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Resumen

El presente estudio de investigacion, tuvo como objetivo general caracterizar los efectos de los
riesgos psicosociales sobre el desempefio laboral de los cajeros del Banco BBVA de la ciudad de
Sincelejo, Sucre, dicha problemaética fue observada, analizada y caracterizada a la luz del enfoque
administrativo de la gestion del desempefio laboral y los riesgos psicosociales. Para tal fin, se opt6
por un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo, tomando como poblacion la totalidad de los
cajeros del Banco BBVA en sus dos sucursales de la ciudad de Sincelejo (6), a los cuales se les
aplicd la matriz de riesgos psicosociales intralaborales y la ficha de desempefio laboral para el
cargo de la misma entidad. Como resultado se obtuvo que los riesgos psicosociales latentes estan
por el lado de la sobrecarga cualitativa de trabajo, al igual que el desempefio con altas cargas de
responsabilidades. Como conclusién se obtuvo que efectivamente si existe una afectacion del

desempefio por cuenta de condiciones psicosociales especificas.

Palabras clave: Riesgos psicosociales, desempefio laboral, ambiente de trabajo, puesto de

trabajo.
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Abstract

The general objective of this research study was to characterize the effects of psychosocial risks
on the work performance of the cashiers of Banco BBVA in the city of Sincelejo, Sucre. This
problem was observed, analyzed and characterized in the light of the administrative approach to
the management of work performance and psychosocial risks. For this purpose, a descriptive
quantitative approach was chosen, taking as population all the tellers of the BBVA Bank in its two
branches in the city of Sincelejo (6), to whom the matrix of intralaboral psychosocial risks and the
work performance sheet for the position of the same entity were applied. As a result, it was found
that the latent psychosocial risks are on the side of qualitative work overload, as well as
performance with high loads of responsibility. As a conclusion, it was found that there is indeed

an affectation of performance due to specific psychosocial conditions.

Key words: Psychosocial risks, work performance, work environment, job position.
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Introduccion

El desemperio laboral esté sujeto a maltiples factores de orden personal, fisico y social que
confluyen en el puesto de trabajo, el cual a su vez posee unas caracteristicas y demandas de acuerdo
a su naturaleza, cuidados y procedimientos en funcion de un proceso en la empresa, por lo tanto,
hablar de desempefio es indagar acerca de condiciones tan determinantes como los riesgos
psicosociales intralaborales. Abrajan et al., (2009). Es asi como el presente estudio, se trazdé como
objetivo general, caracterizar los efectos de los riesgos psicosociales sobre el desempefio laboral

de los cajeros del Banco BBVA de la ciudad de Sincelejo, Sucre.

De esta forma, se abordd la problematica en el Banco BBV A en sus dos sucursales de la
ciudad de Sincelejo, especificamente en el puesto de cajero, donde los altos niveles de
responsabilidad y rutina muestran probable sobrecarga cualitativa de trabajo, la cual consiste en
altos niveles de responsabilidad que ejercen presion psicologa sobre el trabajador, Gil y Garcia,
(2008). Desde la optica de la administracion del talento humano. De alli la importancia del estudio

y sus alcances en materia de ambientes laborales y desempefio.

En consecuencia, se aplica una matriz de riesgos psicosociales intralaborales y la ficha de
desempefio laboral a los seis (6) cajeros que laboran en las dos sucursales de la ciudad de Sincelejo.
Los resultados en este orden de ideas, muestran un ambiente de trabajo relativamente adecuado o
sano en cuanto a lo fisico y lo psicosocial, no obstante, el puesto de cajero tiene particularidades,

lo que se refleja en las conclusiones y recomendaciones del estudio.
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1. Problema de investigacion

1.1  Descripcion del problema

El trabajo es una actividad humana que implicita y explicitamente conlleva a riesgos, su
prevencion y control es en gran medida la tarea de la salud, higiene y medicina en el trabajo, no
obstante, estos persisten y se hacen mas complejos en cuanto se alejan de lo fisico y pasan al plano
de lo psicoldgico y social. Esto es, las condiciones del trabajo y las percepciones que de este se
derivan por parte de las personas que lo desarrollan, y al tiempo como estas percepciones y
relaciones sociales pueden inferir sobre su rendimiento o desempefio. (Crespo, 2020)

Es asi como los factores de riesgos psicosociales, en el ambito del trabajo, aumentan las
probabilidades de ocurrencias de incidentes, accidentes o enfermedades laborales posibilitadas por
las condiciones del trabajo mismo, siendo estas condiciones, factores o elementos fundamentales
de una persona para la consecucién de su trabajo en un area determinada y que pueden derivar en

patologias como el estrés, la tension y depresion laboral. (ACHS, 2018).

En este mismo contexto, el desempefio laboral se entiende Como la accion que se ejecuta
con el proposito de obtener un resultado en el trabajo en el que influyen la conducta orientadas al
cumplimiento de las responsabilidades del cargo, el desarrollo del mismo, asi mismo la
realizacion de actividades extras que agrega valor, y las actuaciones coherentes de las normas y

principios establecidos por la organizacion (Salazar, 2019).

Por tanto, el presente estudio centra su interés en la posible presencia de factores de riesgos
psicosociales y su afectacion al desempefio de los cajeros del Banco BBVA de la ciudad de
Sincelejo. Esto es, posibles afectaciones reflejadas en el rendimiento laboral, a partir de las
mediciones realizadas por la entidad como parte de la evaluacion y la gestion de su talento humano,
las cuales dan cuenta de un incremento sostenido de cantidad de actividades y responsabilidades

en funcion de su realizacion e indicadores de cumplimiento.
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Asi mismo, se vienen observando de manera informal, situaciones asociadas a factores de
riesgos psicosociales que pueden estar afectando el desempefio de los trabajadores; es asi como
se destacan signos de estrés, depresion laboral y ausentismo, que vienen afectando el cumplimiento
de tareas y actividades desde el puesto de trabajo de cajero, asociados naturalmente a la misma
dindmica y exigencias del cargo, méas ain en el ambito de las entidades financieras, donde las
cargas cualitativas y cuantitativas de trabajo son crecientes; de acuerdo a lo observado desde el
puesto de trabajo, se puede identificar el estrés y la carga de trabajo generado, y la falta de
movimiento, donde se ve afectado de esta manera su desempefio laboral, y aumentado los factores

de riesgo psicosociales.

En este mismo sentido, los planes de trabajo y las metas del cargo, crean ademas situaciones
complejas en materia de rendimiento y condiciones de ambiente psicosocial de trabajo para los
cajeros, estos afirman no conocer al menos los resultados y los criterios con los que son evaluados
en funcidn de su cargo, ademas, no se evidencia la existencia de un plan de mejora individual por
trabajador que acomparie su desarrollo, lo cual trastoca en adversas las condiciones psicosociales

y las hace proclive a la consolidacion de riesgos que afecten el desempefio laboral.

En consecuencia, con lo anteriormente planteado, se formula la siguiente pregunta

problema:

1.2 Formulacion del problema

¢Cuales son los efectos de los riesgos psicosociales sobre el desempefio laboral de los

cajeros del Banco BBVA de la ciudad de Sincelejo, Sucre?
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2. Justificacion

Los ambientes sanos de trabajo, constituyen una suma de factores determinantes, no solo
en el desempefio laboral, sino en la calidad de vida y motivacién de las personas hacia el trabajo,
por lo tanto, afecta directamente la productividad de una organizacién. Es asi como la ausencia de
condiciones de salubridad psicosocial en la cadena productiva puede llegar a generar alta rotacion,
accidentes, patologias ocupacionales y conflictos laborales que ponen en riesgo el cumplimiento
de los objetivos organizacionales. Al respecto, Stecher, Godoy y Toro (2012), manifiestan que
una de las condicionantes basicas de la productividad y eficiencia en el servicio que se ofrece, esta
dada por el nivel de bienestar y satisfaccion que sienten los colaboradores con su trabajo.

En consecuencia, las empresas se interesan cada vez mas en conocer la relacion entre dichas
condiciones psicosociales y la probable afectacion al desempefio del trabajador, méxime en
puestos operativos con altos niveles de rutina, en los cuales las afectaciones a la salud mental
laboral pueden significar el deterioro de los niveles de desempefio en cargos como el de cajero y

sus funciones principales y secundarias.

Lo anterior plantea que, la relacion entre el desempefio y posibles riesgos psicosociales es
directamente proporcional, dado que existe una estrecha relacion entre productividad y ambiente
psicosocial de trabajo. Por lo tanto, una de las ventajas de orientar estratégicamente la organizacion
hacia la seguridad y salud en los ambientes laborales es el aumento de la productividad, lo cual
corresponde a un aporte practico a la organizacion objeto de estudio. (Instituto Nacional de
Seguridad y Salud en el Trabajo, 2010).

