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Resumen

Todas las organizaciones tienen un deber para con sus tra-
bajadores, adicional a la remuneracion monetaria del trabajo
que desempefian, también estan en la obligacion de velar por
la salud de estos; es por eso que, en Everise Colombia S.A.S.,
estan comprometidos con laimplementacion de los diferentes
programas de Seguridad y Salud en el Trabajo, encaminados a
prevenir, por medio de diversos estudios, incidentes, accidentes
y enfermedades laborales. Esta implementacion se conecta
con el bienestar de los empleados de la empresa ya que, es
un factor que hoy dia las personas estan buscando antes de
emplearse en una organizacion. ;Es entonces importante que
una empresa deba velar por la calidad de vida laboral?

Este documento investigativo muestra un analisis de cémo, al
implementar el Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en
el Trabajo -SG-SST- (Resolucion 0312 de 2019), se afecta el
bienestar laboral en relacion con la productividad y la calidad
de vida de los empleados en el centro de atencion telefénica
Everise Colombia S.A.S. Para ello, se realizé una serie de
entrevistas a los colaboradores operativos de la empresa con
el propdsito de revelar la percepcion que se tiene con respecto
alaimplementacion del SG-SST y su relacion con el bienestar
laboral en la aplicacion de los diferentes programas que se
tienen con el Sistema de Gestion, permitiendo a la empresa
aumentar la productividad y disminuir la rotacion del personal
por medio de programas de bienestar laboral.

Palabras clave: Sistema de Gestion, seguridad y salud en el
trabajo, atencion telefénica, bienestar laboral.

Abstract

All organizations have a duty to their workers, in addition to the
monetary remuneration for the work they do, they also have the
obligation to ensure their health, of these; that is why in Everise
Colombia S.A.S. they are committed to the implementation
of different programs of Safety and Health at Work, aimed at
preventing, through various studies, incidents, accidents, and
occupational diseases. This implementation is connected to the
well-being of the employees of the company sinceitis a factor
that people are looking for nowdays before being employed in
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an organization. Is it then important that a company should
ensure the quality of working life?

This research paper shows an analysis of how an analysis
of how, by implementing the Occupational Health and Safety
Management System (resolution 0312 of 2019), the labor
well-being is affected in relation to productivity and quality
of life of employees in the Everise Colombia call center S.A.S.
For this purpose, a series of interviews were carried out with
the company's operational collaborators with the purpose of
revealing the perception they have regarding the implementation
of the SG-SST and the relationship with the labor well-being
in the application of the different programs they have with
the Management System, allowing the company to increase
productivity and reduce staff turnover through labor welfare
programs.

Keywords: Management System, Safety and Health at Work,
telephone service, labor well-being.

Ea Introduccion
[[==

En la actualidad, el desarrollo industrial plantea diferentes actividades
econdmicas, pero en muchas de ellas la exposicion a los diferentes riesgos,
sin medidas de prevencion y protecciéon adecuada, puede generar un mal
ambiente laboral que no solo repercute en el trabajo diario desempefado
por el trabajador, sino también a nivel familiar y social. Aunque, por medio
de la implementacién del SG-SST (Resolucion 0312 de 2019), se ha dis-
minuido un poco la ocurrencia de muchos eventos, hay empresas en las
que la seguridad de sus empleados aun no es un comun denominador.

Si se desea abordar la Seguridad y Salud en el Trabajo—SST, en conjunto
con la parte de bienestar laboral en una empresa, significa entonces, es-
tudiar la satisfaccion que se le brinda al empleado mientras realiza sus
labores cotidianas de forma segura, asi como un buen ambiente laboral y,
un plan de incentivos y reconocimiento hacia los mismos. En la mayoria
de las empresas el preocuparse por el bienestar de sus empleados es un
elemento de importancia, ya que esto forma parte de la mejora laboral y
personal de cada uno de ellos y, de igual forma, ayuda al cumplimiento de
los objetivos institucionales; todo, en conjunto con la implementacion del
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Sistema de Gestion de Seguridad y salud en el Trabajo — SG-SST (Ortiz
et al., 2020).

