genera una
determinada accion en los individuos; asi una conducta altruista deberia ser
considerada como tal, si beneficia mas a otra persona que a uno mismo.

Bajo la conceptualizacién antes detallada, hablar de una conducta altruista,
considerando al altruismo como un factor incidental y de cambio permanentemente;
dependeréa de los estimulos que reciban las personas y del cémo lo perciban; ya que el
mismo puede tener connotaciones controversiales o confusas. En ultimo término, el
altruismo tiene relacion directa con la motivacion de cada individuo y del alcance que se
le quiera dar a su conducta civica (Davila, 2002).

Por su parte Ma. Chicharro (2000, 10) expone lo siguiente:

El ciudadano civico es aquél que confia en su capacidad de intervencion en el sistema,
gue tiene conciencia de la legitimidad del mismo, que cree en la fuerza de los grupos, y
gue sustenta una cultura de cooperacion interpersonal.

En el desarrollo de esta cultura civica las asociaciones voluntarias juegan un importante
papel en la medida que proveen a los ciudadanos de la forma ideal de articulacion y
exposicion de sus demandas, a través de la accion grupal [...] Pero ademas de ser un
canal de participacion, las asociaciones voluntarias son una instancia socializadora que
interactla en la direccion de incrementar el sentimiento de competencia politica de sus
miembros. Aquellos que pertenecen a asociaciones voluntarias tienen una mayor
capacidad de compromiso y de participacion politica, por lo que se acercan en mayor
medida al ideal de ciudadano civico, competente y activo.

En correlacion con lo anteriormente determinado, Patricia Soler (2007) sefiala
que el interés colectivo por generar una conducta pro social estd influenciado por
diferentes factores que mueven a las personas (voluntarios) a encontrarle un sentido a su
deseo de colaborar en causas sociales, dicho proposito relacionado con variables
ambientales o sociodemograficas hacen que los individuos le den un valor a su accionar,
generando a nivel psicoldgico una actitud positiva hacia el servicio a los demas. Es asi,
que dentro de los grupos de voluntariado, independientemente de su funcién, sea de
vital importancia los estimulos externos e internos, debido a que son los detonantes y
motivadores que les facilitan desarrollar compromiso y permanencia en la ejecucién de
este tipo de actividades.

Las motivaciones psicosociales del voluntariado, en términos generales son de

dos tipos: aquellas que responden directamente a las necesidades propias del voluntario
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(autocentradas) y por otro lado las relacionadas con terceros (heterocentradas), que
tienen un matiz netamente altruista y generan un sentido de vocacion. Estas ultimas son
las que hacen que los voluntarios, luego de pasado un determinado tiempo de servicio,
se apropien y vivencien su rol de “voluntario”; y por ende le encuentren un mayor
sentido a su mision de vida (Soler, 2007).

Ma. Celeste Déavila (2002, 94-95) explica que luego del analisis realizado por
diversos autores, cuyo objetivo era entender como funcionan y se interrelacionan
diferentes variables en el campo del voluntariado, tales como la permanencia, se ha
podido concluir lo siguiente al respecto de este factor:

e Laintencion de permanencia mostraba un gran poder predictivo sobre el tiempo real
de permanencia.

e EIl conflicto organizacional, que incluia indicadores de conflicto percibido y del
grado en el que éste afecta a los voluntarios, influia negativamente en la intencion
de permanencia.

e El grado en que los voluntarios se encontraban satisfechos con las actividades
voluntarias que realizaban (evaluado a través de los indicadores de experiencia
reforzante, interesante, emocionante, y no decepcionante) mantenia una relacion
directa y positiva con la intencion de permanencia.

e Respecto a la influencia del tiempo previo de permanencia en la intencion de
continuar, los voluntarios que llevaban mas tiempo mostraron una tendencia a
continuar mayor que los que llevaban menaos tiempo.

e La satisfaccion era explicada por las motivaciones iniciales de los voluntarios y por
el grado de apoyo emocional que la organizacion prestaba a los voluntarios cuando
éstos tenian algin problema derivado de las actividades.

En ultima instancia, Fernando Chacon y otros (2011, 133), establecen que:

Una permanencia prolongada en el tiempo de la persona voluntaria beneficia tanto a las
organizaciones como a los voluntarios, y beneficiarios. Para las organizaciones supone
garantizar la continuidad de los programas; a los beneficiarios les da la oportunidad de
optar a programas estables, estructurados socialmente y llevados a cabo por voluntarios
con experiencia; y, finalmente, para los mismos voluntarios su permanencia refleja que
sus expectativas y especialmente sus motivaciones, estan siendo satisfechas.

Si entendemos las motivaciones como las fuerzas psicolégicas internas que intervienen
en la decision de hacerse voluntario y de seguir siéndolo a lo largo del tiempo, pese a los
costes que van unidos las actividades voluntarias, no es de extrafiar que su estudio haya
ganado protagonismo en los Gltimos afios. [...] Se valora que durante el primer afio
aproximadamente el 40% de los voluntarios abandonan la organizacion. Por tanto, una
gestion de los programas de voluntariado que incrementen la vinculacion a las entidades
es primordial.

En esta gestion, las motivaciones del voluntariado son transversales a todo el proceso,
desde las condiciones previas a la incorporacion de voluntarios hasta la finalizacion de
esa persona como voluntario y los motivos por los que ha decidido cesar su actividad, y
juegan un papel esencial a la hora de explicar la permanencia de los voluntarios y su
compromiso con la institucion.
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1.5. Concepto de Factores Psicosociales

Jorge Uribe (2015) realizando un andlisis de diversos autores, sefiala que en el
mundo globalizado actual existen cuatro caracteristicas que afectan directamente al
ambito de trabajo: a) el desmedido afan de desarrollo, b) la tecnologia cambiante, c) el
incremento de la competencia a escala mundial y, d) la diversificacion de mercados y
una influencia cada vez menor del Estado; estos aspectos ademas de tener un alto
impacto en las economias de los paises, tienen repercusiones en las relaciones de tipo
profesional, en temas como: las capacidades, competencias y formacion laboral; la
carga de trabajo; la disponibilidad de recursos; las estructuras y procesos
organizacionales; y, principalmente en la salud y seguridad ocupacional. Es asi, que
estas nuevas tendencias podrian tener una influencia directa sobre el bienestar fisico y
emocional de los trabajadores; debido a que los mismos pueden estar expuestos a
situaciones que les provoquen desbalances en su salud.

También expresa que luego de la Segunda Guerra Mundial, entidades como la
Organizacién Internacional del Trabajo (OIT) han realizado diversos estudios que han
permitido definir normativas y politicas relacionadas con la prevencion de riesgos
laborales, centradas en aspectos fisicos, quimicos y ambientales del trabajo. Como
resultado de la aplicacién de estas directrices, han aparecido conceptos como la
ergonomia, la psicosociologia, y los FP, también conocidos como riesgos psicosociales
o factores psicosociales de riesgo.

Segun la OIT (1997), los FP son un conjunto de percepciones y experiencias
laborales que estdn relacionadas con una variada gama de componentes
organizacionales y humanos, que les dan un trasfondo confuso y en algunos casos,
dificil de interpretacion; debido principalmente a que muchos de ellos guardan relacién
con las personas, otros con las condiciones y medio ambiente laboral y, otros estan
influenciados por aspectos economico-sociales de los individuos fuera del ambito de
trabajo. Por otro lado, establece que luego de varios estudios realizados en el &mbito
laboral, en primera instancia, los FP tenian una connotacion negativa; sin embargo
dicha percepcion ha ido evolucionando y ahora son analizados bajo un enfoque positivo
que permite mejorar la salud y calidad de vida laboral de los trabajadores.

Para la OIT y la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) (1997, 3-4), los FP
pueden definirse de la siguiente forma:

...interacciones entre el trabajo, su medio ambiente, la satisfaccion en el trabajo y las
condiciones de su organizacion, por una parte, y por la otra, las capacidades del
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trabajador, sus necesidades, su cultura y su situacién personal fuera del trabajo, todo lo
cual, a través de percepciones y experiencias, pueden influir en la salud y en el
rendimiento y la satisfaccion en el trabajo.

La definicion antes expresada puede ser representada, a través del siguiente
gréfico; en el cual se aprecia que para la OIT (1997) existen dos grandes grupos de FP

que tienen una dindmica e interrelacion permanente; los factores organizacionales y los

humanos:
Grafico Nro. 1:
Factores Psicosociales en el trabajo segun la OIT
Faione ca Factores Factores humanos
organizacion <—> psicosociales en el <
trabajo
Medio ambiente Capacidades,
de trabajo < » necesidadesy
expectativas trabajador
v A
Tareas propias del |, o [ Deriyan de 3
trabajo interacciones entre g »| Costumbres y cultura
: factores psicosociales del trabajo
h
h 4
Condiciones de 22
organizacion [ .| Condiciones pgrsonales
fuera del trabajo
que pueden
/ impactar en \

Satisfaccionen el Hend|m|_el"1to y

3 A productividad en el
trabajo ¢

: trabajo
Salud del trabajador
y su familia

Fuente: Organizacion Internacional del Trabajo (1997, 4)

Elaboracion: El Autor

Desde esta perspectiva, si los FP de la organizacion y los humanos se encuentran
en equilibrio, quiere decir que el trabajo para la persona genera satisfaccion,
motivacion, confianza, compromiso y generalmente su salud, tanto fisica como
psicoldgica, esta en buenas condiciones. Por el contrario, si existe un desbalance entre
ellos, se presentan alteraciones en las emociones, el caracter, el comportamiento y en la
salud de los individuos. No obstante, es importante precisar que la reaccion de las

personas ante un mismo estimulo positivo o negativo, puede ser completamente
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diferente y dependerd de su capacidad de adaptacion y respuesta, el saber como
sobrellevar o enfrentarse a las condiciones presentes en su entorno laboral.

Para la Agencia Europea de Salud y Seguridad en el Trabajo - OSHA (2007), los
FP son aspectos que estan inmersos en las actividades de planificacion, gestion y
control del trabajo; asi también estan presentes en el entorno social y ambiental de una
organizacion y pueden ocasionar diversos dafos fisicos, sociales o psicologicos en los
colaboradores de una entidad.

Desde la perspectiva de Joan Boada y Pilar Ficapal (2012, 52), los FP pueden ser
entendidos como:

...un conjunto de patologias, que se expresan en sintomas y sindromes, de etiologia
compleja que estan directamente relacionadas con los aspectos macroorganizativos
(cultura, valores, estilos de liderazgo, etc.), departamentales (relaciones interpersonales,
clima laboral, etc.), y personales (caracteristicas de personalidad, competencias
profesionales, etc.), los cuales tienen la capacidad de afectar tanto a la salud laboral del
empleado-victima como al desarrollo del trabajo y a la eficiencia de la empresa, siendo
la afectacion en el empleado mayor a nivel psiquico y/o social y en menor medida a
nivel fisico.

Por su parte José Meila y otros (2006), considerando los aportes de diversos
autores, establecen que los FP son aquellas situaciones presentes en el ambito laboral
que guardan relacion directa con el contexto global de una organizacion, con su misién
y con la ejecucidn de las diferentes actividades y tareas que deben realizar las personas
que las componen; es asi que su interaccién con otras particularidades externas o
internas, pueden impactar negativamente la salud y el bienestar social, fisico y
psicolégico de los trabajadores.

Bajo el punto de vista de Fernando Mansilla (2012), los FP son diversos,
dificiles de interpretar y de variada naturaleza; suelen estar presentes en el trabajo
durante largos periodos de tiempo, de forma continua o intermitente; pueden estar
conformados por diversas variables relacionadas con el medio ambiente laboral que
interacttan directamente con otras de tipo personal de cada individuo; tales como: la
motivacion, la percepcion, la actitud, la formacion, las competencias, las capacidades
técnicas, entre otras. En adicidn, determina que la personalidad y las condiciones de
vida de cada colaborador pueden ser determinantes al momento de afrontar una misma
situacion laboral, y que los FP tienen la capacidad de afectar negativamente tanto la
salud como la productividad de los trabajadores. Por otro lado, establece que:

En los Gltimos afos, los factores de riesgo psicosocial relacionados con el trabajo han
ido adquiriendo cada vez mas relevancia por las evidencias encontradas en la relacion
entre los riesgos psicosociales en el trabajo y el incremento de procesos morbidos en los
trabajadores (Villalobos, 2004); por tanto, los riesgos psicosociales en el trabajo, deben
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eliminarse o evitarse en lo posible, para contribuir a mantener la salud de los
trabajadores. (Mansilla 2012, 8)

El Ministerio del Trabajo del Ecuador (2017, 15), establece que los FP son:

...todas aquellas caracteristicas de las interacciones entre el contenido, la organizacion,
la gestion del trabajo y las condiciones ambientales que puedan tener algun efecto
nocivo sobre el bienestar, salud fisica, psicolégica y social; y por otro lado las funciones
y necesidades de los trabajadores y servidores.

Asimismo, determina que se consideran como FP a: clima y cultura laboral,
entorno fisico de trabajo, componentes salariales, factores ergonomicos, relaciones
interpersonales y condicionantes de tipo personal del trabajador.

Sin embargo, y a pesar que los puntos de vista de los autores antes sefialados, son
bastante coincidentes al definir a los FP, Bernardo Moreno (2011), sefiala que es
indispensable realizar una diferenciacion entre factores psicosociales, factores
psicosociales de riesgo y riesgos psicosociales. De este modo, sefiala que el término
factores psicosociales es relativamente reciente y que sobre la base del documento
publicado por la Organizacién Internacional del Trabajo (1984) denominado: “Los
factores psicosociales en el trabajo: reconocimiento y control”, se determina que estos
son dificiles de establecer y formular, dado a que estan basados en las percepciones y
experiencias de los trabajadores sobre diversos aspectos organizacionales, que pueden
tener un alcance muy amplio, asi como una connotacion positiva 0 negativa en la
conducta y salud de los colaboradores. Por otro lado, expresa que los factores
psicosociales de riesgo son de tipo predictivo y estan relacionados con las
caracteristicas de una entidad, cuando existe la probabilidad real que su presencia afecte
de forma negativa el bienestar sanitario y psicolégico de los empleados, causandoles
como resultado de su presencia, elevados niveles de tensidn, ansiedad o estrés.
Finalmente, menciona que los riesgos psicosociales, son un término mas mediético,
relacionado con circunstancias laborales que tienen una alta probabilidad de perjudicar
de manera grave la salud de los trabajadores, en los planos fisico, social o mental. Estos
pueden afectar los derechos fundamentales de los trabajadores, descritos generalmente
en documentos como la Constitucidon de un pais y, pueden estar vinculados con temas
como el acoso y la violencia laboral o sexual en el trabajo.

Para concluir con este apartado y luego de realizada una amplia explicacion
tedrica sobre los FP, en la siguiente tabla, Uribe (2015), presenta una clasificacion de

las &reas organizacionales en los que pueden estar presentes los riesgos psicosociales:



Tabla Nro. 2:

Areas en las que se expresan los riesgos psicosociales

Nam. | Area

1 Desempefio profesional

Riesgo psicosocial
Trabajo de alto grado de dificultad
Trabajo con gran demanda de atencion
Actividades de gran responsabilidad
Funciones contradictorias
Creatividad e iniciativa restringidas
Exigencia de decisiones complejas
Cambios tecnoldgicos intempestivos
Ausencia de plan de vida laboral
Amenaza de demandas laborales
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2 Direccion

Liderazgo inadecuado

Mala utilizacién de las habilidades del trabajador
Mala delegacion de responsabilidades
Relaciones laborales ambivalentes
Manipulacién o coaccion del trabajador
Motivacion deficiente

Falta de capacitacion y desarrollo del personal
Carencia de reconocimiento

Ausencia de incentivos

Remuneracion no equitativa

Promociones laborales aleatorias

3 Organizacion y funcion

Préacticas administrativas inapropiadas
Atribuciones ambiguas
Desinformacién y rumores

Conflicto de autoridad

Trabajo burocratico

Planeacion deficiente

Supervision punitiva

4 Tareas y actividades

Cargas de trabajo excesivas

Autonomia laboral deficiente

Ritmo de trabajo apresurado

Exigencias excesivas de desempefio
Actividades laborales multiples

Rutinas de trabajo excesivo

Competencia excesiva, desleal o destructiva
Trabajo mondtono rutinario

Poca satisfaccion laboral

5 Medio ambiente de trabajo

Condiciones fisicas laborales inadecuadas
Espacio fisico restringido

Exposicion a riesgo fisico constante
Ambiente laboral conflictivo

Trabajo no solidario

Menosprecio o desprecio al trabajador

6 Jornada laboral

Rotacion de turnos

Jornadas de trabajo excesivas
Duracion indefinida de la jornada
Actividad fisica corporal excesiva

7 Empresa y entorno social

Politicas inestables de la empresa
Ausencia de corporativismo

Falta de soporte juridico por la empresa
Intervencion y accion sindical

Salario insuficiente

Carencia de seguridad en el empleo
Subempleo o desempleo en la comunidad
Opciones de empleo y mercado laboral

Fuente: Jorge Uribe (2015, 12-13)

Elaboracion: El Autor
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1.6. Consecuencias de los factores psicosociales en el trabajo
Luego de la reunion mantenida por la Comision Mixta OIT/OMS en 1987, se
establecieron varios impactos de los FP en las actividades laborales, mismos que se
detallan a continuacion:
Tabla Nro. 3:

Factores Psicosociales en el trabajo segun lo OIT

Escenarios
comunesy, 0
actividades tipo,
0 ambas

FP

FP General Especifico

Problemas Impactos

o Subutilizacion de
competencias
e Sobrecarga de trabajo | Satisfaccion en el

Ambiente social I, £21ta de Control trabajo Todos
Medio . Confli_cto de
1 Ambiente de Autoridad - ,
Trabajo o Ruido Fabricas con lineas de
e Condiciones térmicas m?r?et?c])e’s gﬁjl;cdlg,
Ambiente fisico |e Vibraciones Salud biolégica (fisica) | -t o0
" Agentes quimicos obrero in’dustrié
o Riesgos

quimica, entre otras

Adicciones (alcohol,
tabaco, entre otras)

o Cuantitativa o Pérdida de respeto hacia
(demasiado qué si mismo
Sobrecarga  de hacer) ) o * Dolencias y muertes por
trabajo e Cualitativa (dificil) enfermedades coronarias | Todos
e Tareas mondtonas, o Insatisfaccion, auto-
rutinarias y poco depreciacion, sensacion
estimulantes de amenaza y malestar,
colesterol, aceleracion
Tareas propias del ritmo cardiaco
2 del trabajo e Ambigua (falta de
Funcién de los claridad del contenido Personal de direccicn,
trabajadores, de la tarea) Trastornos empleados de oficina,
varfan en ° (Coor(‘g;"‘g:f:’errﬁre cardiovasculares trabajadores
funcion de la exri)gencias del trabajo) Varian en funcion de la | intelectuales,  entre
personalidad « Conflictiva (problemas | €30 otros
de competencia)
Ser responsable | Cuando laseguridad de | Trastornos Policias, custodios,
de la sequridad otras personas depende carqlovasculare§ ) cqn_trolac}ores de
de la responsabilidad Varfan en funcién de la | trafico aéreo, entre
de terceros profesional edad otros
e Ritmos biolégicos
(circadianos)
e Temperatura del cuerpo
Jornadas de trabajo.  |* Glucosaen la sangre
Trabajo por turnos, y  |* Metabolismo
Condiciones de | OF9anizacion del | restriccionala . ?‘Igltlil\?aic:én mental, | Enfermeras,
R tiempo de participacion social AR D controladores aéreos,
organizacion trabajo del trabajo por turnos * Sueflo, alimentacion, vida policias, entre otros
A ! familiar 'y actividades !
desor_gamzaaon del sociales
trabajo por turnos o Problemas
3 gastrointestinales

e Hipertension, diabetes y
Ulcera gastrica

e Politicas de exclusion

o Falta de auténticas e Percepcion de bienestar

Condiciones de Disminucién  de  la | T0dos

organizacion consultas ’ productividad Inversamente
- Participacion icipacio o . . .
(modalidades de artic paclo de e Falta de participacion e Rotacion  (inestabilidad | proporcional a la
la gestion y del los trabajadores en la toma de mano de obra) jerarquia
funcionamiento de_acngon_gs * Alcohol organizacional
de la empresa) o Limitacion de la o Tabaco
iniciativa

Relaciones en el | Reparticion ambigua |e Deterioro  de  las | Todos
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medio de trabajo
con colegas,
superiores,
subordinados y
el apoyo social
recibido

de funciones

relaciones

e Tensiones psicolégicas
o Insatisfaccion en el
trabajo, varia en
funcion  del apoyo
social percibido

Cambios en el
lugar de trabajo

e Cambios
tecnolégicos sin
informacion previa y
anticipada

Cambios de métodos
y proceso sin
informacion previa y
anticipada
Capacitacion
oportuna para
cambios previsibles

Satisfaccion en el
trabajo

Todos

Nuevos valores,
creencias
Nuevas formas de

o Desadaptacion
e Separacion de las

e Todos

e Migrantes

o Trabajadores
provenientes de

subempleo

el desempefio

Oferta de mano de obra

e Pobreza

Problemas familiares
Alimentacién deficiente

4 Culturay ﬁ)ir;l?[;gz de vida familias regiones agricolas o
costumbres regional o Falta de formacion e Endeudamiento, juego | rurales que
9 (capacitacion) y adicciones abandonar un
e Condiciones de o Altas tasa de suicidio ambiente conocido y
vivienda insalubres una forma tradicional
de vida
e Uso de nuevas
facultades cognoscitivas |e Tensiones mentales e Call centers (centros de
. Uso de y esfu_erzo mgntal. o [rritabilidad r]egocios) )
computadoras y . Tra_bajo monatono, poco |e Sentimigptos de | Areas dg‘ rec_lfznte
Nuevas tecnologias de la variado y nada frustracion  durante los | automatizacion
5 Tecnologias informacion estlmulante_ pe_nod9§ de transicion o |e Instituciones financieras
« Ergonomia e . D_ependenf:lgi de un migracion entre sistemas e Instituciones con macro
higiene sistema eficiente pero e Temporal hasta que la | sistemas de computo de
controlador nueva  tecnologia  es control (Oracle, SAP,
o Necesidades de asimilada y dominada entre otros)
capacitacion
e Condiciones precarias - . .
o - o Bajos sueldos Irrltabll_ldad ) Deterioro de los sistemas
6 Desempefio y Inestabilidad en || Pocas oportunidades Inseguridad en el trabajo productivos por falla en
o

areas politicas y de
desarrollo de las regiones

Fuente: Jorge Uribe (2015, 19-21)

Elaboracién: El Autor

Por su parte, la Agencia Europea de Salud y Seguridad en el Trabajo - OSHA

(2007) en su

informe sobre riesgos psicosociales emergentes, determina que

independientemente de la actividad laboral de los trabajadores, sea esta remunerada o

no, existen una alta incidencia de diversos tipos de FP que afectan su salud fisica y

psicoldgica; asi para el caso especifico de profesionales dedicados a actividades de

salud relacionadas con: medicina, enfermeria, piscologia, psiquiatria, terapia de diversa

indole, actividades de tipo social o humanitario, entre otras, se presenta un alto indice de

padecimientos de tipo emocional; debido a que se enfrentan permanentemente a la

resolucion de situaciones o conflictos sociales, existenciales, éticos o morales, que

demandan un elevado nivel de exigencias emocionales.