En esta direccion, se destacan los aportes tedricos, metodoldgicos y practicos del presente
estudio al Banco BBVA, al personal administrativo que labora en sus dos sucursales de la ciudad
de Sincelejo y en la eventual transferibilidad del conocimiento a otro tipo de organizaciones que
padezcan situaciones similares a la planteada en el presente trabajo. Teniendo como punto de

partida un ambiente laboral saludable, con control 6ptimo de riesgos fisicos y psicosociales,
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generando un marco de referencia para una cultura de prevencion que pueda orientar a los
directivos de la organizacion. Ademas, orientar el estudio hacia el ejercicio del cuidado personal
y colectivo, mediante practicas que permitan el desarrollo de los procesos y el uso de las

instalaciones en forma apropiada y eficiente.

Por altimo, como aporte a la generacién de nuevo conocimiento, se espera poder gestionar
evidencias de la relacion entre los ambientes laborales, el control de factores de riesgos fisicos y
psicosociales y el desempefio laboral por parte del personal de caja partiendo de la aseveracion
hipotética que las condiciones de seguridad y salud en el trabajo tienen un alto efecto en el

desempefio de los trabajadores.
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3. Objetivos

3.1 Objetivo general

Caracterizar los efectos de los riesgos psicosociales sobre el desempefio laboral de los
cajeros del Banco BBVA de la ciudad de Sincelejo, Sucre.

3.2 Objetivos especificos

Identificar los factores de riesgos psicosociales a los cuales se encuentran expuestos los

cajeros del Banco BBVA de la ciudad de Sincelejo.

Evaluar el desempefio laboral de los cajeros del Banco BBVA de la ciudad de Sincelejo.

Analizar la posible asociacion entre los factores de riesgos psicosociales y el desempefio

laboral en los cajeros del Banco BBVA de la ciudad de Sincelejo.
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4. Marco referencial

4.1 Antecedentes

4.1.1 Antecedentes internacionales

Espinoza (2020), quien desarrollo el trabajo de investigacion titulado, “Factores de riesgo
psicosocial y el nivel de estrés laboral en colaboradores de un Banco de Huancayo, 2020” el cual
aborda la problematica sobre la existencia de relaciones entre los factores de riesgo psicosocial y
niveles de estrés laboral basados en banco de Huancayo. De alli la necesidad de acuerdo al objetivo

general de identificar los riesgos psicosociales y el estrés laboral.

Por otra parte, la investigacion fue de carécter cuantitativo para medir las variables de
riesgos psicosociales y los niveles de estrés laboral. Para esta investigacion fueron encuestados
58 empleados del banco de Huancayo, también se utilizaron cuestionarios para evaluar sus riesgos

psicosociales y el nivel de estrés.

Como resultado, el estudio obtiene que las condiciones laborales y organizaciones
inadecuadas, afecta la salud fisica y psicoldgica de los colaboradores del banco Huancayo, asi
mismo el volumen excesivo y la limitacion de entrega es una de las principales causas del estrés
laboral. En conclusion, los colaboradores expuestos a riesgo psicosocial tienen mas niveles de
estrés laboral, por lo que el apoyo social y el buen liderazgo ayudan a mantener los niveles de
estrés bajos, y asi mismo mejorar los aspectos de riesgos psicosociales.

Por su parte, Uris (2018), quien realiza la tesis doctoral titulada, “La Prevencion de los
Riesgos Psicosociales” la problematica abordada, correspondié a los diferentes riesgos
psicosociales y su prevencion. Su objetivo general es analizar la prevencion de los riesgos que

pueden afectar a los empleados en su lugar de trabajo.
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Por lo cual utilizaron un método basado en técnicas de investigacion, paginas web, tesis y

libros, por medio de los cuales obtuvieron la informacion necesaria.

Como resultado obtuvieron que el principal riesgo psicosocial es el estrés laboral, ante los
factores de riesgos psicosociales ya que este factor afecta la calidad de vida y puede traer
problemas de salud fisica y mental. Se puede concluir que es fundamental el cuidado y prevencion
de estos factores de riesgos psicosociales, su prevencion en aras de mejorar la calidad de vida y el

rendimiento en el trabajo de las personas.

En el mismo sentido, Vélez y Salvador (2020), los cuales desarrollan el trabajo de
investigacion titulado, “Riesgo psicosocial en trabajadores bancarios de una cooperativa en la
ciudad de Chone, Ecuador” el cual abord6 la problematica, de los riesgos psicosociales en las
instituciones bancarias. El objetivo general estd basado en estudiar los riesgos psicosociales a los

que se enfrentan los trabajadores bancarios, identificando sus causas.

Por lo cual utilizaron una metodologia de tipo transversal, documental — cualitativa, se
desarroll6 bajo una investigacion historica analitica la cual se encarga de obtener informacion para
asi tener los objetivos principales en los que se centra los riesgos psicosociales del sistema
financiero. Para la recoleccién de datos, utilizaron a 30 bancarios de la ciudad de Chone, mediante

el FPsico 4.0 que consta de 44 preguntas de opcion maltiple.

Como resultado obtuvieron que la entidad no toma las medidas necesarias para eliminar la
totalidad de los riesgos psicosociales, causando afectaciones en la seguridad y salud de los
trabajadores a corto, mediano y largo plazo. En conclusion, el estilo de vida saludable y seguro,
deberia establecerlo en los programas de seguridad en el trabajo, ya que se ha evidenciado que las
buenas condiciones laborales favorecen al desempefio laboral y disminuye los riesgos

psicosociales que pueda afectar a las instituciones.
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4.1.2 Antecedentes nacionales

Abello y Patifio (2017), quienes desarrollaron el trabajo de investigacion titulado, “Estado
del arte sobre la influencia de los factores de riesgo psicosocial (FRP) en el sector bancario en el
cargo de cajero” donde abordaron la problematica, las afectaciones de los factores de riesgo
psicosocial a trabajadores del puesto de cajeros en sector bancario. El objetivo general es estudiar
el estado de arte sobre el impacto de los factores de riesgo psicosocial, a los que esta expuesto el

personal que trabaja en el cargo de cajero bancario.

Para tal propdsito adoptaron una metodologia de enfoque cualitativo, basado en la
recoleccion de datos, con un analisis descriptivo, el cual fue utilizado para cumplir el propoésito de
la investigacion del estado del arte. Como respuestas se obtuvieron que el sector bancario se
encuentra expuesto en muchos factores de los riesgos psicosociales, por causa de, sobre carga
laboral, atencién al cliente, jornadas laborales, lo que trae consigo estrés laboral, violencia en el
trabajo. En conclusion, es necesario que se desarrollen acciones puntuales en el tratamiento de los
riesgos psicosociales, por los directivos que deben preocuparse por estos factores a los cuales se

encuentran expuestos los trabajadores.

Ahora bien, Jaramillo et al. (2020), quienes desarrollaron el trabajo titulado, “Soluciones
para mitigar los riesgos psicosociales del area administrativa de la empresa Opcion Temporal y
CIA. S.A.S” la problematica planteada es la posible solucion para mitigar los riesgos psicosociales
en los trabajadores del sector administrativo. El objetivo general busca exponer soluciones
especificas que dan desarrollo a la magnitud de los riesgos psicosociales en la empresa Opcién

Temporal y CIA.

Para la metodologia, adoptaron un enfoque mixto - descriptivo, para identificar situaciones,
y el comportamiento de las personas, el cual permite conocer mas sobre los pensamientos,

actitudes y comportamientos de los trabajadores. Por lo que utilizaron una muestra de 14
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trabajadores los cuales fueron expuestos a un cuestionario estructural, con el fin de identificar

riesgo psicosocial y la implementacion de medidas preventivas.

Como resultado se encuentra que los riesgos psicosociales mas comunes en las
organizaciones son los intralaborales, por lo que los empleados presentan inseguridad contractual
lo que genera estrés laboral, el cual est4 asociado a aspectos laborales. El factor mas bajo fue el
extra laboral. Los autores concluyeron que la realizacion de un plan de accion para bienestar
integral de los empleados de la empresa opcion temporal y CIA S.A.S, ayudaria a la organizacién
a alcanzar los logros necesarios para mitigar los factores de riesgo que afectan la salud psicosocial
del trabajador.

4.1.3 Antecedente local

Gutiérrez y Diaz (2021), quienes realizan el trabajo de investigacion titulado, “Factores de
riesgo psicosocial intralaborales y su relacién con dolor musculo esquelético en docentes
universitarios” cuyo objetivo general fue la determinacion de la presencia de factores de riesgo

psicosocial intralaboral y su asociacion con el dolor musculo esquelético en docentes.

