Front Office
Aquí se engloba a los trabajadores de la sección de Front del centro de Mauricio Ravel y de Barbera con un total de 59 cuestionarios .
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Como podemos observar en la tabla y en su grafico anexo hay varios puntos que los que queremos hacer especial hincapié. Estos puntos son:
· AU (Autonomía) Capacidad y posibilidad individual del trabajador para organizarse tanto temporal como estructural. Se divide en dos bloques:

· Autonomía Temporal: Elección de ritmo de trabajo, elección de alterarlo o no, elección de distribución de los descansos, tiempo libre para atender cuestiones personales.

· Autonomía decisional: Capacidad de tomar decisiones en las tareas a realizar, distribución, elección de procedimientos para la subsanación de incidencias.

· PS  (Participación/supervisión) Se refiere a los roles, el primero el que ejerce el trabajador con su participación en diferentes aspectos del trabajo y el que ejerce la organización sobre el trabajador.

· Supervisión: valoración por parte del trabajador del nivel de control que ejercen sus superiores inmediatos, seguridad en el empleo.

· Participación: Implicación del trabajador con la empresa.

· ITC (Interés por el trabajo/Compensación) Hace referencia al interés que muestra la empresa en el ámbito personal y a largo plazo por el trabajador. Se muestran en la promoción, formación, información.

Sin olvidar los puntos:

· CT (Carga de trabajo) Nivel de demanda de trabajo a la que el trabajador ha de hacer frente. Cuando la carga de trabajo es muy elevada se dice que es el componente cuantitativo y cuando es difícil componente cualitativo. En este factor se valoran las siguientes cuestiones:

· Presión de tiempos: Se refiere a los tiempos asignados para la resolución de tareas, la velocidad de la ejecución de trabajo y la necesidad de acelerar el ritmo.

· Esfuerzo de atención: Nivel de atención que se requiere para la ejecución de la tarea. Esta atención viene dada por la cantidad y la dificulta de la misma.

· Cantidad y dificultad de la tarea: Cantidad y dificultad  de la tarea que se tiene que hacer frente diariamente. Así como la dificultad que tiene supone para el trabajador el desempeño de estas tareas.

· Demandas psicológicas ( DP ) Naturaleza de las distintas exigencias a las que tiene que hacer frente el trabajador. Dos tipos: cognitivas y emocionales
· Cognitivas: Grado de presión o dificultad intelectual en el desempeño de la tarea por parte del trabajador.

· Emocionales: Represión u ocultación de sentimientos y emociones para mantener la compostura y atender la carga de trabajo. En ocasiones puede ser realizado dentro del propio entorno del trabajador.

· Variedad contenido ( VC ) Sensación de valoración que percibe el trabajador y de significado que tiene el trabajo realizado para la empresa siendo además reconocido y valorado por la misma y por la sociedad.

En el primer punto a tratar que es AU (Autonomía) queremos resaltar que casi 41 trabajadores valoran este factor como un riesgo muy elevado y 10 de ellos muy elevado.

El siguiente punto a tratar seria PS  (Participación/supervisión) con 56 trabajadores de los 59 consultados valorándolo como muy elevado y 3 de ellos como elevado.

Continuamos con  ITC (Interés por el trabajo/Compensación) teniendo a casi 31 trabajadores con una valoración de muy elevado y 7 elevado.

A si mismo CT (Carga de trabajo) con 23 trabajadores calificándolo como muy elevado y 11 como elevado.

Después tendríamos Demandas psicológicas ( DP ) con 11 de los trabajadores encuestados tomándolo como un riesgo muy elevado y 17 como elevado.

Y ya por ultimo Variedad contenido ( VC ) 14 trabajadores con un riesgo muy alto y otros 14 un riesgo alto.
CONCLUSIONES

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en el test psicosocial el primer punto que se tendría que tratar por su importancia y los resultados obtenidos seria AU.

El cual es un factor muy elevado y que entendemos que por el tipo de actividad que tiene CORE y en este caso front es un punto de muy difícil resolución ya, que afecta directamente a la organización y planificación del trabajo y que en este área es casi imposible de hacer ya que nos vemos supeditados a las llamadas realizadas por las farmacias. 

