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Resumen

La pandemia propicié que México se encuentre entre los primeros lugares con mayor
estrés laboral, superando a paises con una gran economia en desarrollo como lo son China y
Estados Unidos. El 75% de los mexicanos que padece fatiga por estrés ha desarrollado sintomas
emocionales, conductuales, cognitivos vy fisiolégicos que provocan la reduccion de productividad,
ausentismo, alta rotacion de personal, problemas de depresion y ansiedad, clima organizacional
hostil y problemas familiares, entre otros. Objetivo: identificar y analizar los riesgos psicosociales
a trabajadores de una empresa de servicios aplicando los instrumentos que proporciona la NOM-
035-STPS-2018. Materiales y métodos: se aplicaron la Guia de referencia | y la Guia de referencia Il
de la NOM-035-STPS a 16 trabajadores que conforman esta empresa de servicios para para
identificar el nivel de riesgo fisico y mental de sus asociados. Resultados: se concluye que a partir
de la calificacion de cada cuestionario se determind y analizé el nivel de riesgo general de la
empresa, exponiendo al 41% de los empleados con riesgos de factores psicosociales Muy Alto y
al 23% con Alto, por lo que se recomienda tomar acciones inmediatas a través de un programa de
intervencién que minimice el estrés y permita reforzar el sentido de pertenencia para mejorar el
clima organizacional. Discusién: los factores psicosociales contribuyen en gran medida a
desarrollar estrés laboral provocando alteraciones en la salud fisica y mental. Conclusiones: los
instrumentos de esta norma permiten sensibilizar a cualquier organizacion empresarial en el
contexto social y humano, respetando la dignidad laboral que tiene toda persona de cualquier
condicidn social y que se dedica en forma habitual a un trabajo subordinado, el programa de
prevencion de riesgos propone liderazgos auténticos que mejoren el clima organizacional de las
empresas.

Palabras clave: estrés laboral, clima organizacional, norma técnica.

Abstract:

The pandemic caused Mexico to be among the first places with the highest work stress,
surpassing countries with a large developing economy such as China and the United States. 75% of
Mexicans who suffer from stress fatigue have developed emotional, behavioral, cognitive, and
physiological symptoms that cause reduced productivity, absenteeism, high staff turnover,
depression and anxiety problems, hostile organizational climate, and family problems, among
others. Objective: to identify and analyze the psychosocial risks to workers of a service company
by applying the instruments provided by NOM-035-STPS-2018. Materials and methods: the
reference guide | and the reference guide Il of the NOM-035-STPS were applied to 16 workers that
make up this service company to identify the level of physical and mental risk of its associates.
Results: it is concluded that from the qualification of each questionnaire, the general risk level of
the company was extinguished and analyzed, exposing 41% of the employees with risks of Very
High psychosocial factors and 23% with High, so that It is recommended to take immediate actions
through an intervention program that minimizes stress and allows reinforcing the sense of
belonging to improve the organizational climate. Discussion: psychosocial factors contribute to a
great extent to develop work stress causing alterations in physical and mental health. Conclusions:
the instruments of this standard make it possible to sensitize any business organization in the
social and human context, respecting the labor dignity of every person of any social condition and
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who is regularly engaged in subordinate work, the risk prevention program proposes authentic
leadership that improves the organizational climate of companies.

Keywords: work stress, organizational climate, technical rules.

1. INTRODUCCION

En México, la Secretaria del Trabajo y Previsién Social - STPS (STPS, 2017) identificé que
los trabajadores sufren de diversos tipos de violencia laboral por parte de sus pares o iguales y de
forma vertical de sus jefes o empleadores, quienes abusan de su poder dafiando la autoestima, el
desarrollo y el bienestar de los subordinados con actos que causan dafios fisicos y psicoldgicos,
con humillaciones y amenazas, y econdmicos, que les impiden el reconocimiento de logros y de
remuneracién, afectando de esta manera la convivencia y el ambiente organizacional de Ia
empresa (Alcalde, 2020).

La Organizacién Internacional del Trabajo expone que la violencia laboral incluye todos
aquellos actos negativos que afectan en el contexto laboral (Palma, Ansoleaga y Ahumada, 2018).
Para Acosta et al. (2019), la exposicion a la violencia laboral y acoso psicolédgico en el trabajo se
relaciona con el sindrome de burnout (SB) o sindrome de estar “quemado”, como consecuencia
del estrés créonico y por la imposibilidad de afrontar de manera favorable las exigencias de
trabajo, manifestandose con agotamiento emocional y fisico que conlleva al empleado a reflejar
insatisfaccion en el servicio que presta (Patlan, 2020).