En cuanto a la metodologia, es de enfoque descriptivo, cualitativo con un disefio
tradicional, a través de unas entrevistas estandarizadas la cual permite obtener una informacion
sociodemografica, de la misma manera la encuesta es estandarizada, a 83 docentes universitarios

de la ciudad de Sincelejo - Sucre (Colombia). Mediante una serie de preguntas de opcién maltiple.

Como resultado los autores destacan que los sintomas de dolor estan asociados a los
trastornos musculo esquelético, predominantes en el cuello, la columna toracica o lumbar, esto
esta relacionado con el dominio del trabajo y los factores de riesgos psicosociales intralaborales,
en el control del trabajo. En conclusion, obtuvieron que si no se tiene un control adecuado de estos

sintomas se puede convertir en enfermedades laborales, por lo tanto, estos factores obligan estar
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en constante actualizacion en cuanto a las causas que llevan a situaciones en direccion hacia un

mejor ambiente de trabajo y condiciones de salud fisica y mental.

4.2 Marco Teodrico

4.2.1 Trabajo y salud laboral

Para poder lograr la supervivencia, el ser humano ha debido realizar toda clase de
actividades, muchas de las cuales tienden a generar riesgos para su salud e integridad. En el
Predmbulo de la Constitucion de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), se define a la Salud
como un “estado de bienestar fisico, mental y social”, haciendo énfasis en que no solamente se
constituye con la ausencia de afecciones o enfermedades, sino que deben considerarse los

diferentes entornos en los que se genera la actividad humana.

El trabajo no se limita a un deber social, es el medio por el cual el ser humano transforma
materias primas o presta servicios que permiten satisfacer necesidades y subsistir. Es asi como el
trabajo facilita el desarrollo del individuo y se constituye en una fuente de ingresos econémicos.
Ahora bien, el trabajo es considerado como un fin intermedio y no como un fin absoluto, lo que

quiere decir que no se vive solo para trabajar, sino que se trabaja para que la vida sea posible.

Tener un trabajo aporta a la calidad de vida de una persona, entendida como el conjunto de
condiciones que contribuyen al bienestar del individuo y a la realizacién de sus potencialidades en
la vida social. Uno de los ambientes donde las personas ocupan la mayor cantidad de tiempo, es el
ambiente laboral, que se encuentra enmarcado por el desarrollo del espacio fisico donde se ejecutan
actividades armonizadas en forma sistémica y tienen lugar las interacciones sociales de los

miembros que conforman a la organizacion.

Las interrelaciones entre el empleador y los trabajadores tienen unas caracteristicas que

definen el dia a dia al interior y exterior de la organizacion y que son conocidas como condiciones
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y medio ambiente de trabajo (CyMAT). De alli que la relacion entre salud y trabajo se entrelaza
y juega un rol fundamental en el bienestar de las personas y la sociedad en la que se desenvuelven.

El lugar de trabajo es considerado por la Organizacién Panamericana de la Salud (OPS),
“como el entorno prioritario para la promocién de la salud” (Urrego, 2016, p. 10). Un entorno
laboral saludable favorece de manera positiva a la produccion, motivacion laboral y satisfaccion

en el trabajo y conduce a una mejora en la calidad de vida del trabajador.

Es en el lugar de trabajo donde la salud desde su &mbito general, pasa a uno especifico, que
se denomina salud ocupacional, el cual es definido por La Organizacion Mundial de la Salud
(OMS) como “una actividad multidisciplinaria dirigida a promover y proteger la salud de los
trabajadores mediante la prevencion, el control de enfermedades, accidentes, la eliminacién de los
factores y condiciones que ponen en peligro la salud y la seguridad en el trabajo” (Organizacion

Mundial de la Salud, 2010).

Por lo tanto, la salud con un enfoque en lo laboral tendra en cuenta los impactos positivos
y los negativos o0 nocivos que puedan generarse a consecuencia del trabajo. Por lo cual la salud en
el trabajo es considerada en esencia preventiva y un eslabén de la salud puablica, que se
complementa con areas del conocimiento como la psicologia, la medicina del trabajo, la

ergonomia, el derecho, gestion organizacional, entre otras.

Para Urrego (2016), un ambiente laboral saludable se manifiesta en aquellos centros de
trabajo en los que las condiciones van dirigidas a lograr el bienestar de los trabajadores, no sélo
en el sentido de un buen ambiente fisico, sino ademéas en materia de buenas relaciones personales,
buena organizacion, salud emocional y en donde se promueve el bienestar familiar y social de los
trabajadores a través de la proteccion de riesgos, estimulando su autoestima y el control de su

propia salud y del ambiente laboral. (p. 10)
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4.2.2 El ambiente o clima laboral

Torres (2013) al referirse al ambiente sano de trabajo, afirma que el trabajador percibe
dicho ambiente y este afecta su desempefio. Sefiala este autor que la calidad de vida del entorno
laboral no es otra cosa que la evidencia de prevencién de accidentes, enfermedades y la
disponibilidad de estar con excelente estado de salud. Esta percepcion trasciende la ausencia de
enfermedades, ya que determina también el sentido de pertenencia y la posibilidad de sentirse

protegido por la empresa.

Este ambiente percibido por el trabajador se relaciona con la variable desempefio, que esta
ligada al cumplimiento de funciones de acuerdo con un estandar o medida esperada y un resultado
a cambio de dicho esfuerzo técnico y humano. Al respecto, cabe sefialar que vinculan justamente
el desempefio laboral a las condiciones de trabajo y la calidad del ambiente donde este se lleva a
cabo, ambos condicionantes basicos de la productividad y eficiencia en el servicio o bien que se
ofrece.

Cabe mencionar que, las entidades financieras, no son ajenas a estos estandares en el
desarrollo de las actividades de los colaboradores, pues, exponen la salud e inciden en el mejor
desarrollo en sus labores. Hoy en dia el estrés es una enfermedad que va en aumento, y segun la
OMS, manifiesta el aumento de los casos entre los afios 2007 y 2017 de incapacidades ocasionadas

por esta enfermedad (Organizacion Mundial de la salud [OMS], 2018).

A raiz del aumento de los riesgos psicosociales, muchos paises y organizaciones han
promovido programas de prevencidn, deteccién y tratamiento; asi como la creacién de
instituciones especializadas en el diagnostico y manejo de sus consecuencias. De esta manera,
constituye un reto atacar las enfermedades laborales, para lo cual se requieren las mejores
practicas, tecnologias y personal adecuado en el manejo en ambientes de alto impacto psicosocial.
No obstante, “a pesar de los avances tecnoldgicos, las prevenciones y practicas ocupacionales

ofrecidas hoy en dia son demasiado agresivas y tienen efectos fisicos, psicoldgicos, sociales y
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familiares” (Varela-Diaz y Pérez-Villa, 2020, p. 33); procedimientos que generan un riesgo alto

en el personal de la empresa involucrado en la atencion.

En consideracion a lo anterior, el ambiente laboral da paso al clima laboral, el cual se
compone de un conjunto de factores que, sin separar lo fisico, estan vinculados a lo emocional o
psicosocial, los cuales afectan el comportamiento y desempefio de los integrantes del equipo de
trabajo, al punto de favorecer o afectar las condiciones de salud y la productividad en una

organizacion (Garcia, 2009).

En este mismo sentido, Pilligua (2017), que el clima laboral tiene dos componentes
esenciales, lo psicoldgico y organizacional, el primero desde la percepcion del trabajador vy el
segundo desde la observacion objetiva de las condiciones psicosociales que rodean el puesto de

trabajo y la empresa misma.

4.2.3 Factores de riesgos psicosociales

Los factores son variables que determinan o favorecen la aparicion de una condicién
especifica en relacion con un ecosistema o un ambiente y que afecta a un organismo (Benavides,
et al. 2002), por lo tanto, los factores psicosociales es el producto de condiciones psicoldgicas y
ambientales en el lugar de trabajo. Estos factores, si son adversos, pueden somatizar y desarrollar
patologias psicosociales en el trabajador, al punto de afectar parcial o totalmente su rendimiento o
desempefio, por cuenta de problemas mentales, cardiovasculares y osteomusculares, asociados o

colaterales. (Mufoz et al., 2018).

