INVESTIGACION

ANALISIS DE RIESGOS PSICOSOCIALES EN UNA EMPRESA DE
SOFTWARE DURANTE LA COVID-19

Psychosocial risk analysis in a software outsourcing company during covid-19

Resumen

Este trabajo se enfoca en determinar los riesgos psicosociales existentes
en la industria de software mexicana, encontrdndose en teletrabajo debido
a la contingencia de COVID-19. Se baso en el cuestionario de la regulacion
NOM-035-STPS-2018 en una muestra de 183 empleados. Se buscé definir el
origen de los riesgos de las relaciones que tiene el empleado en esquemas
de outsourcing. Este estudio se realizé con un andlisis factorial exploratorio
observando que la relacién que mantiene el empleado con la empresa recae
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INTRODUCCION

Los trabajadores mexicanos son expuestos a distintas
situaciones laborales que pueden comprometer su salud
fisica y psicoldgica; estas situaciones, llamadas factores de
riesgo psicosocial, no suelen ser propiamente identificadas
y pueden tener afectaciones al trabajador como en su
desempefio laboral, entorno social y salud publica. Este
trabajo se enfoca en la industria de las tecnologias de la
informacion (Tl), la cual tiene un gran indice de rotacion de
personal debido en parte al gran mercado laboral con el
que cuentan, y también por burnout o sindrome de sobre
agotamiento emocional debido a cargas crénicas de estrés
(Moore, 2000). Algunas empresas de Tl utilizan modelos de
subcontratacién o outsourcing. Estos modelos enfrentan
retos como la amenaza de oportunismo por parte de la
competencia, pérdida de conocimiento organizacional
por alta rotacién, contratos restrictivos, resistencia interna,
baja moral y bajo desempefio (Varajéo et al, 2017). Por
el lado individual, investigaciones han descrito que estos
empleados sienten molestias por falta de control sobre su
trabajo, cuando las decisiones provienen de una gerencia
ajena (Akomolafe, 2018). También las diferencias culturales
con sus clientes, en las Tl, pueden traer consigo conflictos
sobre expectativas de disefio y funcionalidades del
producto (Padma et al., 2015).

Ademas, el bienestar de los trabajadores actualmente
se ve afectado por el impacto de la pandemia de COVID-19
(WHO, 2020). Lo que ha obligado a multiples gobiernos
a imponer restricciones a la movilidad de los ciudadanos
y medidas de distanciamiento social con el fin de mitigar
su propagaciéon (Dawson y Golijani-Moghaddam, 2020),
las cuales estan relacionadas con el estrés psicoldgico,
pudiendo ocasionar casos de depresién (Gordon, 2020).
Aunado a esto, la pandemia ha traido incertidumbre
financiera reflejdndose como temor de los trabajadores
a perder su empleo o de posibles oportunidades de
desarrollo laboral (Baert et al., 2020).

&
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En México recientemente se establecié la NOM-035-
STPS-2018 en el Diario Oficial de la Federacion (STPS, 2018)
la cual estudia condiciones del ambiente en los centros de
trabajo mexicanos y posibles riesgos psicosociales. Esta
norma cuenta con reactivos que estudian diez variables,
como se ve en la tabla 1. La variable de la carga mental
en el trabajo en los empleados mide los requerimientos
cognitivos que necesitan alta actividad mental (Gallardo
Gallardo et al., 2019) . La variable de falta de control sobre
el trabajo evalua la sensacion de control del empleado
sobre sus actividades laborales y la satisfaccion que éstas
le traen (Butt et al., 2019). Las largas jornadas laborales
también se consideran como variable dentro de esta
regulacion, pues se observa que el trabajar mas, o menos,
de las horas deseadas puede tener afectaciones sobre la
salud mental (Miranti y Li, 2020). Por otra parte, la falta
de control de tiempo en el trabajo tiene consecuencias
negativas en las relaciones laborales, como se ha podido
observar en los casos de conflicto vida-trabajo y como
estos conflictos se asocian negativamente a la satisfaccion
laboral y personal (Inegbedion et al., 2020). Otra variable es
la violencia laboral, ésta puede presentarse como bullying
o intimidacién, donde los empleados son agredidos
constantemente de manera psicolégica o fisica, haciendo
que se sientan constantemente atacados y con estrés
(Tracy et al., 2006). El modelo de teletrabajo traido por el
COVID-19 ha agravado la situacién del acoso cibernético
en empleados (lida et al., 2021). Respecto a la interferencia
trabajo-familia, la literatura contempla multiples
situaciones en las que los modelos de trabajo causan
conflicto con la vida personal (Piotrowski et al., 2020).
Otro factor que ocasiona afectaciones en el balance vida-
trabajo son las politicas de confinamiento por COVID-19,
ocasionando estrés principalmente en empleados con
hijos en casa (Craig y Churchill, 2020).
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Tabla 1. Extracto de la evaluacion de variables de la NOM-035-STPS-2018.