Desde el punto de vista de Jesus Uribe (2015, 23) quien considerando lo

expuesto por Moreno-Jiménez (2011), sefiala que los FP:




40

...tlenen una alta probabilidad de dafiar de manera habitual y con gravedad la salud
fisica, social o mental de los trabajadores, [...] Sus consecuencias pueden ser graves en
términos psicopatologicos o psiquidtricos; por ejemplo, el estrés postraumatico de la
violencia y el acoso sexual en el trabajo, con frecuencia atendidos mediante términos
como “estrés” de manera simple.

Los FP tienen una influencia significativa en la productividad, la calidad y la
seguridad, y constituyen una realidad psiquica, subjetiva e intangible; pero ademas tiene
un efecto en la salud de los trabajadores, empleados 0 personas que mantienen alguin
tipo de relacion laboral remunerada o no, por la exposicion a este tipo de riesgos. Asi
por ejemplo, el Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo de Espafa
(2005) sefiala que los efectos de la exposicion a los FP, se manifiestan a corto plazo, a
través de un proceso conocido como “estrés” y que impacta en diversos aspectos de la
salud fisica, mental o social, como por ejemplo:

a) Emocionales: Sentimientos de ansiedad, depresion, desgaste mental, apatia, entre
otros;

b) Cognitivos: Problemas de memoria, pensamiento confuso, falta de concentracion,
inhabilidad para poder tomar decisiones, etc.;

c¢) Comportamentales: No sentir deseos de hablar con otras personas, aislamiento,
agobio, infelicidad, problemas para conciliar el suefio, apetito compulsivo, abuso del
alcohol y del cigarrillo, etc.; y,

d) Fisioldgicos: Problemas de estémago, dolor en el pecho, tension en los musculos,
dolor de cabeza, sudor, mareos, falta de aire, entre otros.

Se sefiala ademas, que estos procesos estan estrechamente relacionados entre si y
que pueden ser causantes de diversas enfermedades, bajo ciertas circunstancias de
intensidad, frecuencia y duracion.

Segln José Meila y otros (2006), la exposicion constante a los FP, a largo plazo,
puede asociarse con enfermedades provocadas por el estrés; concluye entonces que los
FP son de importancia para todos los sectores de la sociedad, sean en empresas de
produccién o servicios (industria, construccion, servicios, administracion, etc.),
instituciones publicas o entidades del Tercer Sector; debido a que una variada gama de
puestos de trabajo habitualmente presentan en su estructura, un componente esencial de
FP (trabajo monotono y repetitivo, excesiva demanda de atencion sostenida, presion
permanente al método de trabajo, conflictos interpersonales, entre otros). De este modo,

si las organizaciones y los puestos de trabajo implican un alto grado de interaccion



41

humana (supervision de personas, atencion a clientes, relacién permanente con colegas,
atencion telefonica, etc.), los FP se van haciendo progresivamente més evidentes.
1.7. Variables psicosociales asociadas al voluntariado

El Ministerio del Trabajo del Ecuador (2017, 15) determina que un Programa de
Prevencién de Riesgos Psicosociales para organizaciones publicas o privadas, deberia al
menos contemplar las siguientes variables o dimensiones de analisis:

1. Cargay ritmo de trabajo
2. Desarrollo de competencias
3. Liderazgo

4. Margen de accion y control

5. Organizacion del trabajo

6. Recuperacion

7. Soporte y apoyo

8. Acoso discriminatorio

9. Acoso laboral

10. Acoso sexual

11. Adiccion al trabajo

12. Condiciones del Trabajo

13. Dable presencia

14. Estabilidad laboral y emocional
15. Salud auto percibida

Por su parte, Ma. Celesta Davila y Fernando Chacdn (2004), realizando un
analisis méas especifico, establece que el voluntariado ha experimentado cambios muy
importantes en los Gltimos afios en su concepcidn, alcance y variedad, ha dejado de ser
una mera actividad de tipo benéfico y se ha transformado en un verdadero proceso
socioasistencial; bajo esta consideracion, establecen que para algunos autores las
variables que son mas visibles al momento de analizar al voluntariado, son la edad y el
perfil de las personas que prestan sus servicios en estas actividades; sin embargo para
otros entendidos en el tema, aparecen factores como la motivacion, los niveles de
profesionalizacion y especializacion requeridos, el grado de compromiso y satisfaccion
personal, la actitud con el rol de “voluntario”, entre otros. De este modo para Davila y
Chacon (2004), las variables que deberian ser consideradas en un analisis de FP en el
voluntariado son:

e Motivaciones

e Apoyo social

e Satisfaccion vital

e Compromiso con la organizacion
e Implicacion con la actividad

e Actividad desarrollada
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Conflicto organizacional
Relaciones sociales en la organizacion
Costes econdmicos
Burnout (sindrome de estar quemado por el trabajo excesivo)
Tiempo previo de permanencia
Tiempo real de permanencia
Intencién de permanencia
Segun Luis Gonzalez y otros (2004, 22):

En la actualidad la actividad de voluntariado ha cobrado gran relevancia por ser un
recurso que se caracteriza en ser efectivo en el trabajo con los méas necesitados ademas
de tener un bajo costo econémico por ser una actividad no remunerada. Sin embargo, a
pesar de la alta participacion de las personas en este tipo de actividades se observa un
alto porcentaje de deserciones generando dificultades en las organizaciones que
desarrollan su labor a través del trabajo desinteresado de los voluntarios, ya que lo
anterior implica un costo en la capacitacion y entrenamiento de las personas voluntarias,
lo que se traduce en un gasto econdmico y de tiempo. Debido a lo anterior resulta
relevante establecer la influencia de la motivacion inicial que presentan las personas
para desarrollar un trabajo de voluntariado en su permanencia en éste.

Sobre la base de lo antes descrito, Gonzalez y otros (2004) consideran que para

realizar un analisis de FP en el voluntariado, se deben considerar, en términos generales,

las siguientes variables:

Variables Organizacionales: Estan relacionadas con la estructura de las
organizaciones que prestan servicios de asistencia social e involucran aspectos
como: la mision de ayuda social, los recursos, oportunidades de desarrollo y
mecanismos de fidelizacion, la forma de trabajo, la satisfaccion con la actividad, el
sistema de incentivos, los medios de comunicacién y promocién, entre otros.
Variables  Sociodemogréaficas:  Consideran  aspectos relacionados con
condicionantes de tipo social y demogréafico, tales como: la edad, el nivel socio-
econdmico, la educacion, el género, el estado civil, los valores morales propios de
cada persona, la necesidad de afiliacién a una determinada causa social, etc.
Variables Psicolégicas: Tiene relacion directa con: altruismo, responsabilidad
social, autoestima, estabilidad emocional y salud mental, bienestar personal,
compasion, impacto e influencia en circulos sociales, calidad de vida, necesidades
de afiliacion y motivacion, entre otros.

Desde la perspectiva de Patricia Soler (2007), luego de un extenso analisis de

varios autores, los factores que tienen influencia en un estudio psicosocial del

voluntariado son de tipo: individual-afectivo y cognitivo, de socializacion, del entorno y
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los relacionados con aspectos sociodemograficos. Sefiala adicionalmente que estas

variables no se explican por si solas y que su andlisis en conjunto, permite predecir con

mayor certeza, comportamientos de los voluntarios, enfocados en la actividad social que

se encuentren realizando. En seguida, se detalla de forma mas pormenorizada la

clasificacion antes descrita:

Variables individuales: Estan relacionadas con aspectos personales del individuo
que generan diferentes tipos de respuesta ante una determinada causa social, Dentro
de este grupo, se encuentran dos tipos de factores, aquellos afectivos como la
empatia y los sentimientos positivos y negativos, y por otro lado los relacionados
con aspectos cognitivos como la inteligencia, la autoestima, el juicio moral y el
locus de control.

Variables de socializacion: Estan fundamentadas en experiencias sociales que
involucran el desarrollo de conductas pro sociales en las personas, en contextos
familiares, escolares y sociales; guardan relacion directa con el altruismo, la
responsabilidad social, la solidaridad y/u otros comportamientos civicos. Dentro de
este grupo, aparecen variables como: adquisicién de normas, modelado parental,
identificacion y conducta pro social, influencia de hermanos y amigos, experiencias
en colectivos sociales, influencia escolar y el poder de la comunicacién de masas.
Variables del entorno: Tienen relacion con la influencia de experiencias vividas
por las personas en diferentes ambitos y redes sociales, que les permiten desarrollar
su conducta pro social. Bajo esta clasificacion aparecen variables como: motivacion
personal, alcance de la accién social y caracteristicas propias del voluntario.
Variables sociodemograficas: Estas caracteristicas estan relacionadas con aspectos
como: edad, género, nivel de instruccion, estado civil, nivel socioecondmico,
profesion, entre otros.

Maria Vecina y otros (2008) en su estudio realizado sobre la satisfaccion de los

voluntarios en las acciones de tipo social, determinan que este concepto puede ser

analizado bajo la dptica de las siguientes variables:

Variables sociodemograficas: Relacionadas con el género, edad, situacién laboral
e instruccion académica.

Variables enfocadas en la tarea de voluntariado: Estas consideran:

= La cantidad de horas semanales dedicadas a la actividad.

= El tiempo real de permanencia.
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= Laintencidn de permanencia en la organizacion.

= Lasatisfaccion de las motivaciones especificas.

= Lasatisfaccion con la gestion de la organizacion.

= La satisfaccion con las tareas de voluntariado realizadas.

Finalmente, Ma. Celeste Davila (2002) evidencia que las variables que a

continuacidn se detallan, han sido transcendentales para la distincién entre voluntarios y

no voluntarios, y sobre el impacto que las mismas pueden tener sobre la permanencia de

estos en las actividades sociales que realizan:

Variables sociodemogréficas: Relacionadas basicamente con la participacion,
involucramiento y continuidad en las actividades de voluntariado. Dentro de esta
clasificacion se mencionan a: edad, género, estado civil, estatus laboral, estado de
salud, nimero de hijos, lugar de residencia, nivel econémico o de ingresos, nivel
academico, prestigio social y grupo étnico.

Variables de personalidad: Estan directamente relacionadas con las motivaciones
para participar en causas sociales y consideran una premisa importante que sefiala
que el voluntariado no solo es bueno para quien lo recibe, sino también para quien
lo proporciona. Dentro de este contexto, se menciona a variables como: sociabilidad,
seguridad personal, inteligencia, autoestima, responsabilidad social, responsabilidad,
imaginacion, independencia y libertad de decisidn, benevolencia y ayuda a los mas
necesitados, disposicion pro social de la personalidad, empatia, estabilidad
emocional, flexibilidad, orientacion a lo social, ética y moral, sentido de eficiencia,
autorrealizacion, confianza, locus de control interno y, sentido de bienestar y
satisfaccion vital.

Variables actitudinales: Esta categorizacién esta basada en las diferentes actitudes
y conducta civica que los voluntarios pueden presentar, al momento de hacer frente
a diversas situaciones de tipo social y estdn enfocadas con el inicio y la
permanencia en el servicio. Se consideran dentro de este grupo a: actitudes hacia el
voluntario, actitudes hacia las organizaciones sociales, actitudes hacia las
beneficiarios de los servicios de voluntariado, creencias religiosas, afinidad politica,
compromiso, implicacion laboral, autonomia, retroalimentacién, actitudes hacia los
demas voluntarios, impacto e influencia de la mision social, de la organizacion vy,

principios y valores organizacionales.
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e Variables motivacionales: “La realizacion de conductas de voluntariado implica
importantes costes en tiempo, esfuerzo, dinero, etc., pero a su vez también supone la
obtencion de numerosos beneficios, como satisfaccion, experiencia y
conocimientos, prestigio, etc. [...] pueden ser mdltiples y muy diferentes los
motivos que pueden potencialmente explicar el voluntariado” (Davila 2002, 35).
Bajo esta consideracion, se determinan principalmente las de tipo heterocentrado
(deseo de ayudar a los demés, naturaleza de las causas sociales, trabajo en equipo,
desarrollo de conciencia civica, entre otros) y las de tipo autocentrado
(autorrealizacion, valores, mejora del curriculo, relaciones sociales, conocimiento,
mejora del estado de animo, etc.). Estas a su vez pueden tener relacion directa con:
edad, género, estatus civil, orientacion sexual y situacion laboral.

e Variables situacionales: Estan determinadas por las condiciones organizacionales;
tienen relacion con la entidad, su funcionamiento y con las relaciones
interpersonales que se generan entre los voluntarios. Bajo esta categoria, se
encuentran: solicitudes especificas de una organizacion y/o amistades para unirse a
una causa social, ser usuario de una entidad de voluntariado, relaciones de amistad
en una organizacion, redes de apoyo social, ser parte de grupos o redes formales de
ayuda, procesos de reclutamiento y orientacion de voluntarios, formacion y
supervision adecuadas, retroalimentacidn, apoyo recibido por los profesionales de la
organizacion, rol del voluntario claramente definido, sistema de incentivos y
refuerzos, direccion de la organizacion, estrés, tiempo de servicio y alcance de la
actividad social.

1.8. Evaluacion de Factores Psicosociales

Santiago Hernandez (2014), sefiala que asi como las organizaciones realizan
evaluaciones de diferentes tipos de riesgos (financieros, administrativos, operativos,
entre otros), también es necesario y de suma importancia valorar aquellos relacionados
con aspectos psicosociales, pues son condiciones que tienen un alto impacto en el
desarrollo, desempefio y productividad de los colaboradores de una entidad. De esta
manera, sugiere que la medicion y analisis de FP debe convertirse de manera sistémica

y progresiva, en una actividad permanente dentro de cualquier tipo de organizacion,

pues todos los puestos de trabajo, independientemente de su naturaleza, estan expuestos

al influjo de este tipo de riesgos. En adicion, sefiala que una valoracion apropiada de FP
se convierte en una herramienta estratégica que permite optimizar los recursos humanos

y fisicos de una institucion.
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Por otro lado, determina que los FP deben ser conocidos, valorados y mitigados,

principalmente por los siguientes motivos:

Estan directamente relacionados con la seguridad y salud ocupacional de las
personas en la organizacion y los mismos son causantes de la aparicion de diversos
trastornos fisicos y psicoldgicos.

Tienen impacto directo en la eficacia y rendimiento de las entidades; lo cual se
explica en funcion de los niveles de ausentismo del personal por la exposicion a
estos factores.

De acuerdo a la normativa legal vigente, nacional e internacional, evaluar FP es una
obligacion reglamentaria.

Es de este modo que la valoracion y prevencion de FP debe estar sustentada bajo

una metodologia que de forma ordenada, permita tener una vision global de aquellos

riesgos que deban ser evaluados al interno de la organizacion; la misma que en su fase

preliminar, deberia considerar:

Identificacién y establecimiento de todos los FP presentes en las actividades
organizacionales, esta etapa busca mitigar sus efectos y determinar medidas
preventivas oportunas.

Cuantificacion del impacto e incidencia de los FP en la salud de los colaboradores;
cuyo objetivo es preservar su condicion fisica y psicoldgica en la organizacion.

En términos generales, un método o metodologia de evaluacion de FP, deberia

cumplir con las siguientes caracteristicas:

Debe contar con un sustento tedrico confiable, valido y estandarizado.
Debe facilitar la conceptualizacion, exposicion y conocimiento de la interaccion
existente entre los diferentes FP de la organizacion.
El procesamiento y analisis de informacion obtenida, debe ser de fécil interpretacion
y aplicacion.

Para concluir, Hernandez (2014, 47) expresa que:

No obstante, en la realidad, determinar la incidencia de los riesgos psicosociales puede
resultar un poco complejo ya que existe cierto nivel de dificultad al establecer la
relacion directa de causa y efecto entre factor de riesgo y dafio; también existe dificultad
en ser objetivo al determinar cierta situacion como estresante; asimismo dificultad de
determinar la real magnitud del riesgo. Por lo que deben tomarse en consideracion los
varios elementos que entran en juego: las condiciones de trabajo que pudieren provocar
dafio y también los factores moderadores y sus consecuencias, sean estos sobre el
colaborador o sobre la organizacion.

La evaluacion de los riesgos psicosociales deben centrarse en el anélisis de las
ambientes laborales, puesto que, a través de ello, va a ser posible determinar hacia qué
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situaciones o aspectos deben ir dirigidos todas las acciones de mejora. Asimismo, es
conveniente valorar los posibles sintomas asociados a situaciones de estrés, mediante
examenes médicos que permitan valorar el grado de enfermedades como consecuencias
de los posibles riesgos psicosociales existentes.

En el siguiente grafico, Angel Lara (2013) resume las etapas que pueden ser
aplicadas en un proceso de evaluacion de FP:
Gréfico Nro. 2:

Fases de evaluacion de los Factores Psicosociales

Identificacion de los
factores de riesgo

!

Eleccion de Andlisis de los
SN factores de ri
metodologia y técnicas actores de resgo

Aplicacion de
metodologia y técnicas

Evaluacion de los
factores de riesgo

Andlisis de resultados y
elaboracién informe

!

Elaboracion y puesta en Gestion de los
resgos
marcha de programa 9

Seguimiento y control
de medidas

Fuente: Angel Lara (2013, 7)

Elaboracion: El Autor
En seguida, se realiza una descripcion de cada una de las etapas que componen
el proceso arriba descrito:

e Identificacion de los factores de riesgo: Existe una amplia gama de FP, pero eso
no significa que todos estén presentes en una misma organizacién o puesto de
trabajo; es por esta particularidad, que esta fase busca identificar de la forma mas
especifica y menos confusa, aquellos FP que seran objeto de investigacion. Por lo
antes descrito, es recomendable utilizar herramientas indagatorias de facil
aplicacidn, tales como:
= Entrevistas exploratorias con grupos de intereés.

= Analisis in situ, mientras se ejecutan las actividades.
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= Establecimiento de diferencias o desviaciones entre los procedimientos escritos

y los que realmente se ejecutan.

= Revision de informacion estadistica y/o de informes de gestion relacionados con

el tema, como por ejemplo:

o Datos generales de la organizacion: tipo de entidad, horarios, tiempo de
existencia, ascensos, salarios, entre otros.

o Demografia del personal: género, edad, tiempo de servicio, etc.

o Aspectos que influyan en el personal: enfermedades, ausentismo,
siniestralidad, niveles de rotacién del personal, pedidos de cambio de
puestos, sanciones, etc.

o Aspectos que menoscaben la productividad de la organizacion: calidad de
los productos y servicios, quejas, indicadores de gestion, reportes de dafios o
mal servicio, etc.

o Actas e informes de gestion y de toma de decisiones.

o Estudios especificos que se hayan realizado sobre el tema.

En esta fase, es muy importante conocer el punto de vista del personal y se
recomienda aplicar encuestas con caracter anonimo (a todos los colaboradores, en el
caso de organizaciones pequefias y a una muestra representativa, en el caso de
entidades de gran tamafio) o ejecutar conversatorios, grupos focales u otras
actividades indagatorias, que tengan como propdésito permitir que los colaboradores
de la organizacion expresen sus puntos de vista y experiencias de trabajo, con sus
propias palabras y de forma libre y espontanea.

Eleccion de la metodologia, técnicas e instrumentos a aplicar: Luego de

identificada la informacion que servira de base para la analisis de FP

organizacionales, es necesario establecer el procedimiento, metodologia, técnica o

herramienta de evaluacion que deberia, en la medida de lo posible, ser de tipo

cuantitativo y cualitativo. La seleccion de este instrumento debera contemplar, al

menos, los siguientes parametros:

= Marco tedrico, propdésito y alcance de la evaluacion de FP.