Por ello, La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT, 2014), asume los riesgos
psicosociales como las relaciones entre el contenido, la gestion, la organizacion del trabajo, otras
condiciones ambientales y organizativas, por un lado, las competencias y necesidades de los
trabajadores, por otro. En otros términos, los riesgos psicosociales son el producto de la interaccion

de condiciones tangibles e intangibles que coexisten en un puesto de trabajo. (OMS, 2010)
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4.2.4 El desempefio laboral

El desempefio laboral se entiende, segin Chiavenato (2004), como el comportamiento en
la evaluacion de la basqueda de metas estables, el cual constituye una estrategia personal para
lograr el objetivo deseado. Asi mismo, el Sistema de Evaluacion del Desempefio para los
Empleados de la Administracion Publica Nacional, establece que el desemperio es el nivel de logro
laboral que un individuo logra después de cierto nivel de esfuerzo, depende de no solo la cantidad
de esfuerzo puesto, sino que se refleja en la capacidad y la cognicion. Pero tiene una capacidad

limitada o evaluacién incorrecta de lo que se necesita para tener éxito en la organizacion.

Por su parte, Sanchez y Sanchez (2016), afirman que la oportunidad para la estabilidad y
el trabajo de promocidn tienen un gran impacto en la satisfaccion laboral. En el estudio de factores
que explican la satisfaccion de los trabajadores salariales en Espafia, el potencial de trabajo actual
es muy satisfactorio, pues la tarea, la estabilidad del empleo a corto plazo en relacion con la
dificultad de las caracteristicas de comparacién del impacto. La relacion entre la funcién con la
familia, la relacion entre la compensacion econdmica y el lider directo. Ademas, el trabajo se
desarrolla y tiene un impacto significativo en entornos fisicos inapropiados en comparacion con

las cargas de trabajo.

Igualmente, Dinish y Usman (2010) dicen que los recursos humanos son los mas
importantes en todos los recursos organizados; El personal efectivo y experimentado es muy
importante como los resultados de las organizaciones. Este estudio trata de encontrar los factores
mas importantes para promover a los empleados; Los empleados motivados pueden crear una

organizacion mas competitiva, ademas, valiosa y rentable.

Segun Bautista et al, (2020), el modelo de Campbell es uno de los pilares de la teoria de la
evaluacion del desempefio, por ser un constructo multidimensional, su finalidad es determinar el

rendimiento y de esta manera, podemos ayudarlo a desarrollar reglas a seguir. Las metas
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establecidas por la organizacion se enfocan en el comportamiento de la organizacion, empleados

y como controla los resultados.

El proceso efectivo en las organizaciones debe ser el trabajo de los siguientes pasos
importantes y, en cualquier caso, como resultado de usar informacion a través de formatos y deben
estar registrados de acuerdo con los criterios, un porcentaje determina el estado de la valoracién y

pasivos futuros en dos direcciones (Montoya, 2009).

El objetivo principal de la evaluacion del desempefio es decidir sobre la correccion de las
deficiencias, por lo que las entrevistas con los empleados deben proporcionar informacién sobre
las brechas de desempefio, asi como la capacitacion sobre la orientacion béasica de la version de

gestion de personas, que se mejorara a través de recomendaciones continuas (Montoya, 2009).

Por lo tanto, si bien la evaluacion del desempefio es importante para las organizaciones, no
siempre tiene el peso y la relevancia requerida porque, como sefiala Sdnchez y Calderon (2012),
histéricamente la evaluacién se ha limitado al simple juicio unilateral del jefe sobre el trabajo del
empleado. Sus empleados, pero con la evolucion de la gestion de recursos humanos, se han
establecido varias generaciones de modelos de evaluacion, y hoy se puede encontrar una cuarta

generacion de modelos de evaluacion.
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4.3 Marco legal

La normatividad legal que enmarca la probable aparicion de enfermedades laborales, inicia
con la Ley 1562 del 11 de julio de 2012, Por la cual se modifica el Sistema de Riesgos Laborales

y se dictan otras disposiciones en materia de Salud Ocupacional.

Asi mismo est, el Decreto 1832 de 1994, Art. 1., Resolucion 2646 de 2008, Decreto 2566
de 2009, Art. 10. Donde se consideran los factores psicosociales en relacion con patologias como

el estrés.

El Decreto 2566 de 2009 del 07 julio de 2009, Por el cual se adopta la Tabla de

Enfermedades Profesionales.

La Resolucion 2646 de 2008, del Ministerio de Proteccion Social establecio la definicion
de responsabilidades para la identificacion, evaluacion, prevencion, intervencion y monitoreo

permanente a la exposicidn de factores de riesgos psicosociales en el trabajo.

Ley 1616 de Salud Mental de 2013 del Ministerio de Proteccion Social, le exige a las
Administradoras de Riesgos Laborales (ARL) acompafiar a las empresas en el monitoreo
permanente de la exposicion a factores de riesgo psicosocial en el trabajo para proteger, mejorar y

recuperar la salud mental de los trabajadores.
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4.4. Marco conceptual

4.4.1 Calidad de vida laboral

Percepcidn que expresan los empleados de una organizacion sobre su grado de satisfaccion
0 insatisfaccion con respecto al medio ambiente en el que laboran, lo que resulta en una evaluacion
del grado de bienestar y el desarrollo que estas condiciones generan en los recursos humanos, la
misma que cuando es negativa, en términos generales, impacta en el 6ptimo funcionar de la
empresa (Baitul, 2012).

4.4.2 Factores psicosociales

Factores Ambientales: se les llama asi a las condiciones potencialmente dafiinas presentes
en el ambiente laboral, asociadas al puesto o las funciones derivadas de este y que afectan la salud
de las personas trabajadoras produciendo afectacion psicosocial temporal o permanente, leve o
cronica (Gil-Monte, 2012).

4.4.3 Clima laboral

Conjunto de caracteristicas que describen a una organizacion y que la distinguen de otras
organizaciones, estas caracteristicas son relativamente perdurables en el tiempo e influyen en el
comportamiento de las personas en la organizacion. (Forehand y Von-Gilmer, 1964) citado por
(Zarate, 2013).

4.4.4 Somatizacion

Este proceso sucede en el individuo cuando, bajo factores de presion internos o externos,

convierte un trastorno psiquico en alteraciones organicas o funcionales (Sanchez, 2013).
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Sanchez y Sanchez (2016), afirman que la oportunidad para la estabilidad y el trabajo de

promocion tienen un gran impacto en la satisfaccion laboral. En el estudio de factores que explican

la satisfaccion de los trabajadores salariales en Esparfia, el potencial de trabajo actual es muy

satisfactorio, pues la tarea, la estabilidad del empleo a corto plazo en relacién con la dificultad de

las caracteristicas de comparacion del impacto. La relacion entre la funcion con la familia, la

relacion entre la compensacion econdémica y el lider directo. Ademas, el trabajo se desarrolla y

tiene un impacto significativo en entornos fisicos inapropiados en comparacién con las cargas de

trabajo.

4.5 Operacionalizacion de variables

Objetivo

Variable

Definicion

Dimension o
subvariables

Indicador

Identificar los factores
de riesgos
psicosociales a los
cuales se encuentran
expuestos los cajeros
del Banco BBVA de la
ciudad de Sincelejo.

Factores de riesgos
psicosociales.

Se le llama asi a las
condiciones
potencialmente
dafiinas presentes
en el ambiente
laboral, asociadas al
puesto o las
funciones derivadas
de este y que
afectan la salud de
las personas
trabajadoras
produciendo
afectacion
psicosocial
temporal o
permanente, leve o
cronica (Gil-Monte,
2012)..

Condiciones ambientales
del puesto de trabajo.

Cantidad de trabajo a
cargo.

Esfuerzo mental,
responsabilidades y
actividades que exige el
cargo.

Jornada de trabajo del
cargo.

Formaciony
capacitacion para el
cargo.

Satisfaccion y
reconocimiento
derivados del cargo.

Asi mismo, condiciones
ambientales, esfuerzo
mental,
responsabilidades y
actividades y jornada de

Tipos de condiciones
ambientales

Volumen de trabajo
del cargo

Nivel de actividades y
responsabilidades

Tipo e intensidad de
la jornada.

Requisitos de
formacién y plan de
capacitacion.

Incentivos, estimulos
y reconocimientos.
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trabajo.

Evaluar el desempeno
laboral de los cajeros
del Banco BBVA de la
ciudad de Sincelejo.

Desempefio laboral

Segun Chiavenato
(2004), el
desempefio es el
comportamiento,
en la evaluacion de
la busqueda de
metas estable el
cual constituye una
estrategia personal
para lograr el
objetivo deseado.

Conducta en el trabajo

Relaciones
interpersonales

Comunicacion,
habilidades y destrezas

Tipos de conducta
Tipo de relaciones

Efectividad de la
comunicacion.