Un individuo con SB muestra actitudes hostiles, de falta de interés, se distrae facilmente
y da incumplimiento a los compromisos y funciones para las que fue contratado (Vidotti et al.,
2019).

Los factores psicosociales relacionados con el trabajo contribuyen en gran medida a los
problemas de salud mental (Harvey et al., 2017). Los factores fisicos y psicosociales influyen en el
desarrollo de enfermedades musculoesqueléticas en los trabajadores como el ruido, las
vibraciones, las operaciones de trabajo peligrosas, las estrictas normas de seguridad, los largos
turnos de trabajo, la ubicacién aislada de dreas de procesos, las grandes cargas de trabajo, las
elevadas exigencias laborales, las interferencias entre el trabajo y la vida privada, la vida irregular
de buenos habitos y el bajo estatus social (Haward et al., 2009).

Vazquez et al. (2022) explican la importancia de dar satisfaccion laboral, asi como la de su
empoderamiento, tanto en el desarrollo de competencias laborales como en las habilidades
socioemocionales, y se persigue la finalidad de promover climas organizacionales saludables
acordes a la dignidad humana, que faciliten la gestion e incremento de factores psicosociales
positivos.

Navarro (2015) menciona que el clima organizacional lo conforman los recursos humanos
con las relaciones que se dan entre comparieros y jefes en un entorno de innovacion y de cambio
que repercute en los trabajadores de forma inmediata, incidiendo en el desarrollo de los
procedimientos y del sistema. Pedraza (2018) expone al respecto que es de gran importancia que
el clima laboral se encuentre en equilibrio, ya que las condiciones, cualidades, atributos y
propiedades son percibidos, sentidos y experimentados por las personas que conforman la
organizacion, influyendo en su conducta y mejorando la eficacia y eficiencia. Iglesias y Torres
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(2018) presentan los beneficios de contar con empleados motivados, felices y comprometidos, ya
gue estos lograran la misién de la organizacion.

Para la STPS (2018), los recursos humanos de las empresas son los encargados de generar
un Entorno Organizacional Favorable (EOF) por medio de actividades o talleres que promuevan la
comunicacién interna y el sentido de pertenencia a la companiia con el propdsito de incrementar el
compromiso laboral y la participacion proactiva de sus colaboradores mas alld del interés
econdmico. Ademas, el desarrollo de un ambiente favorable es de gran importancia para las
organizaciones empresariales, ya que en las Ultimas décadas el personal de las empresas se
percibe como talento humano, que puede potenciarse para beneficiar la gestion empresarial
(Agudelo y Martin, 2016).

Para la revisién continua y reglamentada del desarrollo humano que labora en los
diversos centros de trabajo se crearon 44 normas que regula la STPS, con el propésito de
inspeccionar su cumplimiento y salvaguardar los derechos de los trabajadores y de sus familias.
La STPS es una dependencia federal que visita a las empresas con el propdsito de dar
cumplimiento a las normas ya establecidas, que son de caracter obligatorio, y en caso de no
implementarlas se incurre en multas y sanciones que proceden segun se presente el caso.

Las Normas Oficiales Mexicanas (NOM) se describen como reglamentos técnicos que se
establecieron por la necesidad de garantizar que los productos y servicios que se ofertan al publico
certifiquen la calidad y seguridad en sus procesos sin exponer la vida de los trabajadores y de
animales, preservando los recursos naturales y el medio ambiente, vigilando y aplicando al sector
publico y privado (Direccién General de Normas - DGN, 2016).

Las normas se dividen en cinco categorias: de producto, especificas, de salud, de seguridad
y de organizacion; estas son reguladas e inspeccionadas por una de las 20 Secretarias que forman
parte del gobierno. Una empresa que cumple con las normas técnicas que aplican segun su giro,
reduce los riesgos de seguridad e higiene a los que se encuentran expuestos sus empleados por los
procesos y funciones que resultan de las actividades que se realizan (Secretaria de Economia,
2016).

La NOM-035-STPS-2018. Factores de riesgo psicosocial, identificacion y prevencién, se
encuentran en la agrupacidon de organizacion, ya que su objetivo principal es analizar por medio
de sus constructos la conducta humana en el campo laboral; es muy interesante su aplicacién, ya
que los resultados permiten conocer el tipo de liderazgo que predomina, el nimero de tareas
asignadas al trabajador, las jornadas prolongadas, la falta de tiempo para convivir con la familia,
las condiciones inseguras de un centro de trabajo, la violencia laboral y las relaciones
interpersonales con compafieros, ya sean estas positivas o negativas (Duarte y Vega, 2021).