= Meétodo de evaluacidn: encuesta, entrevista, grupos focales, conversatorios, etc.

= Confiabilidad, efectividad, adaptabilidad, objetividad y validez de la herramienta
a ser aplicada.

= Anonimato y confidencialidad del instrumento de evaluacion.
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= Tiempo, recursos, tecnologia y demas temas logisticos para la aplicacion de la
herramienta.

= Facilidad de uso y de interpretacion de datos.

Aplicacién de metodologia y técnicas: Esta etapa debe estar respaldada por un
proceso de planificacion que permitan mitigar los eventos contingentes o
imprevistos. Aqui se deben definir los temas logisticos como: etapas de la
evaluacion, factibilidad de aplicar la metodologia a toda la organizacion o hacerlo a
una muestra, el tipo de herramienta de validacién (encuesta, entrevistas, otros),
recursos materiales y fisicos, entre otros.

El objetivo principal de esta fase, es la obtencion de informacién valida y
confiable: asi como también lograr la mayor participacién de los colaboradores de la
organizacion, en un ambiente controlado donde se evidencie la confidencialidad y
anonimato del proceso.

Anélisis de los resultados y elaboracién de informe: La principal caracteristica de
esta etapa radica en la determinacion de las causas de los hallazgos encontrados; las
mismas que generalmente son las responsables de diversas problematicas o
condiciones dentro de la organizacion. En esta fase, se realizara la valoracion de los
riesgos considerados en la evaluacién; para este proposito se deberan tener muy
claros y definidos diferentes aspectos técnicos que involucran la aplicacion de una
herramienta de medicion de FP, tales como: baremos, tipos de escalas, formulas,
conocimiento de normatividad, temas estadisticos, interpretacion de resultados,
indices de confiabilidad y validez, porcentaje de participacion, entre otros. Todos los
resultados obtenidos deberan ser documentados; actividad que facilitara su
comunicacion y socializacion al interno de la entidad.

Elaboracion y puesta en marcha de un programa: Esta etapa es considerada
parte del proceso denominado “intervencion psicosocial”; en la misma se deben
definir aquellas actividades preventivas que permitan mitigar los FP detectados;
para el efecto se elaborard un plan de mejora que incluya objetivos, estrategias,
acciones, plazos, responsables, recursos, entre otros. Las actividades que se planteen
deben ser ajustadas a la realidad de la organizacion y para su construccién se
recomienda considerar otros estudios, experiencias 0 buenas practicas que se
apliquen en este dmbito; en la medida de lo posible deben estar vinculadas o

relacionadas con los diferentes grupos ocupacionales que conformen la entidad y
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debe existir una priorizacion de acciones a seguir, en funcion de los FP que se hayan
establecido como criticos.

Seguimiento y control de las medidas: Dentro de esta etapa, se realizara el
monitoreo y seguimiento de la acciones planteadas para mitigar los riesgos
identificados. En esta fase, en caso de ser necesario, se realizaran cambios o
modificaciones en las acciones planteadas, si son requeridos, a fin de lograr el
cumplimiento de los objetivos planteados en los planes de mejora. Durante esta
actividad, se deberia analizar: la ejecucion integral de las tareas, el cumplimiento de
plazos, la dificultad en la implementacion de los correctivos y la eficacia de las
medidas adoptadas; en este Ultimo aspecto, es importante evaluar los indicares
definidos en el proceso de planificacion de las mejoras. En ultimo término y de
acuerdo a diferentes expertos, el proceso de seguimiento de las acciones correctivas,
deberia ejecutarse de forma periddica durante el proceso de implementacion de las
mismas.

En conclusién, Lara (2013, 41) sefiala que:

La evaluacion de los riesgos psicosociales, como del resto de los aspectos laborales
relacionados con la salud de los trabajadores, debe responder a un proceso continuo y
sistematico, [...] el hecho de no perder de vista que una evaluacion de factores
psicosociales puede permitir determinar no sélo los aspectos negativos a mejorar sino
también qué factores se encuentran en unos niveles aceptables o excelentes y por tanto
felicitarse por ello y trabajar para no rebajar esos niveles logrados gracias al esfuerzo y
buen hacer compartido por todos los miembros de la organizacion.

Fernando Mansilla (2012), en relacién con lo analizado anteriormente, determina

que la evaluacion de FP, es una parte vital dentro del proceso global de valoracion

cualitativa y cuantitativa de FP en una organizacion; para el analisis y mitigacion de la

subjetividad del proceso, se deben aplicar enfoques integrales e integrados, cuyo

alcance abarque a toda la entidad y sirvan de guia para la toma de decisiones

institucionales. Para el efecto, es necesario contar con un enfoque multidisciplinario,

que sea:

e Integral y global, es decir, no deberd limitarse Gnicamente al puesto de trabajo, sino
que contemplara todos los factores que puedan afectar al trabajador.

e Multidisciplinar, es decir, deberd contemplarse desde las diferentes disciplinas
preventivas.

e Integrada y participativa, es decir, que tienen que intervenir e implicarse todos los
trabajadores y niveles jerarquicos, incluyendo la direccion de la empresa.

e Sistemética y estructurada, es decir, que no conlleve una accion puntual sino una
serie de acciones prolongadas en el tiempo. (Mansilla 2012, 29)
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Antes de emprender en un analisis integral de FP, es necesario tener un buen
conocimiento organizacional, es decir, conocer cual es su actividad, el tipo de
estructura, la carga laboral, las fortalezas y debilidades, la demografia, la rotacion del
personal, el ausentismo laboral, entre otros.

Adicionalmente, recomienda complementar la informacidén obtenida mediante
medios cuantitativos (encuestas), con procesos cualitativos como: grupos focales,
conversatorios, entrevistas, entre otros, actividades que permitirdn mitigar la
subjetividad de la informacion obtenida y contar con una realidad psicosocial ajustada al
entorno organizacional.

Al igual que lo determinado por Lara (2013), Mansilla (2012) sefiala que el
proceso de evaluacion de FP, puede estar compuesto por las siguientes etapas:

e Diagnostico de la organizacion sobre FP y recoleccion de informacion.

e Determinacion de la(s) técnica(s) de valoracion.

e Aplicacion de las herramientas disefiadas.

e Tabulacion y analisis de la informacion recopilada.

e Interpretacion de los resultados.

e Socializacién y comunicacion de los hallazgos encontrados.

Sugiere que para la evaluacion de FP, se pueden utilizar, entre otros, los
siguientes tipos de encuestas:

e Método Istas 21: Se basa en el Cuestionario Psicosocial de Copenhagen (CoPsoQ),
herramienta desarrollada por el Instituto Nacional de Dinamarca; analiza cuatro
componentes: exigencias psicolégicas en el trabajo, trabajo activo y desarrollo de
habilidades, apoyo social en la organizacion y calidad del liderazgo y
compensaciones; a su vez incluye veinte (20) dimensiones que se detallan a
continuacion:
= Equilibrio trabajo-persona.
= Carga laboral.
= Exigencias cognitivas.
= Exigencias emocionales.
= Exigencias emocionales no expresadas.
= Exigencias sensoriales.
= Influencia.

= Desarrollo profesional.
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Método de evaluacion de FP: Esta herramienta de analisis de FP, se fundamenta en
un cuestionario elaborado por el Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el
Trabajo del Centro Nacional de Condiciones de Trabajo de Barcelona — Espafia y
busca basicamente obtener informacion sobre la base de las percepciones de los
colaboradores de una organizacion sobre diversos aspectos del entorno laboral

Jornada laboral (pausas activas).
Pertenencia.

Integracion.

Adaptacion al cambio.
Claridad de rol del puesto.
Liderazgo.
Retroalimentacion.

Apoyo de grupo.
Relaciones interpersonales.
Trabajo en equipo.
Inseguridad laboral.

Motivacion.

relacionados con FP, evalla:

Cuestionario de factores psicosociales: Es un instrumento desarrollado por el
Instituto Navarro de Salud Laboral (Espafia) y es utilizado para realizar un
diagnostico psicosocial inicial; cuyos resultados permiten enfocar el andlisis de

aquellos aspectos gque se hayan determinado como criticos. Utiliza cuatro variables

Carga mental.

Autonomia temporal.
Contenido de trabajo.
Supervision-participacion.
Definicion de rol.

Interés por el trabajador.

Relaciones personales.

de estudio:

Participacion, implicacion y responsabilidad (autonomia en el trabajo).

Formacién, informacién y comunicacion.

Gestion del tiempo.

Cohesion del grupo.
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Este cuestionario también incluye tres preguntas que permiten conocer si la
organizacion puede estar expuesta a temas de acoso laboral.

Como corolario, Mansilla (2012) establece que luego de identificados los
riesgos de los FP, se debe realizar una cuantificacion de los mismos y para el efecto se
deben considerar aspectos como: el numero de colaboradores bajo condiciones de
riesgo, la intensidad y frecuencia de exposicion y, la probabilidad de ocurrencia de
efectos adversos. De este modo, los FP pueden ser valorados bajo la siguiente escala:

e Controlados (se cuentan con buenas condiciones de prevencion y control).

e Semicontrolados (es necesario aplicar medidas complementarias de prevencion y
control).

¢ Incontrolados (no existen medidas de prevencion o control).

e Indeterminados (es necesario aplicar un analisis mas especifico que permita

establecer medidas de prevencion o control concretas).
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Capitulo segundo

Caso Fundacion Teléfono Amigo (TA)

2.1. Descripcion de la organizacion
La Fundacién TA (2010, 2):

Desde el 15 de agosto de 1988, ofrece a la comunidad ecuatoriana el servicio de escucha
por teléfono en forma andnima y confidencial. No se inspira en ningun proselitismo
politico, ni religioso. Sigue la corriente psicolégica de Carl Rogers. Respeta la dignidad
de las personas y el derecho a tomar sus propias decisiones. Como sus similares en el
mundo, acompafa con afecto y comprension a quienes enfrentan crisis causadas por la
depresidn, la soledad y otros conflictos que a veces devienen en suicidio.

El servicio telefonico que presta el TA es inmediato; el mismo proporciona a sus
usuarios libertad de expresion y garantiza un trato responsable, serio, confidencial y
anonimo. Los voluntarios activos del TA, que a la fecha de esta investigacion son
treintaiuno (31), se encuentran debidamente capacitados para lograr que las personas
que llaman, tengan una interaccion siempre enfocada en sus propias necesidades;
generando empatia con el llamante y facilitdindole, bajo sus propios recursos,
reencontrar la confianza y un sentido a su vida. La Fundaciéon TA es autosustentable y
no recibe patrocinio de ninguna institucion (Telefonoamigo.org, 2016).

En la actualidad, Teléfono Amigo brinda su servicio desde dos centros de
atencion telefonica, ubicados en las ciudades de Quito y Ambato.

A continuacion, se detalla la Filosofia Institucional de la Fundacién TA
(Telefonoamigo.org, 2016):

Mision:

Brindar a la sociedad ecuatoriana un servicio gratuito de escucha telefénica activa, sin

aconsejar ni juzgar, a través de voluntarios altamente capacitados que proporcionen

atencion anonima, afectuosa, comprensiva, empatica, no proselitista y estrictamente
confidencial.

Vision:

Convertirnos en una organizacion lider en el servicio de escucha telefonica activa, con

cobertura a nivel nacional y de forma gratuita e ininterrumpida, que contribuya a la

construccion permanente de una sociedad mas solidaria e inclusiva.

Valores:

Amor: Tener como ideal el servicio desinteresado y la entrega total hacia los demas,

pilares fundamentales del voluntariado.

Compromiso: Generar una cultura de entrega, crecimiento y mejora continua; en la cual

el voluntario de Teléfono Amigo se compromete a cumplir estrictamente con las

obligaciones y responsabilidades determinadas en la normativa interna de la
organizacion.

Confidencialidad y Anonimato: Guardar reserva de la identidad e informacién

proporcionada por el llamante, accion que se convierte en una obligacion y compromiso
ético permanentes del voluntario, en el proceso de escucha telefonica activa.
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Escucha Activa: Utilizar nuestros sentidos, nuestra mente y las técnicas propias de
Teléfono Amigo, con el propdsito de entender con sensibilidad el punto de vista del
usuario de nuestro servicio.

Respeto: Comprender con estricta imparcialidad el criterio de los deméas y reconocer que
cada individuo es Unico y distinto, con el proposito de generar entendimiento y empatia
en el proceso de escucha telefonica activa.

Responsabilidad: Estar conscientes de las consecuencias que pueden sobrevenir al
brindar un servicio telefénico que no esté alineado con la técnica establecida; lo cual
implica actuar con seriedad y madurez en el cumplimiento de la mision social de
Teléfono Amigo.

Esteban Ponce (2013) determina que la Fundacion TA, atiende los siguientes

tipos de llamadas:

a) Llamadas centrales:

Problemas psicoldgicos y psiquiatricos:
- Aborto

- Adicciones

- Comportamiento sexual

- Crisis econémica

- Depresion

- Duelo

- Enfermedad

- Soledad e incomunicacién
- Suicidio

- Violacién

Problemas relacionales y/o familiares:
- Crisis por ruptura amorosa
- Desempefio escolar

- Infidelidad

- Maltrato fisico

- Maltrato psicologico

- Problemas conyugales

- Problemas familiares

- Problemas generaciones

- Problemas laborales

- Problemas sentimentales
Problemas juridicos:

- Herencias



b)

- Nulidad matrimonial, separacion y divorcio

- Patria potestad, filiacion o tutela

- Vivienda, desahucio, arrendamiento y molestias por vecinos
Otros problemas:

- Demanda y oferta de trabajo

- Informacion medica

- Informacion sexual

- Madre soltera

- Problemas ético-morales

- Teléfono dependiente

Llamadas periféricas:

Informacion acerca del teléfono amigo
Informacion de recursos de la comunidad
Llamada de agradecimiento

Llamada de reproche

Llamada incompleta

Llamada silenciosa

Ofrecimiento como colaborador

Peticion expresa de un profesional

Llamadas no significativas:

Amigo o familiar que pregunta por un colaborador
Bromas

Groserias

Llamay cuelga

Llamadas por equivocacion

En seguida, se presenta el organigrama estructural de la Fundacion TA:

57
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Grafico Nro. 3:

Organigrama Estructural Fundacion TA

ASAMBLEA

GENERAL

DIRECTORIO

PRESIDENTE

Dpto.
Capacitacion

Dpto. de
Orientadores

Comision de
Dwulgacion

Comision Juridica

Comision
Social

Fuente: Ponce (2013, 99)

Elaboracion: El Autor

En funcién de lo establecido por Ponce (2013, 119-121), la Fundacién TA cuenta

con la siguiente estructura organizativa:

Administracion general: esta funcion la ejerce el directorio, presidida por el Presidente
de la fundacion.

Planificacion: La directiva esta encargada de planificar las siguientes actividades: cursos
de capacitaciones para nuevos voluntarios, talleres para voluntarios activos,
conversatorios mensuales, proyeccion de actividades sociales de la fundacion, cursos
extras para la generacién de valor en el servicio otorgado.

Organizacion: La directiva se encarga de establecer los recursos necesarios para realizar
los eventos que planearon con anticipacion. Entre éstos se encuentran: escoger los
psicélogos para los eventos de la fundacion durante el periodo de un afio, asi como la
capacitacion de nuevos voluntarios, capacitacion de los voluntarios activos y los
conversatorios; verificar el material que necesitan para cada evento y proporcionar la
respectiva comunicacion para la asistencia de los voluntarios.

Control: La directiva se encarga de realizar las siguientes actividades que controlan el
funcionamiento de la fundacién: analisis de las actividades realizadas en las filiales,
seguimientos de la vigencia de los contratos [...] evaluacion del desempefio de las
actividades de la prosecretaria, valoracion del informe de asistencia emitido por el
coordinador, andlisis de propuesta de las diferentes comisiones, alcance de las
difusiones realizadas, analisis de propuestas publicitarias, evolucion del estado de los
voluntarios.

Prosecretaria: La prosecretaria esta en la fundacion para brindar soporte al manejo diario
de actividades entre sus funciones estan:

e Contestar los mails que envian a la fundacion.

Archivar documentos de la fundacién.

Realizar llamadas a los nuevos aspirantes.

Realizar las compras del material necesario que la fundacion necesita.

Coordinacion de asistencia a medios.

Pagos de servicios basicos.

Finanzas: Departamento encargado por la tesoreria, en el cual recauda los fondos, hace
la provisién de dinero y realiza el desembolso para los pagos de los servicios bésicos, e
emite un informe anual del manejo financiero de la fundacion.
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Contabilidad: La fundacién no esta obligada a llevar contabilidad pero esta sometida a
las declaraciones de impuestos, estas declaraciones las realiza un contador profesional,
que a la vez es voluntario de la fundacion.

Administracion de aspectos legales: la fundacion maneja una comision juridica la cual
estd conformada por 2 abogados, ésta comisién realiza los reglamentos internos y las
reformas de los cuerpos legales de la fundacion, elaboracion de los contratos y afiliacion
de la prosecretaria, inscripcion de la fundacion en los ministerios y la obtencion del
RUC de la fundacion.

En el siguiente grafico, se detalla el numero de llamadas recibidas por la
Fundacion TA, entre los afios 2010 y 2017:
Gréfico Nro. 4:
Llamadas Telefonicas Recibidas — Fundacion TA — 2010-2017

Numero de Llamadas Recibidas - Fundacion TA
2010-2017
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Fuente: Fundacion Teléfono Amigo

Elaboracion: El Autor

2.2. Método de Evaluacion de Factores Psicosociales en el voluntariado

De acuerdo a lo establecido en los numerales 1.7 y 1.8 del Capitulo primero de
este estudio y, en consideracion a la recomendacion efectuada por el doctor Alexander
Serrano, Tutor de esta investigacion, se considerd la aplicacion de la Bateria de
instrumentos para la evaluacion de factores de riesgo psicosocial (Cuestionario factores
intralaborales — Forma A, para trabajadores con cargos de jefatura, profesionales o
técnicos) elaborada por el Ministerio de la Proteccion Social y la Pontificia Universidad
Javeriana de Colombia (2010), actualmente de propiedad del Ministerio del Trabajo del

mencionado pais; debido a que es una herramienta que cuenta con un sustento técnico
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solido y es muy adaptable a la realidad ecuatoriana. En el Anexo 1 se registra el
Cuestionario factores intralaborales - Forma A.

A continuacién, se realiza una descripcion técnica de la herramienta de
valoracion de FP construida por el Ministerio de la Proteccion Social y la Pontificia
Universidad Javeriana de Colombia (2010, 29):

Los instrumentos disefiados para responder al alcance de la bateria comprenden:

a. Tres cuestionarios para la evaluacion de factores de riesgo psicosocial, que aportan
datos cuantitativos con una interpretacién cualitativa. Dos de los cuestionarios evallan
factores de riesgo psicosocial intralaboral (formas A y B) que se diferencian por la
poblacion objetivo de los mismos; y un cuestionario para evaluar factores de riesgo
psicosocial extralaboral.

b. Tres instrumentos cualitativos con interpretacion cuali — cuantitativa: guia para el
andlisis psicosocial de puestos de trabajo; guia para entrevistas semiestructuradas; y guia
para grupos focales.

Es importante sefialar, que el resto de formatos que componen la Bateria de
evaluacion de FP del Ministerio del Trabajo de Colombia, no fueron considerados en
este proceso de valoracion; debido a que por las particularidades y estructura propias de
la Fundacion TA, no son aplicables.

En la siguiente tabla, se detallan los dominios y dimensiones establecidos para el
Cuestionario factores intralaborales - Forma A, de la bateria de medicion de FP
elaborada por el Ministerio de la Proteccion Social y la Pontificia Universidad Javeriana
de Colombia (2010):

Tabla Nro. 4:

Dominios y Dimensiones Especificas Cuestionario Factores Intralaborales Forma A

Constructo Dominio ‘ Dimensiones ‘ %2?:53‘3
Liderazgoy | e Caracteristicas del liderazgo 13
Relaciones | e Relaciones sociales en el trabajo 14
Socialesen | e Retroalimentacion del desempefio 5
el Trabajo | e Relacion con los colaboradores (subordinados) 9

" o Claridad de rol 7

= Control e Capacitacion 3

g sobre el o Participacion y manejo del cambio 4

T . i ili 4

< Trabajo . Oportgnl_dades de desarrollo y uso de habilidades y

= conocimientos

g e Control y autonomia sobre el trabajo 3

s o Demandas ambientales y de esfuerzo fisico 12

S « Demandas emocionales 9

S ¢ Demandas cuantitativas 2

© Demandas | e Influencia del trabajo sobre el entorno extralaboral

del Trabajo | e Exigencias de responsabilidad del cargo 6

o Demandas de carga mental 5
o Consistencia del rol 5
e Demandas de la jornada de trabajo 3
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e Recompensas derivadas de la pertenencia a la 5
Recompensa organizacion y del trabajo que se realiza
e Reconocimiento y compensacion 6

Fuente: Ministerio de la Proteccién Social y la Pontificia Universidad Javeriana de Colombia (2010, 54-55)

Elaboracién: El Autor

En seguida, se presentan las caracteristicas psicométricas del Cuestionario
Factores Intralaborales Forma A (Ministerio de la Proteccion Social y la Pontificia
Universidad Javeriana de Colombia, 2010, 57-60):

5.2.1 Validez

La validez de los cuestionarios se estimd a partir de dos tipos de procesamiento
estadistico: el analisis factorial y los coeficientes de correlacién. En los siguientes
apartados del manual resefian los principales hallazgos de dichos procesamientos.
5.2.1.1 Analisis factorial

Se realiz6 un analisis factorial con el método de factores principales y rotacion oblicua
promax, que permitié confirmar la agrupacion estadistica de los items* por dimensiones,
asi: para el cuestionario de factores de riesgo intralaboral forma A se ratifico la
agrupacion de los items en 19 dimensiones conformadas por 24 factores (Tabla 5) y para
el cuestionario forma B se ratificaron 16 dimensiones integradas por 22 factores (Tabla
6). Esto corrobor6é que las dimensiones propuestas y sus items mostraron el
comportamiento que se esperaba desde el sustento tedrico, lo cual proporciona
excelentes indicios de la validez de constructo de los instrumentos. [...]