Analizar la posible
asociacion entre los
factores de riesgo
psicosociales y el
desempefio laboral en
los cajeros del Banco
BBVA de la ciudad de
Sincelejo.

Causa-efecto
Factores de riesgo
psicosociales y
desempefio laboral

Conjunto de
elementos %
caracteristicas que
describen y pueden
influir en el
comportamiento y
desempefio de las
personas en la
organizacion.
Forehand y Von
Gilmer (1964)
(citado por Zarate,
2013).

Sobrecarga cualitativa y
cuantitativa de trabajo

Contenido de rutinas y
protocolos de seguridad
del puesto

Cantidad de trabajo
en el puesto

Responsabilidad
asumida

Rutinas principales y
protocolos
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5. Disefilo metodoldgico

5.1 Enfoque de la Investigacion

La investigacion parte de un enfoque cuantitativo, con base en un disefio no experimental
y un tipo descriptivo. Se recurre a un enfoque metodoldgico cuantitativo, el cual, de acuerdo con
Hernandez et al. (2010), utilizan la recoleccion de los datos para comprobar hipotesis, con base en
la medicion cuantitativa y el analisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y

probar teorias, en los casos que se requiera 0 sea necesario.

De acuerdo a lo anterior, la relacion entre las condiciones psicosociales de trabajo y el
desempefio laboral en el puesto de cajero, permitieron estimaciones y frecuencias descriptivas del
fendmeno causa-efecto, que a su vez genera nuevo conocimiento acerca del desempefio laboral en
el Banco BBVA de la ciudad de Sincelejo.

5.2 Poblacion

La poblacién objeto de estudio, estara compuesta por la totalidad de colaboradores
asignados al puesto de caja de las dos (2) sucursales del Banco BBVA, los cuales se distribuyen
asi: Sucursal Calle del Comercio se encuentran once funcionarios de los cuales; (3) son cajeros y
en lasucursal avenida Las Pefiitas, se encuentran catorce funcionarios de los cuales (3) son cajeros,
para un total de seis (6) cajeros en la ciudad de Sincelejo, los cuales presentan un promedio de
edad de 43 afios y un 50% de género masculino y otro 50% de género femenino, con estudios
profesionales. Ahora bien, la poblacion fue tomada en su totalidad de (6) cajeros, por lo que se

realizd un censo y no una muestra para aplicar los instrumentos de recoleccion de datos.
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5.3 Instrumentos

El presente estudio tuvo como instrumentos de recoleccion de datos los siguientes:

Cuestionario de factores de riesgos psicosociales intralaborales (Forma A): a partir de la
Resolucion 2646 de 2008, por medio de la cual se reconocen los factores psicosociales que
comprenden los aspectos intralaborales o internos y extralaborales o externos a la organizacion.
Para el caso del presente estudio, se tuvieron en cuenta solo las condiciones intralaborales,

compuesta por 23 items bajo la escala: siempre, casi siempre, a veces, casi hunca y nunca.

Ficha de evaluacion de desempefio laboral del Banco BBVA (Cargo cajero): ficha
desarrollada para evaluacion parcial adoptada por el banco de acuerdo a areas y cargos, la cual
mide la gestion integral del puesto. Cuenta con 21 items y una escala de respuestas: Si cumple los
requisitos establecidos, Cumple con el 100% de lo esperado, Cumple, pero no esta mejor y No

cumple.

5.4 Validacién de instrumentos

La validacion de los instrumentos se adelant6 por parte del Ministerio del trabajo y la
oficina de talento humano del Banco BBVA, puesto que son instrumentos estandarizados por

dichos entes.

5.5 Procedimiento

Fase 1. De informacion, consentimiento y sensibilizacion: en esta fase el grupo
investigador se dio a la tarea de informarle al Banco BBVA, en qué consistia el proceso de
investigacion; ademas, lograr la autorizacion de la gerencia local para iniciar el mismo y

finalmente, sensibilizar a los cajeros acerca de la importancia del estudio.
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Fase 2. De campo o recoleccién de datos: correspondié a los trabajos en el area de cajas
del banco para aplicar los dos instrumentos, esto permitié obtener los datos necesarios para los

posteriores analisis.

Fase 3. De organizacion de datos: se organizan los datos de acuerdo a los hallazgos a partir
de las escalas de respuestas y frecuencias porcentuales de comportamiento de las subcategorias.

Esto generd resultados expuestos de forma grafica para su interpretacion.



36

DESEMPENO LABORAL

EFECTOS DE LOS RIESGOS PSICOSOCIALES SOBRE EL ‘ { l ’CECAR

6. Resultados

Con el objetivo claro de caracterizar los efectos de los riesgos psicosociales sobre el
desempefio laboral de los cajeros del Banco BBV A de la ciudad de Sincelejo, Sucre, se obtuvieron
los hallazgos en dos sentidos: factores de riesgos psicosociales y desempefio laboral de los cajeros.
En este orden de ideas, se dan respuesta en dichos resultados a los objetivos especificos planteados
por el estudio: Identificar los factores de riesgos psicosociales a los cuales se encuentran expuestos
los cajeros del Banco BBVA de la ciudad de Sincelejo, evaluar el desempefio laboral de los cajeros
del Banco BBVA de la ciudad de Sincelejo y analizar la posible asociacion entre los factores de
riesgos psicosociales y el desempefio laboral en los cajeros del Banco BBVA de la ciudad de

Sincelejo.

Para su comprension efectiva, los resultados fueron organizados de acuerdo a categorias
de analisis, que a su vez permitieron graficar e interpretar dicha categoria o subvariables. Es asi
como se destacaron las categorias: condiciones ambientales, cantidad de trabajo, esfuerzo mental,
responsabilidades, actividades y jornada de trabajo, para la matriz de factores psicosociales e
intralaborales. Ahora bien, para la matriz de evaluacién de desempefio laboral, se contemplaron
las subvariables, conducta en el trabajo, relaciones interpersonales, comunicacion, habilidades y

destrezas.

Obijetivo uno: Identificar los factores de riesgos psicosociales a los cuales se encuentran

expuestos los cajeros del Banco BBVA de la ciudad de Sincelejo.
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A Subcategoria uno condiciones ambientales.

Grafico 1

Condiciones fisicas del puesto de trabajo.

Condiciones fisicas del puesto de trabajo

El ruido en el lugar donde trabajo es 17% 83%
molesto °
En el lugar donde trabajo hace mucho frio 17% 83%

17%

En el lugar donde trabajo hace mucho calor 83%

El aire en el lugar donde trabajo es fresco y

[s)
agradable 33% 57%

La luz del sitio donde trabajo es agradable 100%

® Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre  ® Siempre

Fuente: elaboracidon grupo de trabajo (2022).

De acuerdo a lo sefialado en el grafico N° 1, condiciones fisicas del puesto de trabajo,
compuesto a su vez por los items, el ruido en el lugar donde trabajo es molesto, en el lugar donde
trabajo hace mucho frio, en el lugar donde trabajo hace mucho calor, el aire en el lugar donde
trabajo es fresco y agradable, la luz del sitio donde trabajo es agradable, los trabajadores han

respondido a los mismos, de la siguiente manera:

Respecto a la molestia del ruido, el 83% de los cajeros afirma que solo algunas veces, este
llega a ser molesto en el puesto de trabajo. Respecto al frio, el 83% de los cajeros afirma que casi
nunca el frio se convierte en un factor molesto en su puesto de trabajo. Por su parte, en lo referente
al calor, el 83% de los cajeros afirma que solo algunas veces el calor lo afecta en su puesto de

trabajo. Asi mismo, el 67% de los cajeros afirma que solo algunas veces el aire se torna fresco y
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agradable. Por ultimo, respecto a la luz, el 100% de los cajeros afirman que la luz es agradable en
su puesto de trabajo.

Grafico 2

Exposicion a agentes contaminantes

Exposicion a agentes contaminantes

En mi trabajo me preocupa estar expuesto a
sustancias quimicas que afecten mi salud

I 100%

P 34%
Los equipos o herramientas con los que ggff
trabajo son comodos °

En mi trabajo me preocupa estar expuesto a
microbios, animales o plantas que afecten mi

|
salud I 100%

m Siempre Casi siempre Algunas veces mCasinunca ®Nunca

Fuente: elaboracidon grupo de trabajo (2022).