Las normas se clasifican en Normas Obligatorias (NOM) y las puede adoptar cualquier
organizacidn publica o privada, con el propdsito de proyectar una imagen de responsabilidad
social con valores que induzca a los consumidores y al publico a reconocerla como una empresa
capaz de mejorar las condiciones de sus trabajadores.
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2. MATERIALES Y METODO

La investigacion es de tipo no experimental por la naturaleza del problema, que se
desarrolla en un centro de trabajo y es analizado por observacién y entrevistas. Se considera
transversal por la técnica que se aplica de recopilar datos a través de las guias de referencia y de
cuestionarios que proporciona la norma (Hernandez, 2020; Rojas, 2007; Torres y Navarro, 2007);
es de tipo exploratorio, ya que consistié en recolectar informacidn a través de preguntas directas,
organizar, analizar y presentar propuestas de las respuestas obtenidas. Las actividades realizadas
implican la recopilaciéon y analisis de los datos para dar una idea clara de una determinada
situacion laboral. Las metodologia es sencilla rapida, de corto tiempo y econémica. Basicamente,
la intencién es conocer como afectan los factores de riesgo psicosocial a los trabajadores de la
empresa de servicios denominada Grupo Empresarial, ubicado en Huajuapan de Ledn, Oaxaca.

En la figura 1 se presenta un esquema sintetizado de la NOM-035-STPS, en donde se indica
la aplicacién de las Guias de referencia | y 11, ya que dependen del nimero de trabajadores con los
gue cuente una empresa. De esta figura se destacan cinco pasos, siendo el IV y V procedimientos
no obligatorios para el cumplimiento de esta norma.

Figural
Esquema metoddlogico de la NOM-035-STPS

Metodologia de la NOM-035-5TP5-2018

y

Aplicar las disposiciones de la norma de acuerdo con el
numero de trabajadores del centro de trabajo

v

Guia de referencia |
Es un cuestionario que permite identificar a los trabajadores que fueron sujetos a
Acontecimientos Traumaticos Severos (ATS) para ser canalizados y proporcionarles
valoracion especializada

X v

NO es obligatoria

Mas de 51
trabajadores

De 16 a 50
trabajadores

Guia de referencia IV

Implementacion de una Politica
de prevencion y riesgos
psicosociales

Guia de referencia Il
Evaluacion de Entorno Organizacional Favorable
ademas de la identificacion y andlisis de factores de
riesgo psicosocial divididos en 5 categorias que
evalian 72 items (aplicacién a una muestra del
numero de trabajadores totales conforme a la
ecuacion 1 de la NOM-035)

Guia de referencia Il
Identificacién y analisis de factores de
riesgo psicosocial clasificados en 4
categorias basados en 46 items (aplicacion
a todos los empleados)

NO es obligatoria

Guia de referencia V
Registro de datos de los trabajadores evaluados para el caso de estudio

Fuente: Elaboracion de los autores.
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La aplicacion de la NOM-035-STPS en cualquier empresa es muy importante, ya que
identifica problemas psicosociales, como son: las condiciones peligrosas, deficientes, inseguras e
insalubres en los centros de trabajo, actividades que exceden las capacidades de los trabajadores
como son las cargas fisicas, mentales y emocionales, sobrecarga de responsabilidades haciendo
referencia al poco tiempo que puede tener el empleado para tomar un descanso o simplemente
para ir al sanitario, asi como la baja posibilidad para influir en la organizacidn en el desarrollo de
sus actividades, la repercusién que tiene el trabajador en la salud por laborar jornadas extendidas
por turnos y por rotacién, falta de convivencia social y familiar que surge cuando el trabajador no
acude a eventos familiares por exceso de compromisos laborales o tiene que llevarse trabajo a su
casa, liderazgo negativo con jefes agresivos e impositivos, asi como las relaciones negativas y
conflictos entre compafieros y por ultimo, identifica la violencia laboral, como es el acoso
psicolégico que estd determinado por insultos, humillaciones, indiferencia, rechazo, devaluacién,
hostigamiento y malos tratos.

La empresa objeto de este estudio se denomina Grupo Empresarial, estd ubicada en
Huajuapan de Ledn, Oaxaca, y se dedica la venta al por menor de gasolina y diésel; cuenta con
tres turnos y tiene una rotacion de personal constante; el 65% de sus trabajadores cuenta con un
nivel de estudios de secundaria, el 71% es casado, el 71% tiene contrato temporal y el 57% tiene
una antigliedad menor a seis meses; su plantilla de trabajadores la conforman el 56% hombres y
44% mujeres.