5.2.1.2 Coeficientes de correlacion

Se calcularon coeficientes de correlacion de Spearman entre las puntuaciones de las
dimensiones, los dominios y los puntajes totales del cuestionario, tanto para la forma A
como para la B. Los resultados ratificaron la validez de constructo de los instrumentos.
El analisis de correlaciones entre las dimensiones, dominios y el puntaje total del
cuestionario de factores de riesgo psicosocial intralaboral formas A y B, permitié
identificar que efectivamente existe un constructo integrado subyacente a estos
instrumentos. Lo anterior se soporta en los buenos niveles de correlacién® hallados entre
las dimensiones y sus respectivos dominios, entre la mayoria de dimensiones y el
puntaje total del cuestionario, y entre los dominios y el puntaje total del cuestionario y el
puntaje total general de la evaluacion de factores psicosociales (sumatoria de los
puntajes de los cuestionarios intra y extralaboral).

En la forma A se encontr6 que 42% (8 de 19) de las dimensiones tuvieron una alta
correlacién con el puntaje total del cuestionario. ElI 42% (8 de 19) de las dimensiones
presentaron una correlacion media alta, media o media baja con el total. S6lo 16% (3 de
19) de las dimensiones tuvieron una correlacion baja, aunque significativa. Igual
tendencia se halld en las correlaciones de las dimensiones de la forma A, con el puntaje
total general de factores psicosociales (sumatoria del puntaje del cuestionario
intralaboral y extralaboral) [...]

De otra parte, todas las correlaciones de los 4 dominios de este cuestionario (forma A)
con el puntaje total del instrumento y el puntaje total general7 de la evaluacion de
factores psicosociales fueron altas [...]

5.2.2 Confiabilidad

La confiabilidad de los cuestionarios se establecio a través del calculo de coeficientes de
Alfa de Cronbach. Los resultados mostraron que los cuestionarios cuentan con alto nivel
de consistencia interna, lo que indica muy buena confiabilidad del instrumento. El
cuestionario de factores de riesgo psicosocial intralaboral, forma A, logré la mayor
consistencia interna, con un Alfa de Cronbach de 0,954. La forma B, obtuvo un
coeficiente Alfa de Cronbach de 0,937.
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Respecto al grado de confiabilidad obtenido por las dimensiones de la forma A, se hall6
gue 37% (7 de 19) de las dimensiones del cuestionario de factores de riesgo psicosocial
intralaboral tuvieron una confiablidad excelente, 11% (2 de 19) present6 un muy buen
grado de confiabilidad, 42% (8 de 19) tuvo una confiabilidad buena, 5% (1 de 19) tuvo
una confiabilidad aceptable y solamente 5% (1 de 19) presentd baja confiabilidad. En
general, los resultados del analisis de consistencia interna de cada dimension cumplen
con los criterios técnicos de confiabilidad, aspecto de gran relevancia si se tiene en
cuenta que el namero de items en algunas de ellas es reducido, lo que da cuenta de items
de alta calidad [...]

Respecto a la confiabilidad de cada dominio del cuestionario de factores psicosociales
intralaborales, forma A, se hallé que todos obtuvieron coeficientes de confiabilidad
excelentes 0 muy buenos...

Para poder adaptar el Cuestionario Factores Intralaborales Forma A a la realidad

de la Fundacién TA, se solicit6 a funcionarios del Ministerio del Trabajo de Colombia,
quienes tienen a su cargo la administracion de los derechos de autor de este instrumento
de valoracion, la respectiva autorizacion para su uso y adaptacion. De ese modo, en el

Anexo 2 se adjunta la aprobacion mencionada.

Por otro lado, la adaptacion del instrumento de medicion de FP fue validada por

el psicologo industrial Roberto Larrea, quien es un profesional de amplia experiencia en
temas de Desarrollo Organizacional y Talento Humano en la ciudad de Quito; sus

comentarios y observaciones, se detallan en el Anexo 3.

A continuacién, se presenta una tabla en la que se detallan los Dominios y

Dimensiones establecidas para la aplicacion de la Encuesta de Factores Psicosociales en

la Fundacion Teléfono Amigo — TA:

Tabla Nro. 5:

Dominios y Dimensiones Encuesta de Factores Psicosociales Fundacion TA

Constructo Dominio Dimensiones ‘ Caqtldad
de items
I_ngggzo%%sy . Direc_cionarpiento 5
Sociales en el o Relaciones interpersonales 14
Voluntariado | ® Retroalimentacion 5
. o Informacion 7
= e Formacién y Capacitacion 3
% \ngm:ﬁ;reig de; e Procesos de Cambio 4
= » Decisiones y Facilidades 4
E e Control y autonomia en el voluntariado 3
$ o Condiciones Ambientales 12
s e Atencion a Usuarios 9
2 e Tiempo de Dedicacion 6
§ Demandas del | ® Influencia del voluntariado sobre el entorno 4
Voluntariado externo - .
o Responsabilidad y Actividades 6
e Esfuerzo Mental 5
e Consistencia del rol 5
e Horarios y Turnos 2
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(6]

e Satisfaccion con la actividad de voluntariado
e Reconocimiento 3

Reconocimiento

Fuente: El Autor

Elaboracién: El Autor

La encuesta de FP adaptada para la Fundacién TA (Anexo 4), estd compuesta por
ciento dos (102) reactivos o0 preguntas, agrupados en cuatro (4) Dominios y dieciocho
(18) Dimensiones de andlisis; utilizan lenguaje sencillo, objetivo y comdn, con el
propdsito que los voluntarios de la organizacién, puedan entender su contenido y dar
una respuesta de manera facil y sencilla; asi como también para que la tabulacion de
datos sea simple y rapida. Las opciones de respuesta de la encuesta, estdn basadas en la
siguiente escala de Likert: Siempre, Casi siempre, Algunas veces, Casi hunca y Nunca.

Para el lanzamiento de la encuesta, se utiliz6 una campafia de comunicacion
(Anexo 5), cuyo objetivo era facilitar la respuesta y participacion de los voluntarios
activos de la Fundacién TA en el proceso de medicion de FP.

La encuesta de evaluacion de FP resultante, fue aplicada de forma electronica a
la poblacion objetivo de esta investigacion (31 voluntarios activos), considerando a
aquellos voluntarios con un tiempo de permanencia en la organizacion mayor o igual a
seis meses, a través de la herramienta informatica “Google Formularios™; obteniendo un
porcentaje de participacion del 80,65% (25 voluntarios). En el Anexo 6 se presenta un
reporte que evidencia la ejecucion de la encuesta en el sistema sefialado.

La forma como valorar el Cuestionario Factores Intralaborales Forma A
(Ministerio de la Proteccion Social y la Pontificia Universidad Javeriana de Colombia,
2010, 76), se detalla a continuacion:

Cada uno de los items del cuestionario debe ser calificado con valores (nimeros enteros)
que oscilan entre 0 y 4. Dichos valores permiten calcular los puntajes brutos de las
dimensiones y dominios, asi como el puntaje bruto total del cuestionario.

Cada una de las opciones de respuesta de los items (siempre, casi siempre, a veces, casi
nunca y nunca) tienen un valor, el cual debe indicar que a mayor puntuacion del item,
mayor riesgo psicosocial. Dichos valores pueden variar de acuerdo a la forma como esta
planteado cada item. Asi que para un grupo de reactivos una respuesta de siempre tiene
un valor igual a cero (0) y una respuesta de nunca tiene un valor de cuatro (4), mientras
gue otro grupo de reactivos se califican al contrario. [...]

En la situacion en que un item no haya sido respondido o presente una doble marcacion,
se tomar& como un dato perdido, sin calificacion alguna.

Bajo el mecanismo de calificacion antes descrito, en seguida se presenta una

tabla que establece la valoracion individual por reactivo o pregunta:
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Tabla Nro. 6:

Calificacion de las opciones de respuesta de los items del Cuestionario Factores
Intralaborales Forma A

Calificacion de la opciones de respuesta

. Casi Algunas Casi
Siempre . Nunca
siempre Veces nunca

ftems forma A

4,5, 6,9, 12, 14, 32, 34, 39,
40,41, 42, 43, 44, 45, 46, 47,
48, 49, 50, 51, 53, 54, 55, 56,
57, 58, 59, 60, 61, 62, 63, 64,
65, 66, 67, 68, 69, 70, 71, 72,
73,74, 75,76, 77, 78, 79, 81,
82, 83, 84, 85, 86, 87, 88, 89,
90, 91, 92, 93, 94, 95, 96, 97,
98, 99, 100, 101, 102, 103,
104,105.

1,2,3,7,8,10, 11, 13, 15, 16,
17, 18, 19, 20, 21, 22, 23, 24,
25, 26, 27, 28, 29, 30, 31, 33,
35, 36, 37, 38, 52, 80, 106, 4 3 2 1 0
107, 108, 109, 110, 111, 112,
113, 114, 115, 116, 117, 118,
119, 120, 121, 122, 123.

Fuente: Ministerio de la Proteccion Social y la Pontificia Universidad Javeriana de Colombia (2010, 77)

Elaboracion: El Autor

En las tablas 7, 8 y 9, se detallan los baremos por dimension y dominio para el
Cuestionario Factores Intralaborales Forma A y para el total del cuestionario:
Tabla Nro. 7:

Baremos para las dimensiones de la Forma A

Sin riesgo o

riesgo Rieggo Riesgo Riego Riesgo
d 4 bajo medio alto muy alto
espreciable

Caracteristicas del liderazgo 0,0-3,8 3,9-154 155-30,8 | 30,9-46,2 46,3 — 100
Relaciones sociales en el trabajo 0,0-54 55-16,1 16,2-250 | 251-375 37,6 — 100
Retroalimentacion del desempefio 0,0 - 10,0 10,1-250 | 251-40,0 | 40,1-550 55,1 - 100
Relacién con los colaboradores (subordinados) 0,0-13,9 140-250 | 251-333 | 334-472 47,3 - 100
Claridad de rol 00-0,9 1,0-10,7 10,8 -21,4 21,5-39,3 39,4 - 100
Capacitacion 00-0,9 1,0-16,7 16,8 - 33,3 33,4-50,0 50,1 - 100
Participacion y manejo del cambio 0,0-125 126-250 | 251-375 | 37,6-500 50,1 - 100
Oportumdz_ades de desarrollo y uso de habilidades 0,0-09 10-63 6.4_188 189313 314100
y conocimientos
Control y autonomia sobre el trabajo 0,0-83 8,4-25,0 251-41,7 | 41,8-583 58,4 — 100
Demandas ambientales y de esfuerzo fisico 0,0 -14,6 14,7-229 | 23,0-313 | 31,4-396 39,7 - 100
Demandas emocionales 0,0-16,7 16,8-250 | 251-333 | 33,4-472 47,3 - 100
Demandas cuantitativas 0,0 -25,0 251-33,3 | 334-458 | 459-54,2 54,3 — 100
Influencia del trabajo sobre el entorno 00188 189313 | 314438 | 439500 50,1 100
extralaboral
Exigencias de responsabilidad del cargo 0,0-375 376-54,2 | 543-66,7 | 66,8792 79,3 - 100
Demandas de carga mental 0,0 - 60,0 60,1-70,0 | 70,1-80,0 | 80,1-90,0 90,1 - 100
Consistencia del rol 0,0-15,0 15,1-25,0 25,1-35,0 35,1-45,0 45,1 - 100
Demandas de la jornada de trabajo 0,0-83 8,4-25,0 251-333 | 334-500 50,1 — 100
Recompensas derivadas de la pertenencia a la
organizacion y del trabajo que se realiza 00-09 10-50 51-100 101-200 | 20.1-100
Reconocimiento y compensacion 0,0-42 43-16,7 16,8-250 | 251-375 37,6 — 100

Fuente: Ministerio de la Proteccién Social y la Pontificia Universidad Javeriana de Colombia (2010, 84)

Elaboracion: El Autor
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Tabla Nro. 8:

Baremos para el Cuestionario Factores Intralaborales Forma A

Slnrir(:;%o ° Rieggo Riesgo Riesgo
A bajo medio muy alto

despreciable
Liderazgo y relaciones sociales en el trabajo 0,0-9,1 9,2-17,7 178-256 | 257-348 | 349-100
Control sobre el trabajo 0,0-10,7 108-190 | 19,1-298 | 29,9-405 | 40,6100
Demandas del trabajo 0,0-285 296-350 | 351-415 | 41,6-475 | 47,6-100
Recompensas 0,0-45 46-114 | 115-205 | 20,6-295 | 29,6100

Fuente: Ministerio de la Proteccién Social y la Pontificia Universidad Javeriana de Colombia (2010, 85)

Elaboracion: EI Autor

Tabla Nro. 9:

Baremos para el puntaje total general de factores de riesgo psicosocial Cuestionario

Factores Intralaborales Forma A

Sin riesgo o Riesgo Riesgo Riesgo muy

bajo medio alto

riesgo
despreciable
0,0-19,7 19,8-25,8 | 25,9-315 | 31,6-38,0 | 38,1-100

Fuente: Ministerio de la Proteccion Social y la Pontificia Universidad
Javeriana de Colombia (2010, 86)
Elaboracion: EI Autor

Sobre la base de la informacion antes descrita, en seguida se describen los niveles de

riesgo utilizados en la herramienta de valoracion de FP construida por el Ministerio de la

Proteccion Social y la Pontificia Universidad Javeriana de Colombia (2010, 87):

Sin riesgo o riesgo despreciable: ausencia de riesgo o riesgo tan bajo que no amerita
desarrollar actividades de intervencién. Las dimensiones y dominios que se
encuentren bajo esta categoria seran objeto de acciones o programas de promocion.
Riesgo bajo: no se espera que los factores psicosociales que obtengan puntuaciones
de este nivel estén relacionados con sintomas o respuestas de estrés significativas.
Las dimensiones y dominios que se encuentren bajo esta categoria seran objeto de
acciones o programas de intervencion, a fin de mantenerlos en los niveles de riesgo
mas bajos posibles.

Riesgo medio: nivel de riesgo en el que se esperaria una respuesta de estrés
moderada. Las dimensiones y dominios que se encuentren bajo esta categoria
ameritan observacion y acciones sistematicas de intervencion para prevenir efectos
perjudiciales en la salud.

Riesgo alto: nivel de riesgo que tiene una importante posibilidad de asociacion con
respuestas de estrés alto y por tanto, las dimensiones y dominios que se encuentren
bajo esta categoria requieren intervencion en el marco de un sistema de vigilancia
epidemioldgica.

Riesgo muy alto: nivel de riesgo con amplia posibilidad de asociarse a respuestas
muy altas de estrés. Por consiguiente las dimensiones y dominios que se encuentren
bajo esta categoria requieren intervencion inmediata en el marco de un sistema de
vigilancia epidemioldgica.

Luego de aplicada la encuesta, se realizd un grupo focal con diez (10)

voluntarios seleccionados al azar, con el proposito de contrastar informacion y focalizar
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el analisis de aquellas Dimensiones y reactivos que necesitaban de una mayor indagacion.
En el Anexo 7 se incluye la evidencia fotogréafica de la actividad realizada, la presentacion
utilizada y el listado de asistencia de los participantes; debido a que es necesario conservar
el carécter de confidencialidad y anonimato que rige la Misidn y servicio de la Fundacién
TA, en las fotos no se pueden visualizar los rostros de los voluntarios de la organizacion.
2.3.Interpretacion de los resultados

Caracterizacion Demogréfica:

En seguida, se presenta una descripcion demografica de los datos de identificacién
proporcionados por los voluntarios encuestados:

Gréfico Nro. 5:

Caracterizacion Demografica Fundacion TA — 2017

Edad

25 respuestas

Género

25 respuestas

@ Entre 34 y 49 afios

@ Hombre @ Was de 50 afios
@ Mujer
- Nivel de Estudios
Estado Civil
25respuestas
25 respuestas
Secundaria
@ Soltero(a) ® . .
@ Técnica o Tecnoldgica
@ Caszado(a) .
) @ Tercer Nivel
@ Viudo(a)
I @ Cuarto Nivel
@ Divorciado(a)

¢Hace cuanto tiempo es voluntario(a) de la Fundacién TA?

25respuestas

@ Wenos de un afio
@® Un afio
@ Was de un afio

Fuente: Encuesta de Factores Psicosociales Fundacion Teléfono Amigo — TA
Elaboracidn: EIl Autor
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Una vez procesados los resultados, bajo el esquema planteado por la herramienta
desarrollada por el Ministerio de la Proteccion Social y la Pontificia Universidad
Javeriana de Colombia (2010), a continuacion se presentan los resultados obtenidos por
la Fundacion TA:

Tabla Nro. 10:

Resultados Obtenidos Fundacién TA

Cantidad Resultado Resultados Resultados | Resultado Resultados Resultados
Dominio Dimensiones Reactivos p Bruto Transformados | Cualitativos Bruto Transformados | Cualitativos
de items . . . . n . i L L
Dimensiones | Dimensiones | Dimensiones | Dominios Dominios Dominios
Direccionamiento 62, 63624’ 8, 5 169 33,8 Riesgo alto

Liderazgo y 67, 68, 69, 70,

Relaciones Relaciones 71,72, 73,74, . . Riesgo
Sociales en el interpersonales 75,76, 77, 78, 14 262 187 Riesgo medio| 27,0 281 alto
Voluntariado 79, 80

Retroalimentacion 8L, 825583’ 84, 5 243 48,6 Riesgo alto
” 52, 53, 54, 55, .
Informacion 56,57, 58 7 168 24,0 Riesgo alto
Formacion y 59, 60, 61 3 110 36,7 Riesgo alto
Capacitacion
Control en el P"écesg.s 4 | 47484950 | 4 123 308 |Riesgo medio| oz g 308 Riesgo
Voluntariado amoio ' ' alto
Decsiones Y| 56 39 40,41 | 4 145 363 Riesgo muy
Facilidades alto
Controly
autonomia en el 43, 44, 45 3 100 333 Riesgo medio
voluntariado
Condiciones 12,3456,
. 7,8,9 10, 11, 12 195 16,3 Riesgo bajo
Ambientales 1
94, 95, 96, 97, Riesqo mu
Atencion a Usuarios |98, 99, 100, 101,| 9 474 52,7 90 muy
alto
102
Tiempo de 13, 14, 15, 32 . .
o e T 6 239 39,8 R d
Dedicacion 42, 46 esgo mecio
Influencia del
Demandas del | Voluntariado sobre | 34, 35, 36, 37 4 112 28,0 Riesgo bajo Riesgo
Voluntariado | €l entorno externo 67,7 34,5 bajo
Responsabilidad y | 19, 22, 23, 24, L
. 6 188 31,3 Sin riesgo
Actividades 25,26 9
Esfuerzo Mental 16, 17’2118’ 2, 5 281 56,2 Sin riesgo
Consistencia del rol 2, 28'559’ %, 5 81 16,2 Riesgo bajo
Horarios y Turnos 31,33 2 122 61,0 R'esg‘t’om”y
Satisfaccion con la
actividad de 86, 87, 88, 89, 5 69 13,8 Riesgo alto A
i voluntariado %0 Riesgo
Reconocimiento 6,8 21,4
alto
Reconocimiento 91, 92,93 3 102 34,0 Riesgo alto

Riesgo
medio

Riesgo

121.3 medio

102 3183 ‘ 31,2

Fuente: Encuesta de Factores Psicosociales Fundacion Teléfono Amigo — TA

Elaboracion: El Autor
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De acuerdo a lo establecido en la tabla precedente, la Fundacion TA obtuvo una
valoracion global de FP de 31,2, equivalente a Riesgo medio; no obstante, los
Dominios de: Liderazgo y Relaciones Sociales del Voluntariado, Control en el
Voluntariado y, Reconocimiento fueron evaluados como de Riesgo alto.

Sobre la base de los resultados obtenidos y considerando lo mencionado en el
numeral 1.4 del Capitulo primero de esta investigacion; en el cual se establece que la
permanencia, entre otras variables del voluntariado, se ve influenciada positiva o
negativamente, por aspectos psicosociales que determinan la fidelizacion de los
voluntarios en el tiempo y, el cumplimiento de la mision de las organizaciones del
Tercer Sector. También, se expresa que si estas condiciones no son analizadas y
atendidas de manera apropiada pueden tener un impacto negativo en el compromiso y
continuidad de los voluntarios. De este modo, este estudio ha permitido evidenciar que
los FP examinados SI estan presentes en la organizacion y tienen impacto directo en la
permanencia de los voluntarios de la Fundacion TA; por ende, se ha dado cumplimiento
a los objetivos de esta investigacién y sobre todo se ha podido determinar que la
hipdtesis planteada tiene relacién directa con la realidad actual de esta entidad.