En Colombia, segun indicadores relacionados por el Consejo Colombiano
de Seguridad, durante el primer trimestre del afno 2022, se present6 un
total de 111.396 accidentes de trabajo y 15.268 enfermedades laborales
(CCS, 2022). De acuerdo con lo expuesto en el documento sobre Salud
laboral y discapacidad, publicado por el Ministerio de Trabajo, Migraciones
y Seguridad Social de Espaifa (2019, p. 3) se define el término de bienestar
laboral como “el estado de satisfaccion que logra el/la empleado/a en el
ejercicio de sus funciones; es producto de un ambiente laboral y agradable
y del reconocimiento de su trabajo, que repercute en un bienestar familiary
social". Se podria indicar, entonces, que el integrar el bienestar laboral con
la SST conllevaria a que su objetivo principal sera mejorar esas condiciones
laborales y crear un ambiente de trabajo seguro y confortable que permita
desarrollar las funciones diarias de los empleados de laempresay disminuir,
asi, posible generacién de incidentes, accidentes de trabajo o, en un futuro,
enfermedades laborales. De igual forma, se puede indicar que, dentro de las
empresas, el tema de motivacion laboral tiene una percepcion importante
para lograr retener al trabajador y evitar tanta rotacion de personal, pero,
especialmente, para transmitir salud y satisfaccion (Prieto, 2013).

Hoy por hoy muchas empresas, en especial las medianas y grandes,
presentan a sus empleados un paquete de beneficios, sin desmeritar que
algunas pequefias también se preocupan por el bienestar de sus empleados
y no solamente de la productividad que este pueda proporcionar. Y es que
realmente un 88% de aquellos trabajadores que son felices en su espacio
laboral son mas productivos que aquellos que presentan una mala actitud
mientras desarrollan sus labores en una empresa; ademas, la productivi-
dad va de la mano con el bienestar de un trabajador el cual, lo transmite
tanto a los clientes como a sus propios compaifieros de trabajo (Marketing
Partners, Peru, 2017). De acuerdo con ello, se observa que todas las em-
presas deberian preocuparse por el bienestar laboral de los trabajadores,
teniendo en cuenta que realmente ellos son los que movilizan y garantizan
el desarrollo de una organizacion.

Este documento muestra un analisis de la manera cémo se puede mejorar
la calidad de vida laboral de los trabajadores del centro de atencion tele-
fonica de Everise Colombia S.A.S., de la ciudad de Bogot4, por medio de
la implementacion del SG-SST. Dicha implementacion pretende indagar y
obtener resultados, con base en las actividades realizadas con el propdsito
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de lograr que la empresa aumente la productividad y disminuya la rotacion
del personal, asicomo, desde la SST, se promueva el bienestar social, fisico
y mental de los trabajadores.

Analizar el bienestar laboral permite entender cémo el empleado realiza
sus funciones diarias, incluyendo la seguridad del entorno fisico y mental,
y cdmo percibe la distribucion de sus responsabilidades para aportar a la
reduccion de incidentes y accidentes de trabajo, asi como, de enfermeda-
des laborales.

Método

Para realizar la investigacién propuesta se usé el siguiente enfoque me-
todoldgico:

a. Tipo de Investigacion:

« Segun su finalidad: corresponde a una investigacion aplicada, ya
que se tiene como propdsito resolver preguntas o problemas con
respecto alaimplementacion del SG-SST en Everise Colombia S.A.S.
y determinar su relacion con el bienestar laboral que se lleva a cabo
actualmente.

+ Segun su alcance: es una investigacion descriptiva, porque busca
especificar aquellas caracteristicas que permitan relacionar el bien-
estar laboral teniendo en cuenta el proceso de implementacidon del
SG-SST en la empresa.

b. Enfoque de investigacion:

El enfoque es mixto ya que, ademas de realizar la revision de literatura cien-
tifica sobre el temay los documentos del SG-SST de la empresa, también
se verifica el punto de vista de los trabajadores de de Everise Colombia
S.A.S,, con el fin de conocer las experiencias que actualmente tienen los
agentes respecto a laimplementacion del SG-SST, asi como larelacion de
este con el bienestar laboral.

29



Seguridad y Salud Laboral, Contribuciones destacadas desde la consultoria y estudios de caso

c. Método de investigacion:

Légico — deductivo: De lo general a lo especifico.

d. Fases de la Investigacion:

Tabla 1. Fases de la investigacion

FASE METODO RESULTADO
Revision de literatura cien-
1. Busaueda tifica que aborde el tema | Elaboracion del planteamiento del
d.ocumqental a desarrollar y analisis la | problema, marco tedrico y estado
documentacion del SG-SST | del arte.
de la empresa.
Aplicacién de la encuesta “Creando
juntos bienestar desde SST" con el
2. Disefio del | Disefio de laencuesta para proposito (,je |de_:nt|ﬁcar el .grado de
- satisfaccion e inconformismo por
documento la recoleccion de datos.

parte de los agentes con referencia
alaimplementacion del SG-SST (Re-
solucién 0312 de 2019).

3. Analisis de

Analisis de las respuestas

Consolidacién de resultados ob-
tenidos y analisis de la encuesta

la Estrategia

cuenta los resultados ob-
tenidos en la Fase 3.

resultados obtenidas en la encuesta. .
realizada.
Establecimiento de reco- | Presentacion de recomendaciones
4. Diseno de | mendaciones, teniendo en | con respecto a la implementacion

del SG-SST en laempresaenrelacion
con el bienestar laboral.