Las funciones que realizan son las siguientes: recibir su turno con un llenado de formatos
donde se anota la lectura de la bomba de gasolina, expide y cobra, ofrece servicio de venta o de
limpieza al auto, entrega y corte de caja.

Tamaiio de la muestra: total 16 trabajadores. Los sujetos de investigacién son 7 mujeres y
9 hombres, con un rango de edades que se encuentra entre los 25 y 45 afios.

3. RESULTADOS

Como primer punto se aplico el esquema de la NOM-035-STPS-2018 y se dio inicié con la
Guia de referencia | y la Guia de referencia Il, que permiten identificar los riesgos psicosociales en
los 16 trabajadores del Grupo Empresarial.

La Guia de referencia | la deberdn responder solo aquellos trabajadores que sufrieron
algun acontecimiento traumatico severo. Considerando un ATS aquellos actos que se desarrollan
en el transcurso de la jornada laboral y que ocasionan traumas emocionales, como, por ejemplo:
asaltos, incendios, accidentes graves y secuestros, entre otros.

Si la repuesta es si, el patrén tiene la obligacidn de canalizar al trabajador para que reciba
atencion médica e inmediata. Los resultados de la aplicacién de la Guia de referencia | se muestran
en la figura 3.
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Figura 3

Trabajadores que han sufrido un acontecimiento traumatico severo (ATS)

Acontecimientos traumaticos severos

Fuente: Elaboracion de los autores.

La figura 3 representa al nimero de trabajadores afectados por un ATS, con el 19% de los
trabajadores que aplicaron la Guia de referencia I, por lo que es conveniente canalizarlos para que
reciban la atencidn medica correspondiente. La norma permite que se atienda con un médico del
centro de trabajo o clinica particular.

La Guia de referencia Il evalia 4 categorias, 8 dominios y 20 dimensiones para identificar
los factores de riesgo psicosocial que perjudican el rendimiento de los trabajadores, como se
muestra en la figura 4.

Figura 4

Analisis de los datos obtenidos de |a Guia de referencia Il
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Fuente: elaboracion de los autores.
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En la figura 4 se destaca que la barra de jornadas de trabajo es la mads alta; por ende, la
categoria mads afectada es la 3. Organizacion del tiempo de trabajo, los empleados de esta
empresa laboran mas de 8 horas diarias, ya que el corte de caja lo realizan después de su jornada
y en caso de no cuadrar, tienen que esperar a que se revisen exhaustivamente los tickets.

A continuacidn se interpretan los resultados de la figura 4:

1. Condiciones y ambiente de trabajo. El 56% de los encuestados tiene un nivel de riesgo
Muy Alto, el 25% Alto y el 12% Medio. Esta categoria requiere un programa y una campafa de
prevencion.

2. Factores propios de la actividad. Cargas de trabajo y Falta de control en el trabajo. El
50% de los trabajadores tienen un nivel Muy Alto de riesgo, el 25% Alto y el 12% Medio. Esta
categoria requiere un programa y una campania de prevencion.

3. Organizacion del tiempo de trabajo. Jornadas de trabajo e Interferencia trabajo-familia,
el 63% de los encuestados tiene un nivel Muy Alto, el 30% Alto y el 12.5% Medio. Esta categoria
requiere un programa y una campafia de prevencion.

4. Entorno organizacional; Liderazgo, Relaciones en el trabajo y Violencia laboral. El 38%
tiene un riesgo Medio en esta categoria, y el 32% Bajo. Esta categoria requiere la implementacion
de una politica de prevencidn de riesgos.

El andlisis de cada categoria y dominio permite establecer las acciones de intervencién
apropiadas destacando los 4 dominios que son percibidos por los trabajadores de muy alto riesgo
y se presentan la en la Tabla 1.

Tabla1

Identificacion de riesgos psicosociales, conforme a la NOM-035-STPS

Dominio Percepcion de los trabajadores

Los trabajadores cubren mas de 8 horas por turno.
Jornadas de trabajo Considerando el turno nocturno el menos deseado por el
aumento de la fatiga mental

Han sufrido asaltos a mano armada y hurtos en este centro de
trabajo, por lo que se incrementan la inseguridad y temor en
los trabajadores

Condiciones peligrosas,
deficientes e inseguras

No pueden salir al sanitario o a realizar alguna otra actividad
por desconfianza a perder dinero o productos que se
encuentran bajo su resguardo

Falta de control en el
trabajo

El horario de las 7:00 am y 2:00 pm es muy concurrido,
Cargas de trabajo entregar cambios y cobrar correctamente incrementa el
estrés del trabajador

Fuente: Elaboracion propia.
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En la Tabla 2 se presenta el nimero de trabajadores afectados segun los 5 niveles de
riesgo ponderados por la Guia de referencia Il.