Por otro lado y a modo informativo, de los comentarios realizados por los
voluntarios que participaron en el grupo focal, en seguida se detallan aquellos de mayor
relevancia que sirvieron para la elaboracion del Plan de Intervencion que se detalla en
el siguiente capitulo:

Direccionamiento:

Se me comunica la informacion de la organizacion relacionada con mis

actividades de voluntariado

o No se informan los lineamientos y politicas para saber como atender ciertas
Ilamadas, como ejemplo las de los teléfonodependientes.

o Con ciertas llamadas no hay normas definidas, deberian haber mecanismos y
normativas que puedan ser utilizadas y aplicadas en forma ampliada.

o No se comunica, no se conoce sobre los cambios, no se sabe que se estd
haciendo para mejorar el TA, ni tampoco se solicitan los puntos de vista de
los voluntarios para comunicar ideas y/o sugerencias.

Relaciones interpersonales:

Cuando debemos trabajar en equipo todos los(as) voluntarios(as) colaboran
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Como es voluntariado, todos tienen otras actividades, no hay una
colaboracion al 100% porque es voluntariado, el TA tiene que acoplarse al
voluntario.

Qué estad haciendo el TA para enganchar al voluntario, qué hace falta para
que el voluntario colabore mas.

No vienen los voluntarios a las reuniones, siempre acuden los mismos y si
hay nuevos voluntarios no se sabe quiénes son. Se deberia hacer un analisis
del por qué no asisten a las reuniones, para generar mayor compromiso con la

actividad.

Retroalimentacién:

Me dan retroalimentacién sobre mi gestion como voluntario(a)

o No hay un proceso de retroalimentacion.

o Antes habia una retroalimentacién entre dos voluntarios y eso fue bueno
porque estimula al voluntario.

Considero que la forma cémo evalian mi gestion como voluntario(a) me

ayuda a mejorar

No hay evaluacion ni seguimiento de cdmo se realizan las atenciones

telefénicas.

Informacion:

Me informan claramente con quién se deben resolver problemas que se

presentan en mis actividades de voluntariado

o

No se informa, se acude a voluntarios con mayor afinidad, hay problemas y
no hay una cabeza a quién acudir.

Hay voluntarios que han estado o estan en el Directorio del TA que no
colaboran y Unicamente generan conflictos.

Hace falta tener un coordinador que interactde con los voluntarios y dé a
conocer de manera oficial informacion del TA.

Hay muchas inquietudes, no hay un espacio para hablar de eso y poder

solventarlas y dar soluciones.

Formacion y capacitacion:

Existe la suficiente capacitacion para alcanzar la mision de la organizacion

o

La voluntad de capacitar existe por parte del TA, pero los voluntarios no van

Y no asisten.
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No hay el interés de los voluntarios para capacitarse porque muchas veces los
temas no son llamativos o son repetitivos.

Antes habian mas capacitaciones, pero a la vez insuficientes, se deberian
revisar los temas de frecuencia, intereses de los voluntarios y capacitar sobre
la filosofia organizacional del TA.

No hay especificidad en la capacitacion para los voluntarios, solo se manejan
temas genéricos para solventar las llamadas de los usuarios, hay que

preguntar a los voluntarios cuéles son sus necesidades reales de capacitacion.

Procesos de cambio:

Cuando se presentan cambios en mi actividad de voluntariado se tienen en

cuenta mis ideas y sugerencias

o

Hay cierta resistencia a ideas nuevas, no se toman en cuenta las sugerencias
ni tampoco existe un canal para canalizarlas, solo se producen en
conversaciones, seria conveniente dejarlas por escrito.

En las reuniones las personas que estan al frente de la Fundacién dan apertura
y hablan sobre las ideas, cambios y actividades, todos hablan, mas no se
cristalizan.

Hay resistencia, la doctrina, el anonimato ha costado mucho, no se ha
evolucionado, no se utilizan nuevas técnicas y no se ha innovado el servicio.
Los cambios se deben dar porque son buenos, depurar e innovar las técnicas,

implementar redes sociales, la renovacion genera crecimiento.

Decisiones y facilidades:

Puedo realizar cambios en los procedimientos que debo seguir en la

ejecucion de mis actividades de voluntariado

o

o

Los procedimientos estan dados y hay que seguirlos, son rigidos en ciertos
aspectos.

Seria conveniente cambiar ciertos procedimientos, no estan claros en algunos
aspectos, seria bueno generar ideas hacia el llamante para poderle dar

alternativas.

Atencion a usuarios:

Atiendo a usuarios muy enojados

o No se sabe al cien por ciento como atender este tipo de Ilamadas.
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Se necesita canalizar de la mejor forma este tipo de Ilamadas,
independiente de lo enojado del llamante, esto no deberia afectar el

estado de animo del voluntario(a).

Mi actividad de voluntariado me exige atender a personas muy

necesitadas de ayuda

©)

En

Los voluntarios estan en el TA por conviccion, por sensibilidad humana,
estan para atender a las personas necesitadas.

A veces, los voluntarios deben inventarse sistemas para atender
diferentes tipos de llamantes, pero eso genera incomodidad, hay Ilamadas
dolorosas y conflictivas y eso implica mayor acompafiamiento, mas
ganas, mas interés y mas corazon que para otras llamadas que son
cotidianas.

Se deberia establecer lineamientos o pautas méas claras que permitan
mejorar la atencion y ayuda al llamante, desde la perspectiva de un
profesional en psicologia (teléfonodependientes).

mi actividad de voluntariado debo demostrar emociones distintas a

las mias

o

Controlar las emociones es importante, no se deben cambiar las
emociones, hay que entender al llamante por lo que esta pasando, hay que
tener mucha empatia y conectarse con los Ilamantes, a pesar que sean
situaciones con las cuales no se compaginen o no se esté de acuerdo.

Se debe aprender a ser tolerante y a escuchar sin juzgar, aunque se
atiendan situaciones que no compaginen con la realidad de los
voluntarios.

A veces el voluntario se engancha con las situaciones y siente la
necesidad de ayudar a los llamantes y eso genera una sensacion de
impotencia, se deberia capacitar en tecnicas para no engancharse con las
Ilamadas y saber como dejar las situaciones que se escuchan en la oficina
del TA.

Mi actividad de voluntariado me exige atender situaciones muy tristes y

dolorosas

©)

Si hay situaciones que causan tristeza, mas se deben utilizar técnicas de

introspeccion para no engancharse con las llamadas, como escribir y
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describir el problema de la Ilamada en el libro de novedades, es una
forma de descargarse.

o Es importante retomar la costumbre de realizar conversatorios y lograr
que los voluntarios se desahoguen y compartan sus emociones.

o A veces, no se sabe como manejar las emociones y algunas llamadas si
afectan por su contenido.

Responsabilidad y actividades:

Respondo ante un supervisor por los resultados de mi actividad de
voluntariado

o No se cuenta con una figura de supervisién o coordinacion de voluntarios que

se enfoque en las actividades realizadas, que ayude a solventar inquietudes y

dudas, que brinde retroalimentacion sobre como estan siendo ejecutadas las

atenciones y, que genere procesos de mejora continua en la organizacion.
o Existe una forma de supervision, el de la Prosecretaria, mas ese no es su rol.
Esfuerzo mental:
e Mi actividad de voluntariado me exige hacer mucho esfuerzo mental

o Algunas veces, se presentan atenciones muy tensionantes, es importante
la concentracion.

o Con los usuarios frecuentes (teléfonodependientes), en muchos casos hay
estrés, frustracion, molestia e intolerancia, ya que son personas que no
han salido de ese circulo, y llevan afios con el mismo problema, deberia
definirse un procedimiento de atencion para estos casos.

e En mi actividad de voluntariado tengo que tomar decisiones dificiles
rapidamente

o Cuando se presentan Ilamadas dificiles, se necesita mayor concentracion
y se debe pensar mucho cémo hacer preguntas para que no se tengan
conflictos con el usuario.

o Se debe manejar mucho la empatia en la conversacion y eso implica estar
muy atento(a) para no salir de los lineamientos del TA.

Satisfaccion y reconocimiento:

Existen eventos o actividades de reconocimiento en la organizacion

o Seria bueno tener un tipo de reconocimiento por la labor que se realiza en el
TA porque hay gente que esta super comprometida con la Fundacion y son

un apoyo importante para la misma.
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o Se deberia aplicar algo como el VVoluntario del mes.
o No es una empresa, se deberian establecer qué tipo de reconocimientos se
podrian generar.
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Capitulo tercero

Propuesta Plan de Intervencion

La propuesta de intervencion que se detalla en este capitulo, ha sido disefiada
sobre la base del analisis de los resultados obtenidos, luego de la aplicacion de la
Encuesta de FP adaptada para la Fundacion TA y, considerando la informacion expuesta
en el grupo focal realizado con los voluntarios de la entidad.

Las acciones propuestas tienen el objetivo de establecer medidas correctivas y/o
preventivas que permitan mitigar la incidencia negativa de los Dominios y Dimensiones
considerados como criticos y que se encuentran detallados en el capitulo anterior. Las
actividades disefiadas tienen un orden de prioridad o relevancia que va desde lo més
urgente a aquello que puede ser ejecutado en el mediano plazo y no considerado de alto
impacto.

El plan elaborado deberia ser implementado a toda la Fundacién TA y su
ejecucion directa estar a cargo del Directorio de la organizacién y de las Comisiones
que la conforman; instancia en la cual se deberia analizar muy detenidamente los
aspectos evidenciados y las sugerencias de mejora presentadas, que permitirian mitigar
los efectos de los FP identificados como criticos y, que de acuerdo a los resultados de
esta investigacion tienen impacto directo en la permanencia de sus voluntarios.

Es importante sefialar que el plan de intervencion definido, fue validado por el
psicologo industrial Roberto Larrea y por el Master en Seguridad y Salud Ocupacional
Galo Hidalgo, quienes son profesionales con amplia experiencia en temas de Desarrollo
Organizacional, Talento Humano y Seguridad y Salud Ocupacional en la ciudad de
Quito; sus comentarios, observaciones y acreditaciones académicas, se detallan en el
Anexo 8.

Tabla Nro. 11:

Propuesta Plan de Intervencion

Dominio: Liderazgo y Relaciones Sociales en el Voluntariado
Direccionamiento
No se cuenta con un proceso de comunicacién interna
que permita, entre otras cosas:
e Conocer las actividades, cambios o mejoras que se
estan ejecutando en el TA.
e Divulgar normas, procedimientos y protocolos de
comunicacion para la atencion de llamadas especiales
(teléfonodependientes, suicidios, depresion, entre

Problematica
identificada:




76

otros)

e Conocer la filosofia organizacional y demaés
informacion de relevancia de la Fundacion TA.

e Generar participacion activa de los voluntarios en la
mejora continua del TA.

e Desmotivacion

e Incertidumbre

¢ Ansiedad

e Insatisfaccion con el voluntariado
e Mala comunicacion

Contar con un proceso de comunicacion interna que
permita  estandarizar ~ procedimientos,  divulgar
Objetivo: informacion relevante de la organizacion e involucrar a
los voluntarios en los procesos de mejora continua de la
organizacion.

Acciones sugeridas: Prioridad:
e Disefio e implementacion de un plan de comunicacion interno. Alta
o Establ_ecir_niento de procesos de induccién y reinduccion Alta
organizacional.
e Entrega y difusion impresa de la filosofia organizacional del TA y Alta
sobre las obligaciones y responsabilidades de los voluntarios.
e Creacion de un buzén de comentarios y sugerencias que sea Media

revisado y analizado quincenalmente.

e Disefio y diagramacion de una revista o boletin de la Fundacion
TA; en la que se destaguen y revisen aspectos, noticias e Media
informacidn de relevancia para los voluntarios.

e Definicién y/o reactivacion de la funcion de coordinacion de

: Alta
voluntarios.

Directorio y Comisiones de Trabajo de la Fundacién
Teléfono Amigo

Responsables:

e Correo electrénico

e Carteleras

e P4gina web

e Redes sociales

e Sala de reuniones
Recursos: ¢ Facilitadores internos
e Medios informaticos
e Libro de novedades

e Comunicados oficiales
e Informacion impresa
e Impresora

Existe poco interés, participacion, involucramiento y
Problematica compromiso por parte de los voluntarios de la
identificada: Fundacidn, en la ejecucion de las diferentes actividades
que se desarrollan en la organizacion.

e Desmotivacion

Efectos: . ., )
e Insatisfaccion con el voluntariado
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¢ Pérdida de iniciativa y participacion

e Malas relaciones interpersonales

Mejorar la participacion, colaboracion e interés de los

Objetivo: voluntarios, por medio de la ejecucion de actividades de

integracion e involucramiento.

Acciones sugeridas:

¢ Desarrollo de actividades periddicas de integracion que fomenten la
participacion activa de los voluntarios y la resolucion de conflictos Alta
internos.

e Charlas sobre la importancia de la colaboracion y el apoyo entre
voluntarios.

¢ Reuniones o conversatorios trimestrales con la participacion activa

de los voluntarios, espacios en los cuales se brinde apoyo

psicolégico a los voluntarios, se compartan experiencias y se Alta

expongan temas de desarrollo humano que aporten la gestion de la

organizacion.

Prioridad:

Media

Directorio y Comisiones de Trabajo de la Fundacién
Teléfono Amigo

e Sala de reuniones

e Carteleras

¢ Redes sociales

e Facilitadores internos

e Actividades de integracion

e Reconocimientos no monetarios

Responsables:

Recursos:

No existe un proceso formal de evaluacion y

retroalimentacién de como se realizan las atenciones

telefonicas.

e Desmotivacién

e Insatisfaccion con el voluntariado

Efectos: e Pérdida de iniciativa y participacion

e Errores en la atencion de los llamantes

e Ansiedad

Fortalecer y desarrollar las habilidades y competencias

de los voluntarios, por medio de la aplicacion periddica

de un sistema de evaluacion y retroalimentacion de las

atenciones realizadas.

Acciones sugeridas: Prioridad:

e Establecimiento y desarrollo de un proceso de evaluacion y Alta
retroalimentacion para los voluntarios de la organizacion.

e Elaboracion de un formato de encuesta que permita evaluar y
retroalimentar a los voluntarios que brindan atencion telefonica.

e Ejecucion de llamadas fantasma mensuales que permitan conocer

cémo se realizan las atenciones telefonicas y se puedan corregir de Media

forma global los errores que hayan sido detectados.

Directorio y Comisiones de Trabajo de la Fundacion

Teléfono Amigo

Recursos: e Planificacion de Ilamadas de monitoreo o seguimiento

Problematica
identificada:

Objetivo:

Alta

Responsables:
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e Facilitadores en evaluacion y retroalimentacion
e Computador

e Teléfono

e Formatos de evaluacion
e Sala de reuniones
Dominio: Control en el voluntariado

No existe un levantamiento real de las necesidades de
capacitacion de los voluntarios y generalmente se
Problemética imparten talleres o cursos genéricos que no estan
identificada: relacionados con el servicio que brinda la Fundacion TA
y que muchas veces no son de interés para los
participantes.

e Desmotivacion

Efectos: e Insatisfaccion con el voluntariado

e Errores en la atencion de los llamantes

Elaborar un Plan de Capacitacion interno que facilite el
Objetivo: desarrollo de competencias técnicas y conductuales
relacionadas con el servicio que brinda la organizacion.

Acciones sugeridas: Prioridad:
e Levantamiento y elaboracion de un plan de capacitacion que se
ajuste a las necesitadas reales de la Fundacion TA y de los Alta
voluntarios.
¢ Realizacion de eventos o actividades focalizadas y estructuradas
para desarrollar la comunicacion, el trabajo en equipo y la Alta

proactividad.

e Capacitacion en tematicas de manejo de enfermedades mentales,
suicidio, depresion, inteligencia emocional, autoconocimiento, Alta
empatia, relaciones interpersonales, entre otros.

e Elaboracion de un video explicativo sobre el servicio que sirva de
guia para formar y capacitar a voluntarios nuevos y antiguos.

Media

e Establecimiento de grupos de lectura de libros o textos con

. . X : Media
tematicas de interés de los voluntarios.

Directorio y Comisiones de Trabajo de la Fundacién
Teléfono Amigo

e Facilitadores internos

e Sala de reuniones

e Libros o textos

e Videos o peliculas

e Computador

e Retroproyector

Responsables:

Recursos:

Existe resistencia al cambio para la innovacién y mejora
continua del servicio, de los canales de contacto
Problematica utilizados y, de las técnicas de atencién a usuarios; no se
identificada: consideran los aportes e ideas de los voluntarios para
modernizar los medios de llegada a la comunidad
ecuatoriana.
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e Desmotivacion

Efectos: e Insatisfaccion con el voluntariado

e Pérdida de iniciativa y participacion

Innovar el servicio y los canales de contacto con los
Ilamantes o usuarios, por medio de la aplicacion de chats
de atencion en Redes Sociales y el uso de telefonia
celular.

Objetivo:

Acciones sugeridas: Prioridad:
¢ Innovacion o mejora de los canales de contacto con los llamantes,
mediante el uso de lineas de telefonia celular y chats de atencion en Alta

Redes Sociales (Facebook y Whatsapp).

e Establecimiento de protocolos de atencion y servicio para Redes
Sociales.

e Solicitud de informacion a IFOTES o a otros teléfonos de
emergencia emocional, lineamientos metodoldgicos que permitan Media
generar cambios en los canales de contacto con los llamantes.

e Disefio y difusion de la campafia "Tu aporte genera desarrollo™;
mediante la cual se estimule la creatividad y la iniciativa de los
voluntarios por medio de la generacion de ideas o acciones que Alta
permitan mejorar la gestion y difusion del servicio de la Fundacion
TA.

e Ejecucion de eventos como: rifas, bingos, casas abiertas,
recoleccion de fondos y demas actividades que promuevan la
participaciéon activa y apoyo de los voluntarios para mejorar la
difusion del servicio y gestion financiera de la organizacion.

Directorio y Comisiones de Trabajo de la Fundacion

Teléfono Amigo

e Lineas telefonicas celulares

¢ Chats de atencion en Redes Sociales

Recursos: e Computador

e Correo electronico

e Internet

Alta

Media

Responsables:

Existen varios procedimientos y normativa interna que
Problematica deben ser revisados y actualizados, bajo esquemas
identificada: contemporaneos; debido a que muchas veces son rigidos
y no brindan alternativas de respuesta para los llamantes.
e Incertidumbre

e Ansiedad

e Insatisfaccion con el voluntariado

e Errores en la atencion de los llamantes

Actualizar los procedimientos y normativa interna de la
Fundacion TA, considerando buenas practicas vy
metodologias actuales, sin que se pierda el sentido de su
mision.

Efectos:

Objetivo:

Acciones sugeridas: Prioridad:
¢ Revision y actualizacion de la normativa y procedimientos internos
que rigen a la Fundacion TA y que faciliten la atencion telefonica Alta

que brindan los voluntarios.
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¢ Revision y reestructuracion del sistema y ficha de ingreso de datos

de las llamadas telefonicas recibidas. Alta
o C_apacita}cic’)n permanentemente a los voluntarios so_bre el uso del Alta
sistema informatico para registro de llamadas telefonicas recibidas.
¢ Analisis de buenas practicas que realizan otros servicios de atencién Media

telefonica similares al TA, a nivel local o internacional.
e Solicitud de informacion a IFOTES sobre lineamientos
metodoldgicos actuales o contemporaneos que permitan generar Alta
cambios en los procedimientos del TA.
Directorio y Comisiones de Trabajo de la Fundacién
Teléfono Amigo
e Procedimientos y normativa interna
e Facilitadores que revisen la normativa vy
procedimientos internos
e Computador
e Sistema de Control y Registro de llamadas telefénicas
e Programador informatico
e Correo electronico
e Internet
Dominio: Demandas del Voluntariado

Responsables:

Recursos:

No se cuenta con una funcion de coordinacion de
Problematica voluntarios que facilite informacion, la solucion de
identificada: dudas, problemas, inquietudes y, que brinde apoyo
permanente.
e Desmotivacion
e Insatisfaccion con el voluntariado
e Pérdida de iniciativa y participacion
e Errores en la atencion de los llamantes
¢ Ansiedad
e Mala comunicacion
Establecer o reactivar la funcion de coordinar las
Objetivo: actividades, asesoramiento y solucion de problemas que
presenten los voluntarios de la organizacion.

Acciones sugeridas: Prioridad:
e Seleccion y nombramiento de un(a) coordinador(a) de voluntarios. Alta
e Establecimiento y difusion de pautas de comportamiento,
comunicacion y resolucion de problemas que sirvan para apoyar la Alta
gestion de los voluntarios.

Efectos:

Directorio y Comisiones de Trabajo de la Fundacion
Teléfono Amigo

e Coordinador(a) de voluntarios.

e Computador

e Teléfono

e Materiales de oficina

Responsables:

Recursos:

Problematica En determinadas ocasiones, se presentan atenciones
identificada: telefonicas complejas o tensionantes que implican una
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Objetivo:
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mayor concentracion y que pueden generar en los
voluntarios: cambios en su estado de animo, estrés,
frustracion, enojo, molestia, intolerancia y anclaje
emocional, sin contar para el efecto de alglin mecanismo
0 procedimiento de ayuda o apoyo para desconectarse de
estas situaciones.

e Ansiedad
e Insatisfaccion con el voluntariado
e Errores en la atencién de los llamantes

Contar con un proceso de apoyo emocional para los
voluntarios, que les permita conocer como actuar ante
determinadas circunstancias y/o saber a quién acudir
cuando su emocionalidad se encuentre afectada.