Variables Dimensiones de evaluacion

Condiciones en el ambiente Condiciones peligrosas, deficientes o insalubres. Trabajos
de trabajo peligrosos

Tipos de cargas: cuantitativas, mentales, psicolégicas
Carga de trabajo emocionales, de alta responsabilidad, contradictorias o
inconsistentes. Ritmos de trabajo acelerados.

Control y autonomia sobre el trabajo, posibilidad de

Control sobre el trabajo N T - -
desarrollo y capacitacién. Participacion y manejo del cambio.

Jornada de trabajo Jornadas de trabajo extensas

Interferencia en la relacion Influencia del trabajo fuera del centro laboral y de las
trabajo - familia responsabilidades familiares

Liderazgo Escasa claridad de funciones y caracteristicas del liderazgo

Relaciones sociales en el trabajo, deficiente relacién con los

Relaciones en el trabajo .
colaboradores que supervisa

Violencia Violencia laboral
Reconocimiento del Retroalimentacién del desempefo, reconocimiento y
desempeiio compensacion.

Insuﬁaentg . sentl‘d‘o el Limitado sentido de pertenencia e inestabilidad laboral.
pertenencia, inestabilidad

Este estudio se realizd6 en una empresa de desarrollo de software con modalidad de
outsourcing con cinco sucursales en México. La empresa cuenta con horarios flexibles y
modelos de autoadministracion, los cuales han tenido antecedentes de conflictos con
clientes, quienes en ocasiones esperan que el personal trabaje con horarios fijos y constante
disponibilidad. El personal puede experimentar expectativas conflictivas entre la empresa
y los clientes, tales como reglas de comunicacidn, dias feriados y distintas perspectivas
sobre libertad laboral. Por esto la empresa desea identificar y ubicar el origen de los riesgos
psicosociales.

En este contexto, la presente investigacion analiza los riesgos psicosociales basandose
en la Normativa NOM-035-STPS-2018. Este estudio utiliza analisis factorial exploratorio para
reducir la informacion obtenida. A continuacion, se ofrece la descripcion de la metodologia
y modelos empleados, seguido por los resultados obtenidos y finalizando con conclusiones
y trabajos futuros.

METODOLOGIA
Esta investigacion partié de la herramienta de la NOM-035-STPS-2018, la cual es una
encuesta de 72 reactivos.

Datos de muestra

Esta investigacion considerd una poblacién de 350 empleados operativos, 85% hombres
(299) y 15% mujeres (51). Se eligié una muestra utilizando la ecuacién propuesta por la NOM-
035-STPS-2018, obteniendo 183 empleados, respetando la proporcién de sexo como se
muestra en la tabla 2. Del resultado, las antigiiedades promedio son 5.13 y 2.81 afios para
mujeres y hombres respectivamente. Esta informacién fue proporcionada por la empresa.

Tabla 2. Relacion de empleados por sexo y origen.
Ciudad

éﬁﬁ;g Chihuahua de S;:tl";;:,s Remoto | Total
México

Mujeres 14 1 27

Hombres 26 52 0 156

Total 35 66 1 183
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Aplicacion del instrumento

LaaplicacionfueremotadadalasituaciénporCOVID-19.
La empresa optd por desarrollar un bot conversacional en
la plataforma de comunicacién interna Slack que permitio
al personal contestar desde su computadora de trabajo o
su teléfono celular.