Creemos que es muy importante y que, es un deferencia que nos da la empresa, se ha de seguir manteniendo son las salidas a los descansos.
El siguiente punto a tratar seria PS.
Como bien hemos dicho antes por la actividad que tiene CORE y en su defecto front el control por parte de supervisión del trabajo de los gestores están realizando en su momento puede llegar a ser “molesto”. Entendemos que la principal actividad de este área el la atención al cliente y que cuantas más llamadas se atiendan un mayor beneficio para todos, pero con todas las herramientas que tiene hoy CORE  para el control de los tiempos de trabajo es muy difícil de entender el por que hoy en día los supervisores de sala siguen situándose detrás de los de los gestores para observar su trabajo.  Así mismo también creemos que es muy conveniente informar a los gestores de los tiempos totales que acumulan a lo largo del mes en los diferentes estados de trabajo.     
El siguiente punto a tratar es el que hacer referencia a interés por el trabajador/compensación ITC.
Este punto engloba varias cuestiones pero sobre la que queremos hacer hincapié es el tema de la formación y de la información.  

Sobre formación tenemos claro que para poder dar una buena calidad los gestores en todo momento tienen que tener frescos los conocimientos necesarios para pode dar la calidad pertinente que se nos pide. Por lo que creemos que seria muy conveniente realizar cada cierto tiempo cursos reciclaje a todos los gestores en los diferentes ámbitos de trabajo. 

A este respecto también creemos que seria muy conveniente una unificación de criterios a la hora de actuación tanto con los almacenes como con las farmacias.
Como ejemplo podemos tomar que no puede haber diferente maneras de facturar un estupefacientes ( se complica mucho cuando a un almacén en tres / cuanto días se le cambia el modo de facturación de estupefacientes pudiendo facturar en algunos momentos y en otros no), una guardia en un día festivo (como suele ocurrir en semana santa), etc.... 
A la hora de la información se necesita que front maneje un información actualizada y de rápido acceso por parte del gestor, no se pueden tener catálogos obsoletos en los cuales muchos de los artículos están dados de baja. No puede aparecer en la intranet una información de la creación de una atención corporativa al socio que se puso en funcionamiento el 1 de Octubre del 2014  y que aparezca reflejada el día 12 de Febrero del 2015. 
Continuamos con CT 
Como ya hemos reiterado en otras ocasiones entendemos la actividad que realiza front esta muy ligada a los tiempo de actuación de sus gestores, pero no todas las llamadas son iguales y no en todas el gestor puede actuar de la misma manera.
Esto es, en muchas llamadas la actuación del gestor se limita la consulta/ facturación, pero en el trato de incidencias no siempre se puede actuar igual de rápido ya que muchas de ellas requieren un trato diferente por parte del gestor ( ya sea mandando un ticket, pasando un Cestrack urgente, comprobando los datos que la farmacia ha aportado son correctos, verificando el protocolo de actuación que es muchos casos varia de una vez para otra) ya que la redacción de muchas de ellas requiere un esfuerzo por parte del gestor.

Por lo que entendemos que se tendrían que flexibilizar los tiempos para este tipo de gestiones ya que en muchas ocasiones son varias las tarea que se han de realizar. 
VENTA TELEFONICA

Localizados en el centro de Mauricio Ravel con un total de 41 cuestionarios 
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Como podemos observar en la tabla y en su gráfico anexo hay un punto en el que queremos hacer especial hincapié. Este punto es:

· PS  (Participación/supervisión) Se refiere a dos roles, el primero el que ejerce el trabajador con su participación en diferentes aspectos del trabajo y el que ejerce la organización sobre el trabajador.

· Supervisión: valoración por parte del trabajador del nivel de control que ejercen sus superiores inmediatos, seguridad en el empleo.

· Participación: Implicación del trabajador con la empresa.

También nos gustaría destacar el punto: 

· ITC (Interés por el trabajo/Compensación) Hace referencia al interés que muestra la empresa en el ámbito personal y a largo plazo por el trabajador. Se muestran en la promoción, formación, información.

El primer punto a tratar es PS  (Participación/supervisión) el cual 36 de los 41 trabajadores encuestados lo percibe como muy elevado.

Y por ultimo ITC (Interés por el trabajo/Compensación) siendo 15 trabajadores los que lo califican de alto o muy alto.
CONCLUSIONES

A tenor de los resultados obtenidos en este área el primer punto a tratar pensamos que seria PS
Pensamos que debido a tipo de trabajo que se  realiza en venta telefónica se podría dar más libertad organizativa al gestor a la hora realizar su actividad diaria.

Por otra parte también pensamos que se podría dar un margen al gestor a la hora de ofrecer diferentes promociones/ventajas a los cooperadores.

Como por ejemplo: si la oferta que nos ofrece el laboratorio el de un descuento del 5% se podría poner como base para la campaña un 4% y dejar que el gestor jugase con ese 1% restante para hacer la oferta más atractiva a la farmacia.