Acciones sugeridas: Prioridad:
e Elaboracion y difusion de protocolos de comunicacion para
Ilamadas especiales o complejas.

Alta

e Apoyo psicoldgico permanente de profesionales en la materia, que
faciliten los procesos emocionales de los voluntarios y, les permitan Alta
contar con espacios de dialogo y asesoria.

Responsables:

Recursos:

Dominio:

Problematica
identificada:

Objetivo:

e Disefio y difusion de una campafia de pautas Utiles para el manejo y
descarga emocional de los voluntarios, que promueva el saber como
actuar cuando se presentan situaciones complejas o dificiles que

pueden tener impacto en su psiquis.

Alta

Directorio y Comisiones de Trabajo de la Fundacion
Teléfono Amigo

e Correo electronico

e Carteleras

¢ Pégina web

¢ Redes sociales

e Sala de reuniones

e Psicologos o facilitadores
e Libro de novedades

e Comunicados oficiales
e Informacion impresa
e Impresora
Reconocimiento

No existen mecanismos, politicas o actividades de
reconocimiento que permitan estimular a los voluntarios
por la gestion e involucramiento en el servicio, por el
tiempo de dedicacion, por la participacion activa
generando aportes e iniciativas de mejora, entre otros.

e Desmotivacion
e Insatisfaccion con el voluntariado
e Pérdida de iniciativa y participacion

Estimular y promover la participacion activa de los
voluntarios, por medio de procesos de reconocimiento
no monetario que generen mayor compromiso con las
actividades que ejecuta la organizacion.
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Acciones sugeridas: Prioridad:

e Establecimiento de un procedimiento interno de reconocimiento no
monetario que permita valorar y estimular la participacion activa de Alta
los voluntarios.

e Ejecucion de eventos publicos de reconocimiento a los voluntarios
de la organizacién por los aportes, dedicacion y tiempo de servicio Alta
brindados.

e Disefio y difusion de una campafa de reconocimiento "Conoce a los
Voluntarios del TA"; en la cual mensualmente se seleccione a un

i - S Alta
voluntario y se haga un pequefio resumen de su vida, iniciativas y
trayectoria en la organizacion.

e Elaboracion y aplicacion de una entrevista de salida a los
voluntarios que dejan la organizaciéon, a fin de conocer sus Alta

motivaciones y tomar acciones de mejora que favorezcan la
permanencia de los voluntarios en la Fundacion TA.

Directorio y Comisiones de Trabajo de la Fundacién
Teléfono Amigo

e Procedimiento de reconocimiento no monetario

e Campaia “Conoce a los Voluntarios del TA”

e Formato de entrevista de salida de voluntarios

e Facilitadores

e Computador

e Sala de Reuniones

e Correo electrénico

e Internet

Responsables:

Recursos:

Fuente: Investigacién realizada

Elaboracién: El Autor
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Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

La adaptacion y aplicacion de la Encuesta de Factores Psicosociales para los
voluntarios activos de la Fundacién Teléfono Amigo — TA en la ciudad de Quito, que
fue construida sobre la base de la bateria de FP administrada por el Ministerio del
Trabajo de Colombia, ha permitido obtener resultados que se apegan a la realidad
psicosocial de la entidad estudiada. De esta manera, luego de la tabulacion y analisis de
los datos alcanzados, se determiné que la organizacién obtuvo una valoracion global de
FP de 31,2, equivalente a Riesgo medio; sin embargo, los siguientes Dominios:
Liderazgo y Relaciones Sociales del Voluntariado, Control en el Voluntariado y
Reconocimiento fueron evaluados como de Riesgo alto, factor que implica que los
mismos deban ser analizados y corregidos de forma prioritaria.

De acuerdo a los resultados obtenidos por la Fundacién TA; los mismos que se
encuentran detallados en la Tabla Nro. 10 del numeral 2.3 de esta investigacion; se
aprecia que las Dimensiones de: Decisiones y Facilidades, Atencién a Usuarios v,
Horarios y Turnos fueron evaluadas como de Riesgo muy alto; sin embargo en la
préactica la valoracién obtenida por la ultima de las tres, no es acorde a la realidad;
debido a que la organizacion cuenta con un horario de atencion telefonica que va de
domingo a domingo, de 09h00 a 13h00 y de 15h00 a 23h00; en turnos de 4 horas
semanales por voluntario y generalmente los mismos tienen la flexibilidad para
seleccionar el horario que mas se ajuste a sus necesidades personales; es asi que muchos
de los horarios nocturnos durante toda la semana (de 19h00 a 23h00), no se encuentran
cubiertos y por ende no existiria un riesgo latente de prestar el servicio en condiciones
horarias que pudieran tener un impacto negativo en la permanencia de los voluntarios en
la organizacion.

En funcion de lo establecido en los parrafos precedentes y corroborando los
objetivos especificos de esta investigacion, se ha determinado que la permanencia de los
voluntarios en el servicio que presta la Fundacién TA se ha visto afectada por motivos
tales como: ausencia de una funcion de coordinacion de voluntarios, comunicacion
interna insuficiente, no reconocimiento, falta de evaluacion y retroalimentacion, poca o
ninguna acogida de ideas de mejora, no involucramiento activo, capacitaciéon no

enfocada, monotonia en la actividad, no actualizacién de procedimientos, politicas,
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protocolos y medios de atencidn, entre otros; lo cual ha tenido un impacto negativo en
la imagen que la organizacién esta proyectando ante la comunidad y esto ha implicado
una disminucion del ndmero de llamadas durante los Gltimos afios. Lo antes detallado
ha podido ser evidenciado, ya que desde el periodo de aplicacion de la encuesta (marzo
2017) hasta diciembre del 2018, ocho (8) voluntarios que realizaban atencion telefonica
han dejado la organizacion; los mismos tenian en promedio un afio de permanencia en la
Fundacion TA, de esta manera también se ha podido confirmar la hipétesis planteada en
este estudio.

El establecimiento de FP considerados como criticos o de alto impacto ha
permitido establecer un plan de intervencion que puede ser utilizado como una guia para
lograr cambios y mejora continua en la gestion y en el ambiente organizacional de la
Fundacién TA,; factor que coadyuvara al fortalecimiento, replanteamiento o renovacion,
en el corto y mediano plazos, de su imagen y mision en el contexto de responsabilidad
social en el Ecuador. En este sentido, es importante mencionar que desde julio 2017
hasta diciembre de 2018, un 17% de las actividades propuestas han sido implantadas.

Es necesario que el Directorio de la Fundacion TA busque y propenda una
participacion activa de sus voluntarios, en los diferentes procesos y actividades que al
interno se desarrollen en la entidad, fundamentalmente para lograr mayor integracion,
motivacion, compromiso, alineacion y sinergia con la Filosofia Organizacional. Este
mecanismo facilitara la generacién de un verdadero sentido de pertenencia entre los
voluntarios y, la innovacion y mejora continua de los procesos y procedimientos de la
organizacion; asi también permitir4 generar nuevas propuestas para la divulgacion y
financiamiento del servicio y, de este modo se deberan considerar muy detenidamente
los aportes, ideas, comentarios y sugerencias expresados por los voluntarios en este
estudio.

Por ultimo, la presente investigacion ha permitido demostrar la importancia que
los FP tienen en cualquier tipo de organizacion, ya que pueden impactar de manera
significativa la gestion y en el cumplimiento de la mision y objetivos organizacionales.
Adicionalmente, este analisis pretende brindar un marco de referencia metodoldgica
para entidades sin fines de lucro que busquen implementar una valoracion de FP, méas
aun considerando que en el Ecuador no existen investigaciones de este tipo en entidades
del Tercer Sector y por otro lado, en la actualidad existe la obligatoriedad legal en el
pais de realizar analisis de esta indole que faciliten la mejora continua del ambiente

laboral y garanticen la salud fisica y emocional de los trabajadores.
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Recomendaciones

Si bien es cierto, la herramienta adaptada para realizar la evaluacion cuantitativa
de FP en la Fundacion TA, permitio tener un conocimiento sobre el impacto de los
mismos en la permanencia de los voluntarios de la organizacién, es indispensable
establecer que la Bateria original de analisis administrada por el Ministerio del Trabajo
de Colombia es de aplicacion para entidades publicas o privadas que no pertenecen al
Tercer Sector; por este motivo seria recomendable que para la ejecucion de futuros
estudios en instituciones sin fines de lucro, se utilicen instrumentos de medicion de FP
enfocados para este tipo de organizaciones.

La Fundacion TA no cuenta con un sistema formal de comunicacion interna que
permita informar, involucrar y motivar a los voluntarios; los mismos desconocen las
acciones ejecutadas por el Directorio de la organizacion; no tienen conocimiento de cual
es la Filosofia Organizacional, los procedimientos o procesos internos para gestionar
diversas actividades que les permitan llevar a cabo apropiadamente su labor en la
entidad y, los mecanismos que les faciliten apoyar su gestion de manera activa,
generando propuestas e ideas para mejorar las condiciones del servicio; de este modo es
indispensable que se genere una estrategia comunicacional, que por medio del uso de
diferentes canales (correo electronico, carteleras, pagina web, libro de novedades, grupo
de Whastapp, redes sociales, entre otros) se publicite y difunda la informacién relevante
de la organizacion.

La Fundacién TA debe realizar un replanteamiento de su metodologia, canales
de contacto y procedimientos de atencion a los usuarios del servicio telefénico que
brinda; proceso en el cual deberd involucrarse de manera activa a todo los miembros de
la organizacién, recordando siempre que el cambio es la Unica constante en el mundo y
debido a todas las transformaciones generacionales que se han experimentado en los
ultimos afos; de las cuales la entidad no se ha visto exenta, es primordial que se
renueven los métodos de como llegar a la comunidad y sobre todo, se reformen y
actualicen la normativa interna, las herramientas informaticas y los protocolos de
comunicacion que rigen su quehacer con la comunidad ecuatoriana, sin dejar de lado
por supuesto, la mision para la cual fue creada.

El Directorio de la Fundacion TA debera desarrollar una politica de
reconocimiento no monetario para los voluntarios de la organizacion; de esta forma se

logrard su fidelizacién y mayor permanencia en la entidad. Adicionalmente, se mejorara
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su motivacion y compromiso, mediante su participacion activa en las diferentes
propuestas, proyectos, campafas y actividades que ejecute la entidad.

Es muy importante y de alto impacto, el socializar de manera global a los
voluntarios de la Fundacion TA, los resultados obtenidos en el presente estudio; en
primer lugar para que sepan que sus puntos de vista y participacion activa en este
proceso ha sido muy relevante y, luego para que se logre su compromiso e
involucramiento en la acciones de mejora que emprenda el Directorio de la
organizacion.

En caso de aplicar el plan de intervencién sugerido, se deberd realizar un
seguimiento y monitoreo del mismo, con el propdsito de establecer la idoneidad de las
acciones planteadas y realizar correcciones o modificaciones al mismo, si son
necesarias, mismas que favorezcan la mejora continua del entorno en el cual prestan su

contingente los voluntarios de la Fundacion TA.
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Anexos

Anexo 1. Cuestionario de factores intralaborales — Forma A

Fecha de aplicacion: | | | |
dd mm asm

Namero de identficacén
del respondiente (ID):

CUESTIONARIO DE FACTORES DE RIESGO
PSICOSOCIAL INTRALABORAL

FORMA A

Pontificia Universidad

oot ' JAVERIANA

Bogea

Uberied 7 Onéee
Ninisterio da a Proteccide Social
Higitien 3o Conmbn



* B, Faatifica Unecridal
Wiialudc f4 4 Prsssbin Soula JAVERIANA

CUESTIONARIO DE FACTORES DE RIESGO PSICOSOCIAL INTRALABORAL

FORMA A

INSTRUCCIONES

Este cuestionario de factores psicosociales busca conocer su opinkdn sobme algunos
aspectos de su frabajo.

Le agradecemos que usted se sirva contestar a las siguientes preguntas de forma
absolutamente sincera. Las respuestas que usted de al cuestionario, no son ni buenas, ni
malas, lo importante es gue reflejen su manera de pensar sobne su trabajo.

Al responder por favor lea cuidadosamente cada pregunta, luego piense como &S su trabajo
y responda a todas las preguntas, en cada una de ellas margue una sola respuesta . Sedfale

conuna X" en la casilla de la respuesta gue refleje mejor su trabajo. Si se equivoca &n una
respuesta tidchela v escriba la correcta.

Ejam pio
) Casi | Algunas Casi
S lern pine siempre Murca
Mi trabajo es repetitivo X *
Raspuesta Respuesta
definitiva aquivacada

Tenga presente que el cuestionario NO lo evalda a usted como trabajador, sino busca
conocer como es el trabajo que le han asignado.

Sus respuestas seran manejadas de forma absolutamente confidencial.

Sitiene dudas respecto a una pregunta, solicite mayor explicacién a la persona gue le
entregd el cuestionario.

El cuestionano no tiena limite de tiempo, sin embargo, aproximadamente wsted meguerird 1
hora para contestar todas las preg untas .

Gracias por su colaboracian.




" Wivaleto oa ba Postascite Sain
Fmnpdcs 2 Cusmea

Ul Bk

el Taatificia Univernadad

Gimel JAVERIANA
— g e, e—

Las siguientes preguntas estan relacionadas con las condiciones ambientales del{los) sitio(s) o
lugar(es) donde habitualmente realiza su trabajo.

Siempne

Casi
Sempre

Algunas

veces

Casi
LN

Munca

El ruido en el lugar donde trabajo es molesto

2 | En el lugar donde trabajo hace mucho frio
3 | En el lugar donde trabaje hace mucho calor
4 El aire &n el lugar donde trabajo es fresco y
agradable
5 |La luz del sitic donde trabajo es agradable
6 | El espacio donde trabajo es cémodo
7 En mi trabajo me prescupa estar expuests a
sustancias quimicas que afecten mi salud
8 Mi trabajo me exige hacer mucho esfuerzo
fisico
9 Los equipos o herramientas con los que trabajo
son comodos
En mi trabaje me prescupa estar expuesto a
10 | microbios, animales o plantas que afecten mi
salud
11 | Me preccupa accidentarme en mi trabajo
12 | El lugar donde trabaje es impio vy odenado
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Bl Poatificza [ravernsdad
JAVERIAMA
g

M

" Wivaleeo e by Prstscide Bosia
ooy o Cummcad

el el

Para responder a las siguientes preguntas piense en la cantidad de trabajo que usted tiene a
cargo.

Casi |Algunas | Casi

Slompra siempre | waces | nunca Munce

Por la cantidad de trabajo que tengo debo

13 quedarme tiempo adicional

Me alcanza e iempo de trabajo para tener al
dia mis deberes

Por la cantidad de trabajo que tengo debo
trabajar sin parar

14

15

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

.Ca@i Algunas | Casi

Munca
siempre | veces | nunca

Siempne

Mi trabajo me exige hacer mucho esfuerzo

16 rmental

17 | Mitrabajo me exige estar muy concentradoe

Mi trabajo me exige memaorizar mucha
informacidn

En mi trabajo tengo gue tomar decisiones
dificiles muy rdpido

18

19

Mi trabajo me exige atender a muchos asuntos
al mismo termpo

Mi trabajo reguiere que me fije en pequeiios

2 | Jotalles

Las siguientes preguntas estan relacionadas con las responsabilidades y actividades que usted
debe hacer ensutrabajo

Casi |Algunas | Casi

Siampm siempra | vaces | nunca hurce

En mi trabajo nespondo por cosas de mucho
valor

En mi trabajo respondo por dinero de la
emprasa

23
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Siempne

Casi
Slempre

Algunas

W DES

Muinca

24

Como parte de mis funciones debo responder
por la segurdad de otros

25

Respondo ante mi jefe por los esultados de
toda mi area de trabajo

Mi trabajo me axige culdar la salud de otras
personas

el

En el trabajo me dan drdenes contradicorias

2B

En mi trabajo me piden hacer cosas
innecesarias

En mi trabajo se presentan situaciones en las
que debo pasar por alto normas o
procedimientos

En mi trabajo tengo que hacer cosas que S
podran hacer de una forma mas practica

Las siguientes preguntas estan relacionadas con la jornada de trabajo.

Siempre

Casi
siempre

Allgunas
VBCES

Casi

K3

Trabajo en horano de noche

En mi trabajo es posible tomar pawsas para
descansar

i3

Mi trabaje me exige laborar en dias de
descanso, festives o fines de semana

En mi trabajo puedo tomar fines de semana o
dias de descanso al mes

a5

Cuando estoy en casa sigo pensando en al
traba o

Dizcuto con mi familia o amigos por causa de
mi trabajo

ar

Debo atender asuntos de traba jo cuando
astoy an casa

Pormi trabajo @l tiempo que paso con mi
familia v amigos es muy poco

95



96

" Wivalso s la Pratesiie Bodla

Pl ok

Ll e

RSt Faakificzs [reverndad

Flieh JAVERIANA
— g e —

Las siguientes preguntas estan relacionadas con las decisiones y &l control que le permite su
trabajo.

Siempre

Casi
Siempre

39

Mi trabajo me permite desarrcllar mis
habilidades

Algunas

VDS

Casi
NUNCA

Munca

Mi trabajo me permite aplicar mis
conocimientos

41

Mi trabajo me permite aprender nUevas cosas

42

Me asignan el trabajo teniendo en cuenta mis
capacidades.

43

Puedo tomar pausas cuando las necesito

Puedo decidir cudnto trabajo hago en el dia

45

Puedo decidir la velocidad a la que trabajo

Puedo cambiar el orden de las actividades en
mi trabajo

47

Puedo parar un momento mi trabajo pama
atender algln asunto personal

Las siguientes preguntas estan relacionadas con cualquier tipo de cambio que oourra en su
trabajo.

Siempna

Casi
Sl Brmpre

Algunas
VEBGES

Casi
nUNCa

Munca

Los cambios en mi trabajo han sido
baneficosos

49

Me explican claramente los cambios que
ocurren en mi trabajo

Puedo dar sugerencias sobme los cambios que
ocurren eén mi trabajo

51

Cuando se presentan cambics en mi trabajo se
tiersen en cuenta mis ideas y sugerencias

Los cambios que se presentan en mi trabajo
dificultan mi labor
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Las siguientes preguntas estan relacionadas con la informacion que la empresa le ha dado
sobre su trabajo.

Casl | Algunas | Casi

siempne | veces | nunca T

Siempna

53 Me informan con claridad cudles son mis
funciones

54 Me informan cudles son las dedsiones que
puedo tomar en mi trabajo

55 Me explican claramente los resultados que
debo lograr en mi trabajo

56 Me explican claramente el efecto de mi
trabajo en la empresa

57 Me explican claramente |os objetivos de mi
trabajo

58 Me informan daamente quien me puede
origntar para hacer mi trabajo

59 Me infoman daamente con quien puedo
resolver los asuntos de trabajo

Las siguientes preguntas estan relacionadas con la formacion y capacitacion que la empresa le
facilita para hacer su trabajo.

; Casi |Algunas | Casi
Siempre | MNunca

siampre

&0 La empresa me pamite asistir a capacitacionas
relacionadas con mi trabajo

61 | Recbo capacitacidn Gtil para hacer mi trabajo

62 Redbo capacitacion gue me ayuda a hacer
ejor mi traba jo
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Las siguientes preguntas estan relacionadas con el o los jefes con quien tenga mas contacto.

Siermipne

Casi
siempne

Algunas

Casl

Munca

63

Mi jefe me da instrucciones caras

Mi jefe ayuda a organizar mejor el trabajo

65

Mi jefe tiene en cuenta mis puntos de vista y
Opiniones

Mi jefe me anima para hacer mejor mi trabajo

67

Mi jefe distibuye las tareas de forma que me
facilita &l trabajo

Mi jefe me comunica a tiempo la infemacién
relacionada con &l trabajo

La orientacién que me da mi jefe me ayuda a
hacer mejor el trabajo

To

Mi jefe me ayuda a progresar en el trabajo

[l

Mi jefe me ayuda a sentirme bien en el trabajo

T2

Mi jefe ayuda a soludonar |os problemas gue
sa presentan en el trabajo

T3

Siento que puedo confiar en mi jefe

T4

Mi jefe me escucha cuando tengo problemas
de trabajo

]

Mi jefe me brinda su apoye cuando o
necesito
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Las siguientes preguntas indagan sobre las relaciones con ofras personas y el apoyo entre las
personas de sutrabajo.

Shempne

Casl
S mipine

Algunas

WECES

Casi
nUnCa

MNunca

[

Me agrada e ambiente de mi grupo de
trabaijo

T

En mi grupo de trabajo me tratan de forma
respetucsa

T8

Siento que puedo confiar en mis compafiens
de trabajo

T8

Me siento a gusto con mis compafiercs de
trabajo

En mi grupo de trabajo algunas personas me
maltratan

81

Entre compafiercs solucionamos los
problemas de forma respetucsa

Hay integracion en mi grupo de trabajo

83

Mi grupo de trabajo s muy unido

Las personas enmi trabajo me hacen sentir
parte del grupo

85

Cuando tenemos que realizar trabajo de
grupo los compafieras colaboran

Es fadil poner de acuerdo al grupo para hacer
el trabajo

a7

Mis compaiieros de trabajo me ayudan
cuando tengo dificultades

En mi trabajo las personas nos apoyamos
uncs a ofros

89

Algunos compafieras de trabajo ma
ascuchan cuando tengo problamas

99
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Las siguientes preguntas estan relacionadas con la informacién que usted recibe sobre su
rendimiento en &l trabajo.