@ butler #

Mensajes  Acerca de

Hello!
The Mexican regulation NOM-035 helps us explore the Psychosocial Risks Factors at company name.
Your responses will be absolutely confidential and we will not use this information
for any purpose other than improvement of the organizational climate and for the benefit of
employees.
Please visit HUB to know more about it:
In case you need assistance, contact

® p
The Hub
The Hub is a reliable repository of companyMexico's internal content,

making it easy to find, easy to understand and easy to act upon. And it's
also a place where we can discuss any and all topics related to

Mexico. To get to know The Hub, and how to use it, please visit the
Welcome to The Hub, FAQ, and Profile Guideline topics.

or @Edna Baquera

Answer the following question regarding your experience at company name

Question: My workplace allows me to perform on my activities in a safe and hygenic
way

Question 1 out of 90
Never = AlmostNever  Sometimes | | AlmostAlways  Always
Questinn: My job is very physically demanding
Question 2 out of 90
Never  AlmostNever  Sometimes | AlmostAlways  Always
Question: | am worried | might suffer a workplace injury
Question 3 out of 90

Never  AlmostNever  Sometimes  AlmostAlways  Always

Question: | consider that health and safety regulations are enforced in my workplace

Figura 1. Captura de pantalla de Slack.

Al inicio de la actividad se informé a los participantes
el propoésito de la investigacion mediante una charla
informativay una publicacién en el portal de comunicacion
interno. Laactividad se realizé enviando una Unica encuesta
a todos los empleados operativos, quienes podian optar
en no participar. En el caso de participar, el personal podia
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responder a su propio ritmo. Para proteger la privacidad
se asegurd confidencialidad de respuestas al inicio de la
encuesta.

Uso de la herramienta

Las diez variables de evaluacién se categorizaron
por su origen con ayuda de la empresa; si proviene de la
relaciéon con la empresa o por la relacién con su cliente y
si las relaciones se consideran positivas (+) o negativas (-)
como se observa en la figura 2.

—
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Figura 2. Modelo de relacién de variables
a evaluar segun su origen.

Por peticion de la empresa, algunos reactivos dirigidos
hacia las dos relaciones se realizaron dos veces para
capturar su origen, sumando un total de 90 preguntas
aplicadas. Las preguntas se evaluaron en una escala de
Likert de 5 puntos, desde “Nunca” hasta “Siempre”.

Analisis de datos

Posterior a la aplicacion se midié el alfa de Cronbach
por variable, comprobando su confiabilidad estadistica
(Tavakol y Dennick, 2011). Después, se procedié con
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un analisis factorial exploratorio utilizando el paquete
estadistico SPSS versién 23, porque se desea reducir la
cantidad de variables y determinar cual de ellas tiene el
mayor impacto sobre el efecto. Se considera que la muestra
es adecuada para el analisis factorial si el resultado de la
prueba de adecuacién Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) en SPSS
es mayor a 0.7 (Bharathi y Mala, 2016).

Finalmente, se utiliz6 un andlisis de componentes
principales como método de extraccion por la cantidad de
variables, buscando identificar factores que contienen la

mayoria de la variancia explicada, en el que se incluyeron
Unicamente los valores con un autovalor mayor a 1.0
(Osborneetal., 2011).

RESULTADOS

Los resultados obtenidos se pueden observar en las
tablas 3 y 4, mostrando adecuacion al analisis factorial
como resultado de la prueba KMO. Los factores extraidos
se consideran estadisticamente aceptables al explicar por
lo menos el 50% de la varianza (Lipovetsky, 2017).

Tabla 3. Resultados del anélisis factorial en las variables de la empresa.

Condiciones en el ambiente de trabajo 0.639 0.666 5
Control en el trabajo 0.776 0.646 4
Liderazgo 0.865 0.875 9
Reconocimiento al desempeno 0.838 0.810 5
Relaciones en el trabajo 0.760 0.889 5
Insuficiente sentido de pertenencia 0.750 0.778 3
Porcentaje explicado de la varianza 60.03% = =
Anédlisis de adecuacion KMO 0.859

Tabla 4. Resultados del andlisis factorial en las variables del cliente.

Variable

Cargas
factoriales rotadas

Alfa de

No. de

Cronbach reactivos

Interferencia en la relacién trabajo-familia 0.816 - 0.760 4
Control en el trabajo - 0.828 0.716 8
Liderazgo - 0.773 0.901 9
Violencia 0.696 - 0.845 8
Jornada laboral 0.884 - 0.614 2
Carga de trabajo 0.741 - 0.916 15
Relaciones en el trabajo - 0.678 0.818 9
Porcentaje explicado de la varianza 43.46% 20.761% - -
Andlisis de adecuacion KMO 0.709