De acuerdo a lo sefialado en el gréfico N. © 2, exposiciones a agentes contaminantes,
compuesto a su vez por los items, en mi trabajo me preocupa estar expuesto a sustancias quimicas
que afecten mi salud, los equipos o herramientas con los que trabajo son coémodos, en mi trabajo
me preocupa estar expuesto a microbios, animales o plantas que afecten mi salud, los trabajadores

han respondido a los mismos, de la siguiente manera:

Respecto a la preocupacion por estar expuesto a sustancias quimicas, el 100% de los cajeros
afirma que nunca le preocupa que estas lleguen a afectar su puesto de trabajo. Respecto a la

comodidad de los equipos de trabajo, el 34% de los cajeros afirma que los equipos de trabajo
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siempre son comodos, por lo que este no afecta en su trabajo. Por ultimo, en lo referente a la
exposicion de microbios, animales o plantas, el 100% de los cajeros afirma que nunca los afecta

en su puesto de trabajo.

Gréfico 3

Esfuerzo y estados del puesto de trabajo.

Esfuerzoy estados del puesto de trabajo
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El lugar donde trabajo es limpio y ordenado 17% ashe 0
(1]

Siempre Casi siempre Algunas veces Casinunca ®Nunca

Fuente: elaboracion grupo de trabajo (2022).

De acuerdo a lo sefialado en el grafico N.° 3, esfuerzo y estado del puesto de trabajo,
compuesto a su vez por los items, el espacio donde trabajo es cbmodo, mi trabajo me exige hacer
mucho esfuerzo fisico, me preocupa accidentarme en el trabajo, el lugar donde trabajo es limpio y

ordenado, los trabajadores han respondido a los mismos, de la siguiente manera:

Respecto a la comodidad en el espacio de trabajo, el 83% de los cajeros afirma que casi

siempre, el puesto de trabajo es comodo. Respecto al esfuerzo fisico, el 67% de los cajeros afirma
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que nunca le exige hacer esfuerzo fisico. En lo referente a los accidentes de trabajo, el 67% de los
cajeros afirma que casi nunca, se preocupa de accidentes en su puesto de trabajo. Por Gltimo,
respecto a limpieza y orden, el 50% de los cajeros afirma que casi siempre, su puesto de trabajo es

ordenado.

B. Subcategoria cantidad de trabajo.

Gréfico 4
Cantidad de trabajo.

Cantidad de trabajo a cargo

Por la cantidad de trabajo que tengo debo 383’
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Fuente: elaboracidon grupo de trabajo (2022).

De acuerdo a lo sefialado en el grafico N.° 4, Cantidad de trabajo a cargo, compuesto a su
vez por los items, Por la cantidad de trabajo que tengo debo quedarme tiempo adicional, me alcanza
el tiempo de trabajo para tener al dia mis deberes, por la cantidad de trabajo que tengo debo trabajar

sin parar, los trabajadores han respondido a los mismos, de la siguiente manera:

Respecto a la cantidad de trabajo, el 50% de los cajeros afirma que casi siempre, se tiene

que quedar tiempo extra en su puesto de trabajo, mientras que el otro 50% de los cajeros afirma
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que solo algunas veces, se queda mas tiempo de lo normal, en su puesto de trabajo. Respecto a la
disposicion de tiempo, el 67% de los cajeros afirma que casi nunca, el alcanza el tiempo para
terminar sus deberes, en el puesto de trabajo. Por ultimo, respecto a trabajar sin parar por exceso
de trabajo, el 34% de los cajeros afirma que casi nunca, tiene que trabajar en exceso en su puesto
de trabajo.

C. Subcategoria esfuerzo mental.

Gréfico 5
Esfuerzo mental que exige el trabajo.

Esfuerzo mental que exige su trabajo
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Fuente: elaboracion grupo de trabajo (2022).

De acuerdo a lo sefialado en el grafico N.° 5, esfuerzo mental que exige su trabajo,
compuesto a su vez por los items, mi trabajo me exige hacer mucho esfuerzo mental, mi trabajo
me exige estar muy concentrado, mi trabajo me exige memorizar mucha informacion, en mi trabajo
tengo que tomar decisiones dificiles muy rapido, mi trabajo me exige atender a muchos asuntos al
mismo tiempo, mi trabajo requiere que me fije en pequefios detalles, los trabajadores han

respondido a los mismos, de la siguiente manera:
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Respecto al esfuerzo mental, el 50% de los cajeros afirma que solo algunas veces, su puesto
de trabajo requiere de mucho esfuerzo mental. Respecto a la concentracion, el 67% de los cajeros
afirma que siempre deben tener concentracion en su puesto de trabajo. Por su parte, en lo referente
a la memorizacién de informacién, el 67% de los cajeros afirma que siempre tienen que memorizar
informacion en su puesto de trabajo. Respecto a la toma de decisiones, el 50% de los cajeros afirma
que casi nunca deben tomar decisiones dificiles en su puesto de trabajo. Al tiempo el 67% de los
cajeros afirma casi nunca, atienden diferentes asuntos al mismo tiempo. Por Gltimo, respecto a la
fijacion de pequefios detalles, el 83% de los cajeros afirman que, siempre necesitan estar pendiente

de los pequefios detalles en su puesto de trabajo.

D. Subcategoria responsabilidades y actividades

Gréfico 6

Responsabilidades del puesto de trabajo.

Responsabilidad del puesto de trabajo
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Fuente: elaboracion grupo de trabajo (2022).

De acuerdo a lo sefialado en el grafico N.° 6, responsabilidad del puesto de trabajo, en mi
trabajo respondo por cosas de mucho valor, en mi trabajo respondo por dinero de la empresa,
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respondo ante mi jefe por los resultados de toda mi &rea de trabajo, los trabajadores han respondido

a los mismos, de la siguiente manera:

Respecto a la responsabilidad, el 100% de los cajeros afirman que en su puesto de trabajo
deben responder por muchas cosas importantes. Respecto a la responsabilidad de dinero, el 100%
de los cajeros afirma que debe responder por dinero en su puesto de trabajo. Por ultimo, respecto
a la responsabilidad de toda el area de trabajo, el 67% de los cajeros afirma que casi siempre debe

responder por su area de trabajo.

Gréfico 7

Ordenes y responsabilidad en salud.

Ordenes y resposabilidad en salud

Como parte de mis funciones debo g;/u
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Fuente: elaboracion grupo de trabajo (2022).

De acuerdo a lo sefialado en el grafico N.° 7, érdenes y responsabilidad en salud, compuesto

a su vez por los items, como parte de mis funciones debo responder por la seguridad de otros, mi
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trabajo me exige cuidar la salud de otras personas, en el trabajo me dan 6rdenes contradictorias,

los trabajadores han respondido a los mismos, de la siguiente manera:

Con referencia a la seguridad de otros, el 66% de los cajeros afirman que casi nunca debe
responder por la seguridad de sus compafieros. Respecto al cuidado de la salud de otros, el 66%
de los cajeros afirman que nunca deben responsabilizarse por la salud de los demas. Por dltimo,
respecto a las 6rdenes contradictorias, el 50% de los cajeros afirman que solo algunas veces, en su

puesto de trabajo dan 6rdenes opuestas.

Gréfico 8

Métodos y procedimientos.

Metodos y procedimientos
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Fuente: elaboracion grupo de trabajo (2022).

De acuerdo a lo sefialado en el grafico N.° 8, métodos y procedimientos, compuesto a su
vez por los items, 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
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cosas que se podrian hacer de una forma mas préctica, los trabajadores han respondido a los

mismos, de la siguiente manera:

Respecto a la realizacion de actividades necesarias, el 66% de los cajeros afirma que solo
algunas veces, se presentan estas situaciones en el puesto de trabajo. Respecto a pasar normas y
procedimientos por alto, el 66% de los cajeros afirma que nunca debe incumplir las normas, en su
puesto de trabajo. Por ltimo, respecto a la realizacion de actividades mas practicas, el 66% de los

cajeros afirma que solo algunas veces, seria mejor hacerlas de manera mas practica.

E. Subcategoria jornadas de trabajo
Gréfico 9

Jornadas laborales.

Jornadas laborales

. . 9
Trabajo en horario de noche sl 66%

I 17%

Mi trabajo me exige laborar en dias de

: . 33%
descanso, festivos o fines de semana

I  67%

. . . | %
En mi trabajo puedo tomar fines de 33%

, 50%
semana o dias de descanso al mes

I 17%

Debo atender asuntos de trabajo

0,
cuando estoy en casa h 83%

m Siempre Casi siempre Algunas veces ®Casinunca ®Nunca

Fuente: elaboracidon grupo de trabajo (2022).