5 Casi ﬁ:gq.nas Casi Nunca

slempne nuNca

a0 Me informan sobre ko que hago bien en mi
trabajo

91 Me informan sobre lo que debo mejorar &nomi
trabajo

La informacidén que recibo sobre mi

92 rendimiento en el trabajo es clara

93 La forma como evalldan mi trabajo en la
empmsa me ayuda a mejorar

94 Me informan a tiempo sobme o gue debo
me jorar en ¢l trabajo

Las siguientes preguntas estan relacionadas con la safisfaccién, reconocimiento y la segurdad que le
ofrece su trabajo.

Casi |Algunas] Casi

siempre | vecas | nunca —

Siam pra

95 |En la empresa confian @n mi trabajo

86 |En la empresa me pagan a tiempo mi salario

El pago que recbo es el gue me offecd la

7 ampresa

El pago que recibo es el que memzeo por el
trabajo gue realizo

En mi trabajo tengo posibilidades de progresar

100 Las personas que hacen bien &l trabajo pueden
progresar &n la empresa

101 La empresa se preccupa por el bienastar de
los trabajadores

102 |Mi trabajo en la empresa s estable

103 | El trabajo que hago me hace sentir bien

104 | Siento orgulle de trabajar &n e sta empresa

105 |Hablo bien de la empresa con otras personas
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Las siguientes preguntas astdn relacionadas con la atencidn a clientes v usuanos.

En mi trabajo debo brindar servicio a clientes o usuarios:

Si

Mo

Faatifict Ureversdad

TAVERIANA
g o e—

Si su respuesta fue por favor responda las siguientes preguntas. Si su respuesta fue NO pase a
las preguntas de la pagina siguiente.

Siempre

Casi
siampna

Algunas
VWBORE

Casi
nUNca

MNunca

106

Atiendo clientes o usuarios muy encjados

107

Atiendo clientes o usuarios muy preccupados

108

Atiendo clientes o usuarios muy tristes

109

Mi trabajo me exige atender personas muy
enfemas

110

Mi trabajo me exige atender personas muy
necesitadas de ayuda

111

Atiendo clientes o usuarios gue me maltratan

1z

Para hacer mi trabajo debo demostrar
sentimientos distintos a los mios

113

Mi trabajo me exige atender situaciones de
violencia

114

Mi trabajo me exige atender situaciones muy

tristes o dolomsas

101
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Soy jefe de otras personas en mi trabajo:
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Si su respuesta fue por favor responda las siguentes preguntas. Sisu respuesta fue NO pase a
las preguntas de la siguiente seccidn: FICHA DE DATOS GENERALES.

Las siguientes preguntas estan reladonadas con las personas gue usted supervisa o dinge.

Siempre

Casi
Sigmpra

Algunas

ViBoESs

Casi
MUNGa

MNunca

115

Tengo colaboradores que comunican tarde
los asuntos de trabajo

116

Tengo colaboradoras que tiensn
comportamientos imespetucsos

117

Tengo colaboradores que dificultan la
organizacidn del trabajo

118

Tengo colaboradores que guardan silencio
cuando les piden opiniones

119

Tengo colaboradores que dificultan el logro
de los resultados del trabajo

120

Tengo colaboradores que expresan de forma
imespetucsa sus desacuerdos

121

Tengo colaboradons que COOPEan poco
cuando se necesita

122

Tengo colaboradores que me preccup an por
sU desermpedio

123

Tengo colaboradores que | gnoran las
Sugemnncias para mejorar su trabajo
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_ Ferhis 170835 051 37 pm :
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@' MINTRABAJO NUEVOPRIS Bopon GAUFO DE PROMOCION ¥ PREVEMCION |

“AL ITIDOAD POETAD DR

E Destinataris  FERMANDO 52 ATAR SAETEROS

Bogotd, Al responder por favor citar esie nimeno de radicado

Digctor
FERMANDO SALAFAR SAETEROS

fealazars@yahoo.com
Ecuador

ASUNTO: Rad 5634 del 15032017 Solicitud Autorizacion Uso Bateria Riesgo
Psicosocial

Respetado Salazar

En respuesta a su solicitud de autorizacion para el uso de la Bateria de Instrumentos
para la Ewvaluacion de Factores de Riesgo Psicosocial, disefiada y wvalidada por el
entonces Ministerio de la Proteccion Social de Colombia, atenmtamente me permito hacer
las siguientes aclaraciones:

La Bateria de Instrumentos para Evaluacion de Faciores de Riesgo Psicosocial es
producto del Contratc de Consultoria Mo 280 de 2009, suscrito entre el entonces
Ministerio de la Proteccion Social y la Pontificia Universidad Javeriana.

La Clausula Vigesima Primera del Contrato Derechos de Autor sefiala que Todos loz
documenfos y producfos que la Universidad desarolio en ejecucion del presenfe
contrato, incluidos los derechos pafrimoniales de sufor, seran de propiedsd exciusiva
del Ministerio de la Profeccion Social”.

Por ko tanto, la Direccion de Riesgos Laborales del Ministerio del Trabajo, autoriza el
usa de los Cuestionarios Intralaboral y estralaboral al solicitante, siempre y cuando no
se modifiguen de fondo los reactivos y se reconozea que la autoria de las metodologias

darrera 14 HE 55 - 31 Bogets 0.C., Colamba
Pl EII0 - FAX: 5100
v, b b, g o O

LT T
g iminmn

-
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TODOS PORUN
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de evaluacion, INsnum B TR EE M usuario, aplicativo v demas documentos gue

forman parte de la bateria de instrumentos para la evaluacion de los factores de riesgo

Psicosocial, asi como los derechos patrimoniales de autor, son de propiedad exclusiva
del Ministena del Trabajos de Colombia.

La utilizacion de estos instrumentos, permitira cualificar kos procesos de evaluacion de
faciores de riesgo psicoscocial y focalizar programas, planes y accidentes dirgidas a la
prevencion y control de estos factores de riesgo.

Cordialmente,

yrealos Goler &

1A MARCELA SOLER GUID
Coordinadora Grupo Promocion v Prevencion
Direccion de Riesgos Laborales

Blabare: Difo
RayiaSprobio: Massly Soer
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Anexo 3. Comentarios y observaciones adaptacion herramienta

&zunto: Pwe FPwd: Cuestionario

De fmalazars@yahoo.com
Parx fzalazars@yahoo.com
Fecha miércoles, 27 de diciembre de 2017 24627 PM GMT-5

De: “Fernando Salazar 5." <fsalazarsf@vahoo.com>

Fecha: 13 de diciembre de 2016, 16:00:48 ECT

Parar Roberto Lamea <robertolarmeatidi@gmail. com=
Asunto: Re: Cuestionario

Responder a: "Fernando Salazar 5." <fsalamarsifiyahoo. coms

Amigo Robert eres grande, te agradezco muchisimo por tu tiempo y por todo tu analisis y
aporte, realmente me sirven muchos tus comentarios Nuevamente, mil gracias por tu
colaboracion.

Un abrazo amigo,

Ferrando

El Martes, 13 de diciembre, 2016 15:35:48. Roberto Larrea <robertolarreafff@gmal com> escribia:

Eztimado Femando:

Sobre la base del material remitido y |a conversacion telefonica, me permito remitir los
siguientes comentarios:

1. La adaptacion de la hemamienta "CUESTIONARIO DE FACTORES DE RIESGO
PSICOSOCIAL INTRALABORAL. FORMA A", originalmente disefiada para empresas con
trabajadores remunerados, conserva validez para su aplicacion en grupos de trabajo
voluntano debido a las cambios realizados en la sintaxis de los reactivos del
instrumento.

2. La adaptacion del "CUESTIOMARIC DE FACTORES DE RIESGO PSICOSOCIAL
INTRALABORAL . FORMA A" es valida para su ufilizacion en equipos de trabajo
voluntario, debido a las modificaciones realizadas a la sintaxis en las instrucciones para
la aplicacion del instrumento. (Entiendo que estas familiarizado con el entormo en el que
se desamollan las actividades y que las preguntas han sido adaptadas a ese contexto).

3. La adaptacion del "CUESTIOMARIO DE FACTORES DE RIESGO PSICOSOCIAL
INTRALABORAL. FORMA A" conserva validez debido a |la eliminacion de los reactivos
no aplicables en el trabajo voluntario.

4. La adaptacion del "CUESTIONARIO DE FACTORES DE RIESGO PSICOSOCIAL
INTRALABORAL . FORMA A° es valida para su aplicacion en el estudio propuesto, pues
las dimenziones en el modelo de analizsis de la herramienta se hallan presentes
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tanto en el trabajo remunerado como en &l voluntario.

5. Podria provesr informacion de interés una pregunta adicional para conocer si y camo
el voluntarnado afecta en las actividades laborales regulares de los sujetos.

. Si bien la hemamienta y su sustento estadistice no han sido desamollades en el
Ecuwador, es practica comin utilizar informacion de otros paises de habla hispana para la
interpretacion. (En la calificacion de pruebas de psicométricas, en ausencia de estudios
locales, suelen utilizarse tablas de conversion espanolas, mexicanas o colombianas; por
ejemplo) por lo gue, para el trabajo que tienes planeado, es comecta su aplicacion.

7. La herramienta, en su elaboracion, cuenta con sustento tedrico v estadistico necesario
v suficiente.

&. Exizten mindsculas sugerencias sobre la parte formal que constan resaltadas en el
anexo.

9. 5i el numem de encuestas es muy grande se podria digitalizar la herramienta y
generar un tabulador.

Estimado amigo, espero que estos comentarios fe sean de utilidad.
Saludos cordiales,

Roberto Larrea D



Anexo 4. Encuesta de Factores Psicosociales Fundacion Teléfono Amigo
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FECHA DE RESPUESTA: | 1

AALLA MM D

FICHA DE DATOS GENERALES

Las sigmientes son alpumas preguntas relacionadas con informacion general, que seran
utilizadas exchesivamente para efectos demograficos v/o estadisticos.

Por favor, saleccione mma sola respuesta para cada pregunts ¥ marquela o escribala en ls casilla
respectiva. Use letra de imprenta clara y legible.

Crénern:

basculing O  Femenine O

Edad-

Entre 18y 33 afios [0  Enfre 34 v49 afos [0 Mas de 50 afos O

Estado Civil:

Soltero(s) 0 Casado(s)0 Vinde{s) O Divorcisde(z) 0 Unién Libre O

Nivel de estodios:

Primaria [0 Secundaria [0 Tecmics o Tecnologica [0 Tercer Mivel [0 Cuarto Nivel O
2Cual es su ecupacion actaal?

|

Hace coanto tempo es voluntario{a) de la Fundacion Telefono Amigo (TA)?

Menos denn afio 0 Unsfio 0 Mas de un atio [ jcuantos afos?
Cuantas horas a la semana dedica a su voluntariado en la Fundacion TA?
Menos de cuatro 0 Cuatro 0 Mas de cuatro O jcnsntas horas?

;Realiza otro tipo de actividades em la Fundacion TA que mo sean de atemciom
telefomica? Describa cuales:

iMUCHAS CGRACTAS POR 5U COLABORACION!

107
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Teléforoamigo '
CUESTIONARTID DE FACTORES DE RIESGO PSICOSOCTAT INTRAT ABORAT,

FORMA A

INSTEUCCIONES

Este cuestionario de factores psicosocisles busca conocer su opinion sobre algunos aspectos de
s actividad de volontariado.

Le agradecemos que responda las signientes prepuntas de forma absolutamente sincera. Las
respusstas que usted dé al cuestionsrio, no son i buenss o malss, lo importante es gue
reflajen objetivaments su maneta de pensar sobre = actividad de volontariado.

Al responder, por faver lea cuidadosaments cads pregunta, luepo piense como es el hagar
donde resliza s voluntsriade ¥ escoja uns sola opcion de respuesta. Barque con s “XK7 en
la casilla que se ajusts 2 su criterio. 5 ss eguivecs tache la opcidn incorrects v seleccions la
COITeCts.

Ejempla:
. Casi Algunas Casi
Siempre | _. " Nunca
i volonianiado es repetiive X *
Pespussia FEespussta
definiava equivocads

Tenga presente que el cuestionario NO lo evaloa a usted como woluntariofs), sino busca
ConoCer como e el entorno en el que realizs su actividsd de voluntariado.

Sus respuestas serin manejadas de forma absolutamente confidencial.
El cusstionario no tiene lmite de tiempo; sin embargo, sproximsdsmente usted necesitars
treinta (30) mimites para responderio.

iGRACTAS POR 5T COLABORACION!
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Los sigmientes preguntas estan relacionads con las condicionss ambientslss del(los) sitiofs) o
lugar{es) donde habitelmente realiza su actividad de volontariado.

Siempre

Caszi
IEmpre

Algunas

Veles

Numca

El mide en el sific donde realizo md
woluntanado es molesto

En el sitio donde realizo o volumtariado
hace nmcho o

[FY)

En &l sitio donde realizo pn voluntanado
hace nmcho calor

La venfilacion en &l sitio donds reslizg
mi wohmtarizde es azradable

LN

La ihrminacion en &l sitio donde realizo
mi wohmtsrizdoe es azradable

El espacic fisico donde realizo mi
vobuntariado es comodo

En mi actvided de vobmtarisdo me
precoups estar expuestoe(s) a sustancias
quintcas que afecten mi sahud

Mi acowvidad de wolmisnado me exige
hacer mmcho esfioerzo fisicn

Los equipos o bermamientss coa los que
Tedlize o actividad de wohmtariads son
comodos

10

En mi actvided de vobmtarisdo me
Preccups estar expuesio]s) a microbios,
animsles o plantss gue afecten md sabod

Me precnpa accidentsrme en el sfio
donde realizo mi actividad de
wohmntariado

12

El sitio donde realizn mi actividad de
wobintariado es limpio ¥ ordensdo

Las siguientes preguntss estan relacionadas con el tempo que usted dedica a las actividades de

voluntarizdo en la organizacion.

Siempre

Casi

Nunca

13

Por las actividades de wohmtarizdo que

14

Mea alcanza el tempo para la ejecucion
de las actividades de vohmtsrizdo que
realizg

Laz actividades de wvolontarado que
realizo debo hacerlas sin parar

109
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Las siguientes preguntas estin relacionadas con el esfiuerzo mental que le exige su actividad de
woluntarizdo.

Casi | Alsumas | Cas

dempre | VeCes nona Nunca

LSiempre

Wi actvidad de welmtariado me exige

16 hacer mmcho esfioerzo menfal

Wi actvidad de volmtarado me exige
estar oory concentrado

Mi actvidad de welmtariado me exige

18 . ha inf on

En mi actividad de vobmtanado tengo
19 | gue tomar deckiomes  dificiles
rapidamente

Wi actwvidad de wohmtsnado me exige
20 | atender mmwchos asuntos 2l EsIo
Hempo

Mi actividad de wvoloofariado requisre

21 que me fije en los pequenos datslles

Las siguientes preguntas estan relscionadas con las responssbilidsdes v actividsdes de su
woluntarisdo.

Siempre — || = Nunca

sempre | Verss nonca

oo | En mi  acvidad de wolunfanado
7| responde por oosas de mmcho valor

En mi achvidad de wvolumfanado
respondo por dinero de 1a crganizacion

Como parie de mis fimciones debo
respondar por 12 segunidad de oTos

. | Bespondo ante un sapervisor por los

5 | resultsdos de mu  actvidsd  de
voluntariado

26 Mi actvidad de welmtariado me exige

~" | cuidar 1a saled de ofras personas

o~ | En mi actividad de volmtariado me dan

T & S —

18 En mi actividsd de wolmtariado me

solicitan hacer cosss innecesarias

En mi actvidsd de vobmtsriado se
20 | presentan situsciomes en las que debo
pasar por alto nommas o procedimisnbos

En mi actividad de vohmianade tengo
30 | que hacer cosas que se podrian hacer de
una forma meas practica




Fomzs el iibmiic.

"Leléfonoamigo

Las sigwentes preguntas estan relacionadas con los horanos o tmmos de su voluntanado.

TeELLcha

- Alrmnas Casi
Siempre i Nunca
31 M actividad de voluntarizdo se realiza en
I -
32 En mi actividad de wolmtaniado es posible
IOmar pausas para descansar
33 M actividad de voluntariade exize que la
realice los fines de semans o diss festivas
34 Cuando estoy en mu casa sigo pensando en
temas del vohmtansdo que realizo
Driscuto con mi familia o amigos por temas
3% |relaciopados com mi  actividad de
vohimtariado
6 Diebo atender femzs de mi vehmtznzdo
cuando estoy en casa
Por mis actividsdes de vohmtarizsdo el
37 | tempo gue paso con mi familia o amizos

&5 [Ty poco

Laz sigmentes preguntas estan relacionadas con las decisicnes v facibdades que le bnnda su

voluntanado.

Siempre

Alrunas

vedes

38

M actividad de voluntarisdo me permite
desarmollar mis habilidades

Mi actividad de voluntarizdo me permites

33 aplicar mis conocinientos

40 Mi actividad de wvolomtarizdo me permite
aprender COSAS MOEVAS
Considero  gue mis actividades de

4] | volmtariado se toman en cuenin mis
capacidades

42 Puedo tomar pansas en mis actividades de
voluntariado cosndo las necesito

13 Puedo decidir el como realizar mis
actividades de vohmtarisdo

1 Puedo decidir cuantaz boras le puedo
dedicar a mi actividad de vohmtariado
Pusdo  realizar  cambies e los

45 procedimientos gue debo segoir en la

~ | ecucion de miz  actividades de
vohimtariado
Puedo atender temas persomales ousndo

46 | estoy realizsndo mis  actividades de

volinmniado

111
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Fomze ol iikmiic.

"Teléonoamigo

e pncha

Laz sizmentes preguntas estan relacionadas con procesos de cambeos que pusden presentarse en
su actividad de volintaniade.

Los cambios que se han presentado en
47 | mi actividad de vohmtariado han side
benefiriosos

S5 me commmican clammente  los
4% | cambios que & presentan en mu
actividad de voluntaniado

Puedo dar sugerencias sobre los cambios
49 | que se producen en mu actividad de
vohmizarado

Cuando se presentan cambios en mw
30 | actividad de wvohmtanado se tenen en
uents mms 1deas v sugerencias

Los cambios que s presentam en mui
51 | actvidzd de wohmmtanado difienlan mi
lzbor

Laz sipwientes preguntzs estin relacionadas con la informacion que la entdad me ha facilitado
sobre i actividad de volumntariado.

- Casd | Alzmmas | Casi

. Numca
siempre | vedes nonca

-
52 funciones como vohimtano(z)

53 Me informan cuales son las decsiones
. que puedo fomar como voluntano(z)

54 Me explhican como debo ejecutar mu

actividad de voluntaniado

Me exphcan como m actvidad de
35 | vohmtanado apoya a la m=idm de L3
OTEAnITACIon

Me exphean claramente cuales son los
56 | objetivos gque debo cumply en mu
actvidad de vohintaniado

57 | onenfar para la ejecucion de nus
actvidades de vohmianado

Me mforman claramente con quen se
deben resolver problemas gque se
presenfan  epn  mus  achvidades  de
vohmtarado




FKarpe el tibnts

"Telefonoamigo

B ELLcha

Laz sigmentes preguntas estan relacionadas con la formacion v capacitacion que la organizacion
le brinda para ejecutar sus achvidades de volmtanado.

Siempre

Existe la suficiente capacifzcion para
alcanzar a mision de la orgamzacion

Feabe capacitacion ubl para reahzar
o= actvidades de vohmtanade

£l

Fembo capaciacion que me facilita
realizar de mejor manera ms actnndades
de vohmtariade

Laz sigmentes preguntas estan relacionadas con el direccronamiento de la orgamzacion.

Siempre

Alrnnaz

Veles

Casi
WO

MNumca

62

Se conmderan mis punfos de vista v
OpImiones para mejorar el

funcionammento de la crgamezcon

63

Se me commmica la informacion de la
orgamzacion relaciomada  con  npus
actvidades de veluntaniado

la onentaesn que rembo de la
orgamzacion me ayuda 2 hacer mejor
o= actvidades de vohmtanade

En |z orgamzacion me brndan apovo
cuando se presentan problemas en nus
actividades de vohuntanado

66

En la orgamizacion me escuchan cuando

lo necesito

Laz sipmentes preguntas anahrzan las relaciones mterpersonales de los({as) veluntanos{as) de la

OTEANIZACION.
. Alranas C
Siempre VeCEs .-“l_l' Numca
&7 Me agrada el ambients de m grupo de
vohmizrnado
58 En mi grupo de volunfarizdo me tratan
de forma respetuosa
& Siento que puedo confiar en mm Frupo de
vohmtarado
0 Me ziento a gusto con los muembros de
i grupo de vohmtanade
il En mu grupo de wvohmtanade algunas

personas e malatan

113
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Casi Alsunas Casi
Siempre | Nunca
Enfre los miembros de mi gmpo de
T2 | wohmtariado solucionamos lo=
problemas de forma respetoosa

Hzy integracion en mi grupe de
volmiarizdo

T4 | BMi grupo de volintariado es muy unido

Los(as) volontaries(as) de la
5 | organizacion me hacen seotir parte del
SrapD

Cuando debemos twabajar en egoipo
todos los(as) voluntarios(as) colaboran

7 | Es facil legar a amerdos enme los
"7 | miembros de mi grupo de veluntariado

Mi gmupo de voluntarniado me apoya

78 cuando tengo dificnltades

En mi gmpoe de voluntarade oos

T4
ApOYAIOs Unos 3 oiros

Alzanos de los(as) velontaries(as) de mi
80 | prope me escuchan cosndo tengo
problemas

Las sipmentes pregumtas estan relacionadas con la retroahmentacion que usted recibe sobre s
vohintariade en la orgamzacion.