Tabla 2

Nivel de riesgo identificado en el estudio de factores de riesgo psicosocial

Total Bajo Medio Alto

16 1 1 4 4 6

Fuente: Elaboracion de los autores.

La figura 5 destaca que el 41% de los empleados se encuentra en un nivel de riesgo Muy
Alto, por lo que se recomienda tomar acciones inmediatamente disefiando un programa de
intervencidn en las categorias: Jornadas laborales, Condiciones peligrosas, Falta de control en el
trabajo y Cargas de trabajo.

Figura 5

Representacién del nivel de riesgo global de la empresa

Niveles de riesgo

EMuy Alto = Alto  Medio =Bajo =Nulo

6%

24%

Fuente: Elaboracion de los autores.

Ademas de un plan de intervencién para el cumplimiento de esta norma se deben crear
campafias de promocidn que fomenten el trabajo en equipo, asi como capacitaciones de liderazgo
a los encargados de estas areas para que intervengan en el cumplimiento de las leyes y de estas
normas. La NOM-035 recomienda que las politicas de la organizacion se exhiban en lugares de
mayor afluencia.
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4. DISCUSION

Las actividades que se llevan a cabo en las estaciones de gasolina requieren de
intervencién inmediata para mejorar aspectos de salud fisica y mental en los empleados, ya que
el estrés, la carga mental, la exposicion a factores ambientales y la contaminacién dan como
resultado el riesgo de sufrir enfermedades ocupacionales. También se adquieren lesiones
musculoesqueléticas por estar de pie, dedo engatillado por accionar constantemente la bomba de
gasolina, bursitis y dolor de espalda y cuello; cabe mencionar que el riesgo por exposicién a
productos quimicos es otro problema que se debe considerar.

Los factores psicosociales que se encuentran presentes en el trabajo contribuyen en gran
medida a desarrollar estrés laboral provocando alteraciones en la salud fisica y emocional de los
empleados, por lo que es necesario aplicar medidas correctivas y preventivas que impacten de
manera positiva en el rendimiento del talento humano o, de lo contrario, se presentard una
notable reduccidn en la eficiencia del personal.

Las normas en los centros de trabajo son el refuerzo del marco legal de las leyes
laborales para dar seguimiento a su cumplimiento; las empresas las deben adoptar para prevenir
accidentes y enfermedades en los trabajadores y asi evitar sanciones y multas a los patrones.

El clima laboral de la empresa es el ambiente que se genera entre comparieros y jefes, por
lo que es importante promover una cultura de respeto, de inclusidn y cohesién con todos los que
la integran. El sentido de pertenencia es otro factor que ayuda a mejorar el clima organizacional y
se incrementa cuando la empresa esta dispuesta a mejorar la comunicacién entre los asociados,
ofrece horarios flexibles, promueve el trabajo en equipo y delega responsabilidades a los
subordinados para que estos sean capaces de tomar decisiones.

5. CONCLUSIONES

Con la aplicacién de la Guia de referencia Il de la NOM-035-STPS se identificaron los
riesgos psicosociales a los que se encuentran expuestos los trabajadores de una cadena de
gasolineras, para disefar un programa de intervencidn acorde a las necesidades de este centro de
trabajo, con el propdsito de mejorar el clima laboral y consolidar el sentido de pertenencia de los
asociados ala compaiiia.

El programa de intervencion lo tiene que disefiar y proponer la empresa objeto de este
estudio, abarcando las 4 categorias expuestas por la NOM-035-STPS, mencionando las medidas
gue deben implementarse, las capacitaciones que se programaran vy las fechas propuestas para su
actualizacién, asi como el nombre del responsable y su cédula de profesion.

La mejora continua de este programa de prevencién debe evidenciarse cada dos afios para
el cumplimiento de esta norma.

El clima laboral de la cualquier empresa se ve afectado por las malas costumbres
ejercidas por los jefes y lideres poco capacitados; el nepotismo y amiguismos dan pie a graves
inconformidades que se suscitan por trabajadores calificados. Las practicas justas son esenciales a
corto y largo plazo para el crecimiento dindmico de las empresas y de un ambiente
organizacional saludable.
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