De acuerdo a lo sefialado en el grafico N.°. 9, jornadas laborales, compuesto a su vez por
los items, trabajo en horario de noche, mi trabajo me exige laborar en dias de descanso, o fines de

semana, en mi trabajo puedo tomar fines de semana o dias de descanso al mes, debo atender
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asuntos de trabajo cuando estoy en casa, los trabajadores han respondido a los mismos, de la

siguiente manera:

Respecto al trabajo nocturno, el 66% de los cajeros afirma que solo algunas veces debe
trabajar mas tiempo del horario establecido. Respecto a laborar en dias de descanso, festivos y
fines de semana, el 67% de los cajeros afirma que nunca, tiene que trabajar en horarios no
establecidos en su puesto de trabajo. Por su parte, en lo referente a tomarse fines de semanas y dias
de descanso al mes, el 50% de los cajeros afirma que solo algunas veces, pueden suceder estas
situaciones en su puesto de trabajo. Por Gltimo, respecto a la atencion de trabajo en casa, el 83%
de los cajeros afirma que casi nunca debe atender asuntos de trabajo, fuera de su puesto de trabajo
Gréfico 10

Efectos del trabajo sobre la vida del empleado.

efectos del trabajo sobre la vida del empleado
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Fuente: elaboracidon grupo de trabajo (2022).

De acuerdo a lo sefialado en el grafico N. ° 10, efectos del trabajo sobre la vida del
empleado, compuesto a su vez por los items, en mi trabajo es posible tomar pausas para descansar,

cuando estoy en casa sigo pensando en el trabajo, discuto con mi familia 0 amigos por causa de
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mi trabajo, por mi trabajo el tiempo que paso con mi familia y amigos es muy poco, los trabajadores

han respondido a los mismos, de la siguiente manera:

Respecto a la pausa para descansar, el 33% de los cajeros afirma que siempre pueden tomar
pausas para descansar mientras que el otro 33% de los cajeros afirma que solo algunas veces
pueden hacer pausas en su puesto de trabajo. Por su parte, en lo referente a pensar en trabajo
cuando estan en casa, el 67% de los cajeros afirma que solo algunas veces piensan en su trabajo
cuando se encuentran en casa. Respecto a discutir con familiares y amigos por trabajo, el 67% de
los cajeros afirma que casi nunca, se presenta esta situacion por culpa de su puesto de trabajo. Por
ualtimo, respecto al tiempo que paso con mi familia y amigos es muy poco, el 50% de los cajeros
afirma que solo algunas veces, puesto que el tiempo para compartir es breve, por culpa de su puesto

de trabajo.

F. Subcategoria decisiones y control.

Grafico 11

Desarrollo del personal.
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Fuente: elaboracion grupo de trabajo (2022).
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De acuerdo a lo sefialado en el grafico N. ° 11, desarrollo personal, compuesto a su vez por
los items, mi trabajo me permite desarrollar mis habilidades, mi trabajo me permite aplicar mis
conocimientos, mi trabajo me permite aprender nuevas cosas, me asignan el trabajo teniendo en

cuenta mis capacidades. Los trabajadores han respondido a los mismos, de la siguiente manera:

Respecto al desarrollo de mis habilidades, el 83% de los trabajadores afirman que siempre
les permiten desarrollar todas sus habilidades en el puesto de trabajo. Respecto a la aplicacién de
conocimientos el 67% de los cajeros afirma que casi siempre, el permite aplicar sus conocimientos
en su puesto de trabajo. Por su parte, en lo referente a aprender nuevas cosas, el 83% de los cajeros
afirma que siempre esta adquiriendo nuevos conocimientos. Por ultimo, respecto a la asignacion
de trabajo teniendo en cuenta sus capacidades, el 50% de los cajeros afirma que casi siempre, tiene

en cuenta sus capacidades en su puesto de trabajo.

Gréfico 12

Autonomia en el trabajo.
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Fuente: elaboracion grupo de trabajo (2022).
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De acuerdo a lo sefialado en el grafico N. © 12, autonomia en el trabajo, compuesto a su vez
por los items, puedo tomar pausas cuando las necesito, puedo decidir cuanto trabajo hago en el
dia, puedo decidir la velocidad a la que trabajo, puedo cambiar el orden de las actividades en mi
trabajo, puedo parar un momento mi trabajo para atender algin asunto personal, los trabajadores

han respondido a los mismos, de la siguiente manera:

Respecto a la toma de pausas, el 33% de los cajeros afirma que siempre pueden tomar
pausas, mientras que el otro 33% de los cajeros afirma que solo algunas veces puede hacer pausas
en su puesto de trabajo. Respecto a la decision acerca de cuanto trabajo se puede hacer al dia, el
33% de los cajeros afirma que siempre puede decidir cuanto trabajo realizar, asi mismo el 33% de
los cajeros afirma que nunca puede tomar la decisién de cuanto trabajo hacer, en su puesto de
trabajo. Por su parte, en lo referente a la velocidad de trabajo, el 34% afirma que casi hunca puede
decidir el ritmo de trabajo. Respecto al orden de las actividades, el 50% de los cajeros afirma que
solo algunas veces puede decidir el orden de las actividades en su puesto de trabajo. Por Gltimo,
referente a dejar el puesto por atender asuntos personales, el 67% de los cajeros afirma que casi
siempre puede dejar por un momento su puesto de trabajo para atender un asunto personal.

G. Subcategoria cambios en el trabajo.
Grafico 13
Tipos de cambio que ocurran en el trabajo.

tipos de cambio que ocurra en el trabajo
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Fuente: elaboracion grupo de trabajo (2022).
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De acuerdo a lo sefialado en el grafico N.° 13, tipos de cambio que ocurre en el trabajo,
compuesto a su vez por los items, los cambios en mi trabajo han sido beneficiosos, me explican
claramente los cambios que ocurren en mi trabajo, puedo dar sugerencias sobre los cambios que
ocurren en mi trabajo, cuando se presentan cambios en mi trabajo se tienen en cuenta mis ideas y
sugerencias, los cambios que se presentan en mi trabajo dificultan mi labor, los trabajadores han

respondido a los mismos, de la siguiente manera:

Respecto a los cambios como beneficio, el 67% de los cajeros afirma que casi siempre los
cambios son beneficios para su puesto de trabajo. Respecto a la explicacion de los cambios
realizados en el trabajo, el 50% de los cajeros afirma que siempre son explicados los cambios
realizados, asi mismo el otro 50% de los cajeros afirma que casi siempre son expuestos claramente
los cambios realizados en el puesto de trabajo. Por su parte, en lo referente a dar sugerencias frente
al cambio realizado, el 50% de los cajeros afirma que siempre puede dar sugerencias a los cambios
realizados en su puesto de trabajo. Respecto a tener en cuenta las ideas y sugerencias al momento
de cambio, el 67% de los cajeros afirma que solo algunas veces tiene en cuenta sus ideas y
sugerencias. Por ultimo, referente a las dificultades que los cambios, el 50% de los cajeros afirma

que nunca presenta dificultades en su puesto de trabajo por los cambios realizados.
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H. Subcategoria informacién que ha brindado la empresa sobre su puesto de
trabajo.
Gréfico 14.

Informacion que la empresa le ha dado sobre su trabajo.
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Fuente: elaboracion grupo de trabajo (2022).

De acuerdo a lo sefialado en el grafico N.° 14, informacion que la empresa le ha dado sobre
su trabajo, compuesto a su vez por los items, me informan con claridad cuéles son mis funciones,
me informan cuales son las decisiones que puedo tomar en mi trabajo, me explican claramente los
resultados que debo lograr en mi trabajo, me explican claramente el efecto de mi trabajo en la
empresa, me explican claramente los objetivos de mi trabajo, me informan claramente quien me
puede orientar para hacer mi trabajo, me informan claramente con quien puedo resolver los asuntos

de trabajo, los trabajadores han respondido a los mismos, de la siguiente manera:

Respecto a la informacion de las funciones a realizar, el 67% de los cajeros afirma que
siempre sabe con claridad sus funciones en su puesto de trabajo. Respecto a la informacion de
decisiones que puede tomar, el 67% de los cajeros afirma que siempre, tiene conocimiento de las
decisiones que puede tomar en su puesto de trabajo. Por su parte, en lo referente a la explicacion

de resultados, el 100% de los cajeros afirma que siempre les explica los resultados que debe tener
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en su puesto de trabajo. En relacion, a la necesidad de explicacion de los efectos de trabajo, el
100% de los cajeros afirma que siempre le explica los efectos de su trabajo. Referente a los
objetivos a alcanzar, el 100% de los cajeros afirma que siempre les explica claramente los objetivos
de su puesto de trabajo. Respecto a la informacion de quien puede orientar en el trabajo, 67% de
los cajeros afirma que casi siempre sabe quién los puede orientar en su puesto de trabajo. Por
ualtimo, respecto a con quién puede resolver asuntos de trabajo, el 83% de los cajeros afirma que

siempre le informa de quién le puede ayudar a resolver asuntos en su puesto de trabajo.