5 Casi | Algwmas | Casi | o

Me dan remroslimentacion sobre md

g Festidn como voluntariofs)

77 Me informan sobre temas gue deha
© | majorar en mi voluntarisdo

21 La informacion que recibo sobre md

gestion como voluntario(z) es clara

Considers que la fonma come evalian
84 | mi gestion commo veluntariofa) me ayuda
3 mejorar

Me brindan retroalimentacion a tiempo
85 | sobre lo que debo mejorsr en md
woluntariado

Las simmentes preguntzs estan relacionadas con la satisfaccidn v reconocomiento en la
OTEATIEZC10M0.

Siempre | €351 |Algumas | Casi | o

En la organizacion conflan en md

g6 actividad come voluntario(a)
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Faoerize el ribniric

"Leléjonoamigo

R LLCR

a7 La orpamiracion se preccupa por el

bienestar de los{as) veluntanos{as)

28 My actnndad de vohmtanado me hace
sentir bien

39 Siento orgullo de realizar mu actvidad

de vohmtanado en la crgamzacion

a0 Hablo bien de la orgamizacion con otras
personas

Me mento reconocide por la geshion de
9] | vohmtariado que reabmo en La
oTgamracion

Existen evenfos o acthadades de

22 reconocmuents en la orgamzacion

S5a realizan actividades de infegracion
93 | entre los(az) wohmianos(zs) de la
OTgamTaclon

Laz sigmentes preguntas estin relacionadas com la atencion 3 wsuarios de los servicios de la
OTEAnIZACIOn.

. Casi
wm& VELRS nonca

94 | Atendo a uwsuanos mry engjados

95 | Atendo a wsnanos oy preccupados

95 | Atendo a wsuanos mmry tristes

a7 M actmndad de vohmizriade me exge
atender 3 personas mury enfermas

M actmndad de vohmizriade me exge
98 | stender a personas mmy necesiiadas de
ayuda

99 | Anendo 3 wsuanos que me maltratan

En mn acinndad de wohmtanado debo

100 demostrar emociones distintas a las mias

101 M actmndad de vohmizriade me exge
atender sitmaciones de violencia

Mo actmndad de vohmtzriade me exge
102 | atender sihuaciones ooy tistes v
dolorosas
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Anexo 5. Campafia de comunicacion lanzamiento encuesta

Mailing (envio por correo electrénico)
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CAMPANA
MAILING ‘ MENSAIJE ‘ FECHA
FASE DE EXPECTATIVA
AFICHE 01
Tu opinion es v
importantey
nos ayudara
a mejorar. ~
1 DiA
EXPECTATIVA . : 2017-03-06
y =
\ ...Pro
'[e"l:zﬁr;oa“:ugo iContamos contigo en el 2017!
AFICHE 02
e partedel
cambio!
2 DIiA
EXPECTATIVA 2017-03-08
FASE DE MOTIVACION/RECORDACION
AFICHE 03
ZYa llenaste la
encuesta de
Factores
Psicosociales de la
SSEEEEEEEEEEEEREE - =
3 DiA EEMARRmNstLiy  Fundacion TAT 20170315
MOTIVACI é N =1”|pl.l.l.lll.l.l.l.lrlnr= Si aun no lo has hecho,
Sl e recuerda que tu criterio
es muy importantey
nos ayudara a generar
cambios, muchas
- gracias por tu aporte.
Te%noa'm:tga jiContamos contigo en el 2017!
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CAMPANA

MAILING MENSAIJE FECHA
AFICHE 04
eYa llenaste la =D
encuesta de
Factores
Psicosociales de la e
4 DIA Fundacion TA? Q -—
. — -03-
MOTIVACION Si aan no lo has hecho, G ; 2017-03-17
te invitamosa
participar en este Q 5
importante proceso,
muchas gracias por tu
compromiso.
r[ekfono;mlg\a iContamos contigo en el 2017!
FASE DE CIERRE/AGRADECIMIENTO
AFICHE 05
Agradecemos tu participacion en la encuesta
de Factores Psicosociales de Ia Fundacion TA.
Te invitamos a sequir siendo parte activa del
‘ desarrollo organizacional.
3 DIA \ 2017-03-21

AGRADECIMIENTO

e 14
(N v\l
\\ - AR

&
\/X \ {

'Ieléfonoamig‘a iContamos contigo en el 2017!




Marca temporal

Anexo 6. Reporte ""Google Formularios™

Estado Civil

Nivel de Estudios

¢Cudl es su
ocupacion actual?

¢ Hace cuanto tiempo
es wluntario(a) de la
Fundacion TA?

¢Cuéntas horas ala
semana dedicaasu
wluntariado en la
Fundacién TA?
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¢Realiza otro tipo de
actividades en la

Fundacion TA, que no sean

de atencion telefonica?
Describa cudles, si no lo
hace escriba la palabra

“Ninguna'
o " EMPLEADO . ~ CAPACITACION
09/03/2017 9:11 | Hombre | Entre 34y 49 afios Soltero(a) Cuarto Nivel PUBLICO Maés de un afio Cuatro NUEVOS VOLUNTARIOS.
13/03/2017 10:42| Mujer | Entre 34y 49 afios |[Divorciado(a) Tercer Nivel E’;"Sé‘ffégo Menos de un afio Cuatro NINGUNA
. . . o Lo . . - . ACTUO COMO
13/03/2017 14:21 Mujer Méas de 50afios | Divorciado(a) Secundaria JUBILADA Més de un afio Més de cuatro PROSECRETARIA
13/03/2017 22:14| Mujer Mas de 50 afios Casado(a) Tercer Nivel AMA DE CASA Maés de un afio Menos de cuatro NINGUNA
DOCENTE-
14/03/2017 10:20 Mujer Mas de 50 afios Casado(a) Cuarto Nivel TRABAJADORA Mas de un afio Cuatro NINGUNA
SOCIAL
. . . o . . o P REPRESENTANTE . ~
14/03/2017 11:50 Mujer Mas de 50afios | Divorciado(a) | Técnica o Tecnolégica DE NEGOCIOS Mas de un afio Menos de cuatro NINGUNA
15/03/2017 12:11 Mujer | Entre 34y 49afios |[Divorciado(a) Secundaria MANICURISTA Un afio Cuatro NINGUNA
ENTREVISTAS,
15/03/2017 13:14 | Hombre |  Mas de 50 afios Casado(a) Tercer Nivel CONSULTORIA Maés de un afio Mas de cuatro CHARLAS,
CONFERENCIAS
y . s = P . : ~ VICEPRESIDENTE Y
15/03/2017 20:02 Mujer Mas de 50 afios Viudo(a) Técnica o Tecnoldgica JUBILADA Maés de un afio Cuatro COMISION SOCIAL
y . o . EMPRESARIO . o COMISION ASUNTOS
16/03/2017 8:49 | Mujer | Entre 34y 49 afios Soltero(a) Cuarto Nivel PRIVADO Mas de un afio Cuatro SOCIALES
| . o - FUNCIONARIO . ~
17/03/2017 10:11 | Hombre |  Més de 50 afios Viudo(a) Secundaria EMB. DEL BRASIL Maés de un afio Menos de cuatro NINGUNA
LECTURA DETEMAS
a0 mdoeos
17/03/2017 20:20| Hombre | Mas de 50 afios | Divorciado(a) Tercer Nivel TIEMPO Més de un afio Més de cuatro
COMPLETO VOLUNTARIOS PARA
OPTIMIZAR EL
SERVICIO.
VOLUNTARIO DE
18/03/2017 20:52 | Hombre |  Mas de 50 afios Viudo(a) Cuarto Nivel LA FUNDACION Maés de un afio Cuatro NINGUNA
T.A.
y . o . INVESTIGADORA .
19/03/2017 8:02 | Mujer | Entre 34y 49 afios Soltero(a) Tercer Nivel DE MERCADOS Menos de un afio Cuatro NINGUNA
20/03/2017 12:40| Hombre [ Mas de 50 afios | Divorciado(a) Cuarto Nivel ABOGADO Mas de un afio Cuatro DIRECTOR
20/03/2017 16:03| Mujer Mas de 50 afios Casado(a) | Técnicao Tecnoldgica | AMA DE CASA Maés de un afio Menos de cuatro NINGUNA
TRABAJADOR
21/03/2017 1:15 | Mujer | Entre 34y 49 afios Soltero(a) Tercer Nivel POR CONTRATO Mas de un afio Cuatro NINGUNA
OCASIONAL
] . - I GUIA i -
21/03/2017 9:22 | Mujer | Entre 34y 49 afios Casado(a) Tercer Nivel MONTESSORI Mas de un afio Menos de cuatro NINGUNA
22/03/2017 9:22 | Mujer Mas de 50 afios Casado(a) Tercer Nivel MEDICA Mas de un afio Mas de cuatro NINGUNA
" . s = . VOLUNTARIADO Y] . o .
22/03/2017 9:54 | Mujer Mas de 50 afios Casado(a) Cuarto Nivel LABOR SOCIAL Maés de un afio Maés de cuatro NINGUNA
27/03/2017 8:51 | Mujer Mas de 50 afios Casado(a) Tercer Nivel NO TRABAJO... Maés de un afio Menos de cuatro COMITE SOCIAL
ODONTOLOGA
COLABORO EN LAS
28/03/2017 9:10 | Mujer Mas de 50 afios Casado(a) Cuarto Nivel CONSULTA Maés de un afio Menos de cuatro REUNIONES
PARTICULAR
02/04/2017 15:43| Hombre |  Mas de 50 afios Casado(a) Cuarto Nivel NINGUNA Mas de un afio Cuatro NINGUNA
. . o " PERSONAL DE . ~
02/04/2017 15:53| Mujer | Entre 34y 49 afios Casado(a) Tercer Nivel APOYO FDEP Mas de un afio Menos de cuatro NINGUNA
05/04/2017 18:14| Mujer | Entre 34y 49afios |Divorciado(a) Secundaria AMA DE CASA Mas de un afio Cuatro NINGUNA

Fuente: Google Formularios

Elaboracion: EI Autor
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Anexo 7. Documentacion Grupo Focal

Evidencia Fotogréafica
2017-07-17
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Presentacion Grupo Focal

GRUPO FOCAL

o l«i-- ot shencio .\
( d([nnnmmgn‘

FUNDACION TELEFONO AMIGO

“'GRUPO FOCAL | REGLAS DE ORO
P> Apagar o poner en modo de silencio los celulares.
P> Solicitar la pelota para realizar un comentario o emitir un criterio.
P Evitar juzgar y respetar el punto de vista de todos los participantes.
> Exponer todos los criterios de la forma mas libre y espontanea.

La tarjeta con:

CARA FELIZ J o . significa Si o estar de Acuerdo
J a2 . significa NO o estar en Desacuerdo

iTu opinion CONSTRUYE!

{ GRUPO FOCAL | OBJETIVO

Establecer aspectos especificos sobre los factores psicosociales presentes
en tu actividad de voluntariado, a través de un didlogo que permita
conocer tus necesidades y el grado de satisfaccion existente.

Teléfon iTu opinion CONSTRUYE!




_________________

________________

FACTORES

De acuerdo a la Organizacion Internacional del Trabajo (1997), son un
conjunto de percepciones vy experiencias laborales que estan
relacionadas con una variada gama de componentes organizacionales
como: las personas, las condiciones laborales y los aspectos internos y
externos del entorno de trabajo.

%TE;SJ&Z;;}@?) iTu opinién CONSTRUYE!

___________

iTU COMPROMISO ES IMPORTANTE!

Telefonoamiqo iTu opinién CONSTRUYE!

ESFUERZO

¢Mi actividad de voluntariado
me exige hacer mucho
esfuerzo mental?

iTus criterios y opiniones son
=) muy importantes!
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ESFUERZO

¢En mi actividad de voluntariado
tengo que tomar decisiones
dificiles rapidamente?

iNada se puede arreglar si no
i) se sabe lo que esta roto!

;’ GRUPO FOCAL E RESPONSABILIDADES
! 1

¢Respondo ante un supervisor
por los resultados de mi
actividad de voluntariado?

jCon confianza, hazte escuchar!

{” GRUPO FOCAL | oEcisiones
:
! 1

¢Puedo realizar cambios en
los procedimientos que debo
seqguir en la ejecucién de mis
actividades de voluntariado?

jAhora es el momento, exprésalo!




PROCESOS

¢Cuando se presentan cambios
en mi actividad de voluntariado
se tienen en cuenta mis ideas y
sugerencias?

jDéjanos escuchar tu voz, tu
criterio es importante!

INFORMACION

¢Me informan claramente con
quién se deben resolver
problemas que se presentan en
mis actividades de voluntariado?

iTu posees informacién que

T "}3 nos puede ayudar a mejorar!

FORMACION

¢Existe la suficiente capacitacion
para alcanzar la mision de la
organizacion?

jLo que tu comentes, nos
------ : ayudara a mejorar!
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DIRECCIONAMIENTO

éSe me comunica la
informacion de la organizacion
relacionada con mis

actividades de voluntariado?

iTu voz tiene mucho poder!

RELACIONES

¢Cuando debemos trabajar
en equipo todos los(as)
voluntarios(as) colaboran?

iSiéntete libre para expresar lo
que piensas!

RETROALIMENTACION

éMe dan retroalimentacion
sobre mi gestion como
voluntario(a)?

iDéjanos escuchar tu voz, tu
criterio es importante!
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RETROALIMENTACION

¢Considero que la forma
como evaluan mi gestion
como voluntario(a) me ayuda
a mejorar?

iTu criterio nos ayudara a
o mejorar!

SATISFACCION Y RECONOCIMIENTO

¢Existen eventos o actividades
de reconocimiento en la
organizacion?

Tus emociones son
importantes jdéjate escuchar!

ATENCION A USUARIOS

¢Atiendo a usuarios muy
enojados?

[ iTu voz tiene mucho poder!

Rompe it
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ATENCION

¢Mi actividad de voluntariado
me exige atender a personas
muy necesitadas de ayuda?

iTus criterios y opiniones son

i) muy importantes!

ATENCION

¢En mi actividad de
voluntariado debo demostrar
emociones distintas a las
mias?

iTu posees informacion que
u,,m% nos puede ayudar a mejorar!

] ATENCION
]

¢Mi actividad de voluntariado
me exige atender situaciones
muy tristes y dolorosas?

iNada se puede arreglar si no
se sabe lo que esta roto!




N

R TU COLABOI

iTU APORTE GENERA DESARROLLO!

= Ifluﬂ -a-n-nm.\
lclc}bmlmn lgv‘

FUNDACION TELEFONO AMIGO

Fuente: Encuesta de Factores Psicosociales Fundacion TA

Elaboracién: El Autor
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Listado de Asistencia Grupo Focal
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Anexo 8. Comentarios y observaciones Plan de Prevencion y Acreditaciones
Académicas

ewunte: Re: Revision Plan de Intervencion

De  xagalchidalgo@yahoo.com
Parx fzalazars@yahoo.com
Fecha sabado, 13 de noviembre de 2017 1:15:01 PR GRAT-5

buenos dias,

Fernando. 5i las actividades ya bas clasificaste en orden de relevancia, tambien ayudaria mucho las
herramientas a conjugarias con las activid ades.

En el futuro, estas herramientas pueden ayudar 3 sacar ndicadores de |3 gestion o de la mejora en el proceso.

Galo H

El nes, § de nowviembre de 2017 1:50:40 p. m. GMT-5, Fernando Salarar 5. <fsalazarsi@yahoo com:=
escribid:

Estimado Galof:

Muchas gracias por tu revision y tus comentaros, tal vez con lo que te voy a comentar te
guede mas claro el tema; |a encuesta aplicada esta compuesta de 4 Dominios v 19
Dimensiones; las propuestas se frabajaron a nivel de Dominios y se seleccionarocn
basicamente aguellos con puntuaciones mas criticas, gue para el efecto son 11; los
mismos gue estan detallados en la matriz de intervencion; las acciones sugendas son
para cada dominio v estan clasificadas de mayor a menor relevancia.

La Fundacion TA es una enfidad gue tiene una estrucutrua muy plana y no tiene areas o
departamentos, los respondables de su gestion son el Directorio de la misma y es por
es0 gue s los describe como los responsables de la implementacion y seguimiento del
plan.

Muevamente mil gracias por tu colaboracion v espero fus comentarios.
Un abrazo,

Femando

El nes, & de noviembre de 2017 12:53:11 PM GMT-5, galo xavier hidalgo calabomano
<xagalchidalgod@yahon.coms> escribio:

buenos dias,

mi bro yo weo muchas acciones sugeridas en cada tema, talvez yo lo entendi asi. Pero deberias clasificarles
de las mas mportantes a las de menor mporttancia.y de las que se pueden hacer a las que van a requeri
mas tiempo Y tambien relacionar los recursos para la actividad, especificar un poco mas.

El analiss &s perfecto, pero tambien ko que se pusda realizsr, talvez por etapas vy obiensr resultados que
ayuden a supsrarel nvel o etapa siguente.
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esta matrz debe salr del resultado de un filuje del proceso para obsenar al cliente final en donde se
encuenira y cual punte es el mas criico o el dominio.

‘o veria como responsables, debe ser un equipe mulbdscplinario o de todos los departamentos en cuestion.

galo h

El wernes, 3 de nowiembre de 2017 10:28:41 3. m. GMT-5, Femando Salazar 5. <fsalazars@@yahoo com:=
esorbic:

Estimado Galof:

De acuerdo a lo comentado telefonicamente, apreciaré que por favor me ayudes
revizanda el plan de intervecion adjunto, muchas gracias por tus observaciones,
comentarios y sugerencias técnicas.

Un fuerte abrazg,

Fernand
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taume: Re: Revision Plan de Intervencion

De  robertolarreatfi@grail.com
Para fralazars@yahoo.com
Fecha martes, 14 de noviembre de 2017 35932 P GMT-5
Estimado Fernando:
Respecto al matenal eriado, me permito reafizar los siguentes comentarios:

1- La informiacion presentada en formato de matriz guarda coherencia con la naturalers de |a informacion
anzizada.

2- La ifformiacion contenida en la matriz guarda coherencia interna: s categorias consideradas en el estudio se
exchyen entre 51 2 incuyen a sus subordinadas, cbservando una estructura taxondmicamente comecta.

3- La matriz de Analisis de Factores Psicosociales materia del estudio guarda coherencia intema entre las 3
categorias objeto del analisis.

4- Silas "Acciones sugeridas” son parte de un plan integral deberian considerarse una sola vez.

5- Los factores tomados en cuenta para =l analisis no son todos los contemplados en la metodologia, sin
embargo, son los relevantes para la naturaleza de la propuesta.

G- Las sugerencias y observaciones realzadas son eminentemente formales y 52 hallan resaltadas en el cuerpo
del documento gue remito en cabdad de anexs a este cormeo.

Estirnad

Saludos cordiales,
Gemman Roberto Lamea Davia

El 2 de noviembre de 2017, 10:31, Femande Salazar 5. <fsalazars@yahoo.com> escribia:
Estimado Robert:

De acuerdo a lo comentado telefonicamente, apreciaré que por favor me ayudes
revisando el plan de intervecion adjunto, muchas gracias por tus observaciones,
comentarios v sugerencias técnicas.

Un afuerte abrazo,

Fernando
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o Secretaria do

. ? Educacion Superior,
. Clencia, Tecnologia e Innovacion

Quito, 14/02/2018

La Secretaria de Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacion, SENESCYT, informa que
LARREA DAVILA GERMAN ROBERTO, con documento de identificacion numero 1707214662, registra
en el Sistema Nacional de Informacion de la Educacion Superior del Ecuador (SNIESE), la siguiente

informacion:

Nombre: LARREA DAVILA GERMAN ROBERTO
Namero de Documento de Identificacion: 1707214662

Nacionalidad: Ecuador

Género: MASCULINO

Titulo de Tercer Nivel o Pregrado

Numero de Registro

1027-02-278630

Institucion de Origen

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATCLICA DEL ECUADOR

Institucion que Reconoce

Titulo PSICOLOGO INDUSTRIAL
Tipo Nacional
Fecha de Registro 2002-08-30

Observaciones




- Secretarta de

< > Educacion Superior
. Clencia, Tecnologia e innovacion

Quito, 14/02/2018
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La Secretaria de Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacion, SENESCYT, informa gue
HIDALGO CALAHORRANO GALO XAVIER, con documento de identificacion nimero 1710804277,
registra en el Sistema Nacional de Informacion de la Educacion Superior del Ecuador (SNIESE), la

siguiente informacion:

Nombre: HIDALGO CALAHORRANO GALO XAVIER
Nimero de Documento de Identificacion: 1710804277

Nacionalidad: Ecuador

Género: MASCULINO

Titulo de Cuarto Nivel o Posgrado

Nimero de Registro

1038-15-86067626

Institucion de Origen

UNIVERSIDAD PARTICULAR INTERNACIONAL SEK

Institucion que Reconoce

Titulo MAGISTER EN SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL
Tipo Nacional
Fecha de Registro 2015-08-12

Observaciones

Titulo de Tercer Nivel o Pregrado

NUmero de Registro

1005-02-251367

Institucion de Origen

UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR

Institucion que Reconoce

Titulo INGENIERO AGRONOMO
Tipo Nacional
Fecha de Registro 2002-08-23

Observaciones