Fuente: Zamora (2022)

e. Poblacion Objeto
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Poblacion o universo: la poblacion en la presente investigacion es
el personal operativo de la empresa Everise Colombia S.A.S., que
corresponde, en el momento de la investigacion, a un total de 275

agentes.

Muestra: probabilistica o muestro al azar simple, teniendo en cuenta
que dentro del grupo general de 275 agentes que laboraban en la
empresa Everise Colombia S.A.S. en el momento de la investigacion,
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cualquiera de ellos tiene la misma posibilidad de ser seleccionado
pararealizar la aplicacién de la encuestay la entrevista denominada
“Creando juntos bienestar desde SST".

La seleccion de la muestra se realizé por sistema de sorteo tenien-
do en cuenta el numero de identificacion interno del trabajador que
brinda el aplicativo Workday al momento de realizar la contratacion
del trabajador. Se utilizaron hojas de calculo para seleccionar los
numeros aleatorios, de lo cual se obtuvo un tamano de muestra de
140 agentes para tener un nivel de confianza del 95% y un margen
de error del 5% (Software para encuestas Questionpro, 2023). Para
la obtencion de estos datos, se tuvo en cuenta la siguiente féormula:

Imagen 1. Calculo de la muestra

Tamado de Muestra = Z2 * (p} * (1-p) /2
Dramce:

Z = Hivel de confianza (95% o 99%)
p=.5
¢ = Margen de emmor (04 = 4}

Fuente: elaboracién propia

f- Criterios de inclusion y exclusion

Una vez realizado y observado el muestreo del universo, que se aproximé
al nivel de confianza establecido, se aplicaron los siguientes criterios para
la inclusion o exclusion en la investigacion:

Inclusion: existieron dos criterios de inclusién que se lograron
identificar, basados en el total de los empleados que hacen parte
de la empresa Everise Colombia S.A.S.: a) debido a la obligacién en
implementar y reforzar el SG-SST donde se encuentran inmersos
todos los procesos operativos que se desarrollan al interior de la
empresa, es necesario incluir alos empleados operativos: b) al tener
en cuenta el area operativa de la empresa Everise Colombia S.A.S,,
se deben incluir los colaboradores que laboran desde casa.

Exclusion: en el procedimiento aplicado se hizo la exclusién del per-
sonal administrativo ya que el motivo principal de la investigacién se
encuentra alrededor de los empleados operativos. Adicionalmente,
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los empleados administrativos son quienes apoyan las actividades
de bienestar y seguridad y salud en el trabajo.

g. Técnica

Para poderrealizar lainvestigacion de forma correcta, se usan los siguientes
instrumentos los cuales tienen los siguientes objetivos:

Tabla 2. Técnica de recoleccion de informacion

ENCUESTA

Objetivos:

« ldentificar aquellas actividades de bienestar que requieren ser ejecutadas por
parte de los agentes desde el area de SST en relacién con la implementacion
del SG-SST.

+ ldentificar la forma en que los agentes perciben los beneficios laborales brin-
dados actualmente por la empresa.

Fuente: Elaboracion propia

Teniendo en cuenta lo descrito en la Tabla 2, se elabord y validé un formato
de Encuesta que permitié la recoleccién de la informacién denominada
“Creando juntos bienestar desde SST", se aplicé de manera virtual a través
en la plataforma Forms de Outlook. La encuesta se compone de:

+ Una pregunta de consentimiento informado

+ Nueve (9) preguntas cerradas para identificar la satisfaccion laboral
de los agentes de la empresa con respecto a la implementacion del
SG-SST.

+ Seis (6) preguntas abiertas para analizar como se ve afectado por
el bienestar laboral en relacion con la productividad y la calidad de
vida, de acuerdo con las actividades realizadas en laimplementacion
del SG-SST de la empresa.

La informacion recolectada permitio identificar las falencias en la imple-
mentacion del SG-SST en la empresa desde la perspectiva del bienestar
laboral en cada trabajador del area operativa. Al realizar esta técnica de
recoleccion se le indicé a cada trabajador que estas eran netamente para
fines educativos. Antes de iniciar las preguntas de las encuestas se solicitd
autorizacion para el manejo de los datos contenidos en ellas.
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s

[ﬂ m[ﬂ Resultados

Para el desarrollo de esta investigacion se remitié un enlace de la Encuesta
“Creando juntos bienestar desde SST" a un total de 140 agentes del centro
de llamadas de la empresa de forma aleatoria, con el propdsito de analizar
su percepcion respecto a la implementacion el SG-SST en relacién con el
bienestar laboral de cada uno de los participantes.