Lo siguiente a tratar seria ITC 

Entendemos que seria bueno que los gestores recibiesen por parte de los laboratorios formaciones de los productos que están vendiendo, ya que creemos que es importante tener un buen conocimiento del material con el que trabajas. A esto mismo podríamos sumar que se podría consultar con el gestor a la hora de como realizar una campaña, ya que si el gestor participa activamente en la creación de esa campaña se sentiría más cómodo con ella y le seria mas fácil ofrecerla a las farmacias
ADMINISTRACION
Aquí se engloban a los trabajadores de los puestos de Administración, Dirección, Gestión de F.O, Coordinación de venta telefónica e IDQ con un total de 21 cuestionarios.
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VARIOS
Aquí se incluye a los puestos de SC, COF Servicios, Cestrack, Back Office, Transfer, Servicios Profesionales y Riesgos con un total de 26 cuestionarios.
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De esta sección queremos destacar los siguientes puntos importantes: 
· CT (Carga de trabajo) Nivel de demanda de trabajo a la que el trabajador ha de hacer frente. Cuando la carga de trabajo es muy elevada se dice que es el componente cuantitativo y cuando es difícil componente cualitativo. En este factor se valoran las siguientes cuestiones:

· Presión de tiempos: Se refiere a los tiempos asignados para la resolución de tareas, la velocidad de la ejecución de trabajo y la necesidad de acelerar el ritmo.

· Esfuerzo de atención: Nivel de atención que se requiere para la ejecución de la tarea. Esta atención viene dada por la cantidad y la dificulta de la misma.

· Cantidad y dificultad de la tarea: Cantidad y dificultad  de la tarea que se tiene que hacer frente diariamente. Así como la dificultad que tiene supone para el trabajador el desempeño de estas tareas

· PS  (Participación/supervisión) Se refiere a dos roles, el primero el que ejerce el trabajador con su participación en diferentes aspectos del trabajo y el que ejerce la organización sobre el trabajador.

· Supervisión: valoración por parte del trabajador del nivel de control que ejercen sus superiores inmediatos, seguridad en el empleo.

· Participación: Implicación del trabajador con la empresa.

· ITC (Interés por el trabajo/Compensación) Hace referencia al interés que muestra la empresa en el ámbito personal y a largo plazo por el trabajador. Se muestran en la promoción, formación, información.

En el primer punto a tratar que es CT (Carga de trabajo) 10 de los 26 trabajadores encuestados lo califican como un riesgo muy elevado y 3 como elevado.

El siguiente punto importante PS  (Participación/supervisión) con 18 trabajadores calificándolo como un riesgo muy elevado y 6 como elevado.

Y por ultimo el factor ITC (Interés por el trabajo/Compensación) con 11 trabajadores calificándolo como alto o muy alto.
CONCLUSIONES 
A la conclusión que se pude llegar es la saturación en el trabajo y la falta de apoyos, al contrario, se apoya a front desde áreas, provocando mas estrés ya que el trabajo del área tiene que salir de la misma manera,esta saturación provoca para el trabajador en darle menos calidad de la que nos gustaría,aunque se trabaja en cada momento al 100% con los 5 sentidos.

¿De que manera se puede apoyar y descargar áreas desde front?

Son medidas que no requieren más tiempo en la llamada desde primer nivel con la

farmacia pero que descongestionarían en cierto modo, el trabajo de cada área.

Por ejemplo:
1- Encargos: como en el inicio se efectuaba una primera información, sobretodo, cuando la incidencia es clara.


Por ejemplo: llega un articulo roto, distinto al facturado. Se puede informar 
según protocolo la devolución, generando la reclamación correspondiente pero 
ya resuelta. De ese modo el gestor de área , en ocasiones, no tendría ni que efectuar una segunda llamada.

2 - Cestrack: la facturación ínter almacenes es una acción que si se sigue el protocolo establecido no debe de existir que se genere ninguna reclamación, el gestor en la misma llamada podría facilitar la información y proceder a la facturación, evitando un registro de petición una facturación posterior de área y una emisión con la información de la facturación.

3 - Transfer:De la misma manera,antes desde front se investigaba si la posible incidencia transfer era ocasionada por el laboratorio.


Ejemplo: no son las  condiciones pactada, no es lo que se ha pedido, he pedido 
mas y se facturan menos o al revés, si el canal de transmisión es el laboratorio, 
se puede remitir directamente a ellos para emisión correcta y abono por ese 
motivo.