Rotacién: Varimax con normalizacién de Kaiser.
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Este analisis muestra qué variables tienen un mayor
impacto en las percepciones del empleado sobre sus
relaciones laborales, observado en la figura 3. En la
relacion empresa—empleado, las variables se retinen en
un solo factor positivo contando con una mayor carga en
liderazgo y reconocimiento al desemperio. Estos indican
que la percepcion general se mantiene positiva respecto
al liderazgo que reciben por la empresa, al igual que el
reconocimiento a su desempeno. La variable con menor
peso contempla las condiciones fisicas en el ambiente
de trabajo, indicando una relacion negativa de baja
afectacion. Esto puede estar relacionado a las condiciones
en las que la laboran actualmente, ya que al trabajar desde
casa se generan molestias fisicas por el uso de equipo no
adecuado aumenta el riesgo de lesiones (Gerding et al.,
2021).

Por otra parte, en la relacion con su cliente, se observan
dos factores que explican el 64.22% de la varianza total. El
factor 1-C recolecta las variables que muestran relacién
negativa con el empleado, obteniendo mayor ponderacién
en aquellas que representan la percepcién sobre su
jornada laboral y el balance en la relacién trabajo-familia.
Mostrando que la relacién del empleado con su cliente
genera una imagen negativa sobre su jornada. La variable
relativa al balance trabajo-familia muestra afectaciones
entre la vida laboral y familiar del personal. El factor
2-C contiene las variables positivas relativas al cliente,
observando un mayor peso factorial correspondiente al
control que tiene el personal en el trabajo que realiza. La
siguiente con mayor ponderacién fue la que se refiere al
liderazgo en los equipos de trabajo dentro de su cliente.
Cada equipo de trabajo esta conformado por miembros
de la misma compania o del cliente, donde la empresa
ejerce poca autoridad sobre las actividades. Los resultados
muestran que los empleados mantienen una actitud
positiva sobre el liderazgo interno ejercido.
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Figura 3. Variables ponderadas resultado
del andlisis factorial.

CONCLUSIONES Y TRABAJOS FUTUROS

Este estudio cumplié con el objetivo de identificar las
variables que pueden representar un riesgo psicosocial en
la empresa o con cliente donde se obtuvieron un total de
tres factores. El factor 1-E expresa una perspectiva positiva
de la plantilla hacia su empresa, siendo las variables
de liderazgo y reconocimiento al desempefio las que
mas lo representan. El factor 1-C muestra la perspectiva
negativa de la relacién del personal con su cliente, la cual
se define con largas jornadas laborales y afectaciones a la
relacién trabajo-familia. Esto podria estar relacionado al
conflicto de expectativas experimentadas por el personal
de outsourcing, como sugiere la literatura (Ananya et al.,
2019). El factor 2-C representa actitudes positivas de los
empleados a su trabajo realizado con el cliente y se define
por el grado de control que sienten en su trabajo.

La empresa donde se realizd el estudio cuenta
con horarios flexibles, como suele ser el caso de varias
empresas de Tl (Rodriguez et al., 2018), mostrando una
mayor satisfaccion laboral (Davitkovski et al., 2020) lo
cual se refuerza en esta investigacion. Por otra parte, la
literatura sostiene que la pandemia de COVID-19 afectd
negativamente el balance vida-trabajo, coincidiendo con
los resultados de este articulo; los empleados percibieron
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un impacto negativo en sus relaciones familiares debido a
su labor, demostrando que este fenémeno se observa en el
teletrabajo de empleados mexicanos bajo confinamiento.

Esta investigacion aporta una vision de la industria de
software mexicana con clientes extranjeros, al descubrir
los riesgos con los que cuentan en esta industria y la
complejidad de las relaciones con las que cuenta el
personal. El andlisis demuestra las necesidades del
personal respecto a la doble relacion laboral que llevan,
dejando en claro a la compaiia lo que debe asegurar
para que éstos se mantengan satisfechos al momento de
trabajar con su cliente y lo que se necesita mantener para
que los empleados sigan cbmodos dentro de la empresa.

La investigacion arrojo altos indices de satisfaccion
laboral y control sobre su trabajo, seguidos por falta
de control sobre su jornada, lo cual da entrada a
investigaciones sobre el futuro de las empresas flexibles
en el ambiente laboral mexicano. Entre las limitaciones
de este estudio, se encontré que la encuesta NOM-035-
STPS-2018 a pesar de ser una herramienta normativa para
los centros de trabajo mexicanos, no es la més adecuada
para las Tl, por la naturaleza del outsourcing.
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