Una vez recolectada la informacion mediante la aplicacion del instrumento
al total de la muestra, se realizé el analisis y se concluyé que en laempresa
se cuenta con la implementacion efectiva del SG-SST ya que los agentes
participantes refirieron en su totalidad (100%) percibir que la empresa ad-
ministra de forma adecuada la SST. Con base en ello, se evidencia analisis
de riesgos y promocion de la salud y bienestar laboral.

De igual forma, los agentes indicaron que el 97% de los reportes realiza-
dos sobre condiciones inseguras no se ha pasado por alto. Sin embargo,
hay algunos temas que faltan por solventar, aunque no representan un
peligro durante la ejecucion de las tareas del personal dentro del lugar de
trabajo. Se debe tener en cuenta que en Everise Colombia SAS se informa
a los agentes, desde la induccién de SST, la importancia de notificar las
condiciones y actos inseguros ya que con ello se previene incidentes y
accidentes de trabajo y, ademas, permite implementar medidas preventivas
y correctivas de forma oportuna.

Al indagar acerca del bienestar laboral, se obtuvo como respuesta, con un
porcentaje del 100%, que es positivo y motivador; asi mismo, el 100% de
los agentes perciben que las actividades realizadas semanalmente con
respecto a la prevencion en la exposicion a factores de riesgo fisicos y
factores de riesgo relacionadas con la carga mental han sido practicos.

Una parte muy importante para la empresa es saber cuales actividades son
las que mas bienestar generan a sus trabajadores. Al respecto se obtuvo
como resultado que un 32.2% indica que prefieren las actividades fisicas,
mientras que el 36.4% prefiere actividades mentales; por otro lado, al 25%
les gustaria que se realizaran concursos y premios, y el 16.4% restante
prefiere las actividades de trabajo en equipo.
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Conclusion

Los estilos de vida del trabajador hacen parte de las condiciones individua-
les del trabajador, que se deben tener en cuenta en el SG-SST, ya que de
acuerdo con el Decreto 1072 de 2015, el cual establece las disposiciones
para sudiseno e implementacién en su Libro 2, Parte 2, Titulo 4, Capitulo 6,
en las empresas se deben fomentar los estilos de trabajo y vida saludables
(Republica de Colombia, 2015). Asi mismo, dentro de la Resolucién 0312
de 2019 se estable que en las empresas se debe “elaborar y ejecutar un
programa para promover entre los trabajadores, estilos de vida y entor-
nos de trabajo saludable, incluyendo campanas especificas tendientes a
la prevencion y el control de la farmacodependencia, el alcoholismo y el
tabaquismo, entre otros" (Ministerio del Trabajo, 2019).

Con base enlo anterior, es importante que en la empresa Everise Colombia
SAS, en el marco del SG-SST se elabore y ejecute un programa de estilo de
vida saludable cuyo objetivo sea implementar una estrategia para fomentar
pautas de estilo de vida y entorno saludable en la poblacion trabajadora,
con un enfoque estratégico, y que, en ella, se tenga en cuenta lo siguiente:

+ Es importante continuar con un programa de prevencion y promo-
cion e incluir la salud visual, generando estrategias novedosas que
lleven a los trabajadores a tomar medidas sobre el uso consiente de
la correccidn visual, pausas visuales y sus controles periédicos con
optometria (Miranda, 2017).

+ Continuar un programa de control de peso corporal, para llevar un
seguimiento a los trabajadores con alteraciones en el mismo (de ser
posible con el apoyo de las EPS o de la caja de compensacién). El
fomento de actividad fisica podria aportar para el control de peso.
También supone sensibilizar a los trabajadores acerca de la impor-
tancia de tener habitos de vida saludable para mantener un peso
corporal acorde con su estatura, dado los riesgos que implica para
la salud no hacerlo (Centro Nacional para la Prevencion de Enfer-
medades Cronicas y Promocién de la Salud, Division de Nutricion,
Actividad Fisica, y Obesidad, 2021).

* Seguir con la promocion de la salud mental en el trabajo, sabiendo
que en los paises desarrollados se ha visto que luego del auge de
enfermedades osteomusculares vino el auge de enfermedades
mentales; y la mayoria de los trabajadores evaluados sienten estar
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expuestos a riesgo psicosocial (Organizaciéon Panamericana de la
Salud, 2016).

+ Mantener en practica procedimientos sistematicos de recoleccion
y anadlisis de datos, a través de la vigilancia epidemiolégica, con el
objeto de reforzar la prevencién y detectar los casos en su etapa
inicial, cuando suelen tener mejor pronostico.

« Anualmente, analizar la informacién de las incapacidades, los ac-
cidentes de trabajo y los casos de enfermedad laboral, para tener
la linea base que exige el Decreto 1072 de 2015 (Republica de Co-
lombia, 2015).
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