4 - Scre: de la misma manera antes se apoyaba desde front dando información básica: ncc, SOE ,transferencias...manera de descongestionar con una ligera formación.



TEDIFARMA
Localizados en el almacén de Fuencarral Con un total de 7 cuestionarios
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Como podemos observar en la tabla y en su gráfico anexo hay varios puntos que los que queremos hacer especial hincapié. Estos puntos son:
· PS  (Participación/supervisión) Se refiere a dos roles, el primero el que ejerce el trabajador con su participación en diferentes aspectos del trabajo y el que ejerce la organización sobre el trabajador.

· Supervisión: valoración por parte del trabajador del nivel de control que ejercen sus superiores inmediatos, seguridad en el empleo.

· Participación: Implicación del trabajador con la empresa.

· ITC (Interés por el trabajo/Compensación) Hace referencia al interés que muestra la empresa en el ámbito personal y a largo plazo por el trabajador. Se muestran en la promoción, formación, información.

· Desempeño de Rol ( DR ) Se refiere a dos roles, el primero el que ejerce el trabajador con su participación en diferentes aspectos del trabajo y el que ejerce la organización sobre el trabajador.
· Supervisión: valoración por parte del trabajador del nivel de control que ejercen sus superiores inmediatos, seguridad en el empleo.
·  Participación: Implicación del trabajador con la empresa.

En el primer punto a tratar que es PS  (Participación/supervisión) 6 de los 7 trabajadores encuestados lo califican como muy alto.

A continuación ITC (Interés por el trabajo/Compensación) con 6 de los trabajadores calificándolo muy alto o alto

Y por ultimo Desempeño de Rol ( DR ) con 5 trabajadores percibiéndolo como un riesgo muy alto.
CONCLUSIONES 
En relación a los compañeros de Tedifarma  nos gustaría poder recabar un poco mas de información tanto de los gestores como de su supervisor ya que hay datos que pensamos que son confusos y que no llegan a esclarecer los verdaderos problemas que les afectan.

Por ello nos gustaría pedir permiso a la empresa para poder hablar con nuestros compañer@s y la persona que le supervisa.
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TLMK

		

		Factores Psicosociales				Valoración de Factor				Adecuado		Mejorable		Elevado		Muy Elevado

		TT				ADECUADO				88		12		0		0

		AU				ADECUADO				61		10		7		22

		CT				ADECUADO				93		2		5		0

		DP				ADECUADO				63		10		12		15

		VC				ADECUADO				61		17		10		12

		PS				MUY ELEVADO				5		2		5		88

		ITC				MEJORABLE				51		12		8		29

		DR				ADECUADO				73		15		2		10

		RAS				ADECUADO				66		5		17		12
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ADMIN

		

				Factores Psicosociales				Valoración de Factor				Adecuado		Mejorable		Elevado		Muy Elevado

				TT				ADECUADO				100		0		0		0

				AU				ADECUADO				100		0		0		0

				CT				ADECUADO				61		5		5		29

				DP				ADECUADO				80		5		5		10

				VC				ADECUADO				85		5		10		0

				PS				ADECUADO				37		10		29		24

				ITC				ADECUADO				85		5		5		5

				DR				ADECUADO				80		5		5		10

				RAS				ADECUADO				76		14		5		5
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VARIOS

		

		Factores Psicosociales				Valoración de Factor				Adecuado		Mejorable		Elevado		Muy Elevado

		TT				ADECUADO				72		8		12		8

		AU				ADECUADO				58		19		0		23

		CT				ELEVADO				46		0		12		42

		DP				ADECUADO				50		19		23		8

		VC				ADECUADO				58		15		4		23

		PS				MUY ELEVADO				4		4		23		69

		ITC				ELEVADO				46		12		19		23

		DR				ADECUADO				53		12		8		27

		RAS				ADECUADO				73		4		8		15
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TEDIFARMA

		

		Factores Psicosociales				Valoración de Factor				Adecuado		Mejorable		Elevado		Muy Elevado

		TT				MEJORABLE				42		29		0		29

		AU				ADECUADO				71		29		0		0

		CT				MEJORABLE				43		14		14		29

		DP				MEJORABLE				43		14		29		14

		VC				ADECUADO				57		29		0		14

		PS				MUY ELEVADO				0		0		14		86

		ITC				MUY ELEVADO				0		14		43		43

		DR				MUY ELEVADO				0		14		14		71

		RAS				ADECUADO				71		15		0		14
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