I. Subcategoria formacion y capacitacion
Gréfico 15

Capacitacion de la empresa.

Capacitacion de la empresa para facilitar hacer su trabajo

. . P 67%
La empresa me permite asistir a 33% ’
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. o I 33%
Recibo capacitacion que me ayuda a hacer . 67%
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Fuente: elaboracion grupo de trabajo (2022).

De acuerdo a lo sefialado en el grafico N.° 15, capacitacién de la empresa para facilitar
hacer su trabajo, compuesto a su vez por los items, la empresa me permite asistir a capacitaciones
relacionadas con mi trabajo, recibo capacitacion Gtil para hacer mi trabajo, recibo capacitacion que
me ayuda a hacer mejor mi trabajo, los trabajadores han respondido a los mismos, de la siguiente

manera:
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Respecto a las capacitaciones relacionadas al trabajo, el 67% de los cajeros afirma que
siempre les permite asistir a capacitaciones relacionadas con su puesto de trabajo. Referente a la
recepcion de capacitaciones Utiles, el 67% de los cajeros afirma que casi siempre estas
capacitaciones son Utiles para su puesto de trabajo. Por ultimo, respecto a recibir capacitaciones
para mejorar el trabajo, el 67% de los cajeros afirma que casi siempre recibe capacitaciones que le

sirva para mejorar en su puesto de trabajo.

J.  Subcategoria comunicacion con la directiva.
Gréfico 16

Comunicacién con el jefe inmediato.

Comunicacion con el jefe inmediato
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o o1 02 03 04 05 06 07 08
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Fuente: elaboracion grupo de trabajo (2022).

De acuerdo a lo sefialado en el grafico N.° 16, comunicacion con el jefe inmediato, mi
jefe me da instrucciones daras, mi jefe tiene en cuenta mis puntos de vista y opiniones, mi jefe
me comunica a tiempo la informacion relacionada con el trabajo, la orientacién que me da mi
jefe me ayuda a hacer mejor el trabajo, mi jefe me escucha cuando tengo problemas de trabajo,

trabajadores han respondido a los mismos, de la siguiente manera:
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Respecto a las instrucciones dadas por el jefe, el 67% de los cajeros afirma que casi siempre
son claras las indicaciones en el puesto de trabajo. En relacion a la atencion que el jefe tiene en
cuenta el punto de vista, el 50% de los cajeros afirma que siempre son tenidas en cuenta sus
opiniones en el puesto de trabajo. Respecto a la comunicacion de informacion, el 34% de los
cajeros afirma que siempre le comunica la informacion de su puesto de trabajo. En lo referente a
la ayuda dada por parte del jefe, el 67% de los cajeros afirma que siempre las orientaciones dadas
ayudan a realizar mejor el trabajo. Por ultimo, respecto al escuchar los problemas presentados en
el trabajo, el 34% de los cajeros afirma que solo algunas veces son escuchados por su jefe en el

puesto de trabajo.

K. Subcategoria relacion con los superiores.

Grafico 17
Apoyo del jefe inmediato.

Apoyo del jefe inmediato
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Fuente: elaboracion grupo de trabajo (2022).

De acuerdo a lo sefialado en el grafico N.° 17, apoyo del jefe inmediato, Mi jefe ayuda a
organizar mejor el trabajo, mi jefe me anima para hacer mejor mi trabajo, mi jefe distribuye las
tareas de forma que me facilita el trabajo, mi jefe me ayuda a progresar en el trabajo, mi jefe me

ayuda a sentirme bien en el trabajo, mi jefe ayuda a solucionar los problemas que se presentan en
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el trabajo, siento que puedo confiar en mi jefe, mi jefe me brinda su apoyo cuando lo necesito, los
trabajadores han respondido a los mismos, de la siguiente manera:

Respecto a la ayuda dada por el jefe como apoyo, el 50% de los cajeros afirma que solo
algunas veces los jefes les ayudan, en su puesto de trabajo. En lo referente a la animacién dada por
el jefe, el 83% de los cajeros afirma que siempre reciben apoyo de su jefe. Por su parte, en lo
referente a la distribucion de las tareas, el 50% de los cajeros afirma que solo algunas veces
distribuyen el trabajo de manera que sea mas facil en el puesto de trabajo. Respecto a la ayuda
dada para progreso, el 67% de los cajeros afirma que casi siempre recibe ayuda por parte del jefe
para avanzar en su puesto de trabajo. En lo referente a la ayuda para sentirse bien en el trabajo, el
83% de los cajeros afirma que siempre se sienten bien en su puesto de trabajo. Respecto a la
solucion de problemas en el trabajo, el 50% de los cajeros afirma que solo algunas veces su jefe
les ayuda a solucionar problemas en su puesto de trabajo. En lo referente a poder confiar en el jefe,
el 50% de los cajeros afirma que casi siempre puede confiar en su jefe. Por ultimo, respecto al
apoyo brindado por el jefe, el 67% de los cajeros afirma que siempre cuenta con su jefe cuando lo

necesitan.
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L. Subcategoria ambiente laboral
Grafico 18

Percepcion del ambiente social de trabajo.

Percepcion del ambiente social de trabajo
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Fuente: elaboracion grupo de trabajo (2022).

De acuerdo a lo sefialado en el grafico N.° 18, percepcion del ambiente social de trabajo,

compuesto a su vez por los items, me agrada el ambiente de mi grupo de trabajo, en mi grupo de

trabajo me tratan de forma respetuosa, siento que puedo confiar en mis comparieros de trabajo, me

siento a gusto con mis compaferos de trabajo, hay integracion en mi grupo de trabajo, los

trabajadores han respondido a los mismos, de la siguiente manera:

Respecto al ambiente de trabajo, el 67% de los cajeros afirma que casi siempre el ambiente

del grupo es agradable. En lo referente al trato respetuoso, el 100% de los cajeros afirma que

siempre se tratan con respeto en el puesto de trabajo. Respecto a la confianza entre el grupo de

trabajo, el 67% de los cajeros afirma que puede confiar en sus compafieros. Por su parte, en lo

referente a sentirse a gusto con los comparieros, el 50% de los cajeros afirma que siempre se siente

a gusto con su grupo de trabajo. Asi mismo, el 50% de los cajeros afirma que casi siempre se siente
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bien con sus compafieros, en el puesto de trabajo. Por Gltimo, respecto a la integracion entre el
grupo, el 83% de los cajeros afirma que siempre hay integraciones con sus comparieros.

Gréfico 19

Apoyo del grupo.

Apoyo del grupo
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Fuente: elaboracion grupo de trabajo (2022).

De acuerdo a lo sefialado en el gréafico N.° 19, apoyo del grupo, compuesto a su vez por los
items, cuando tenemos que realizar trabajo de grupo los compafieros colaboran, mis compafieros
de trabajo me ayudan cuando tengo dificultades, en mi trabajo las personas nos apoyamos unos a

otros, los trabajadores han respondido a los mismos, de la siguiente manera:

Respecto al trabajo en equipo, el 50% de los cajeros afirma que siempre colaboran todos
los del grupo de trabajo. Asi mismo el 50% de los cajeros afirma que casi siempre los compafieros
del puesto de trabajo colaboran en las actividades grupales. En referencia de recibir ayuda en
momentos de dificultad, el 83% de los cajeros afirma que casi siempre siente el apoyo de parte de

sus compafieros en momentos de dificultad. Por altimo, respecto al apoyo de unos con otros, el
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50% de los cajeros afirma que siempre se ayuda en sus puestos de trabajo. Por otra parte, el 50%
de los cajeros afirma que casi siempre hay apoyo de unos con otros en el puesto de trabajo.

Gréfico 20
Unidn del grupo de trabajo.

Union del grupo de trabajo

En mi grupo de trabajo algunas personas...

100%
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Fuente: elaboracion grupo de trabajo (2022).

De acuerdo a lo sefialado en el grafico N.° 20, unidn del grupo de trabajo, compuesto a su
vez por los items, en mi grupo de trabajo algunas personas me maltratan, entre compafieros
solucionamos los problemas de forma respetuosa, mi grupo de trabajo es muy unido, las personas
en mi trabajo me hacen sentir parte del grupo, es facil poner de acuerdo al grupo para hacer el
trabajo, algunos comparieros de trabajo me escuchan cuando tengo problemas, los trabajadores han

respondido a los mismos, de la siguiente manera:

Respecto al maltrato en el grupo de trabajo, el 100% de los cajeros afirma que nunca han
recibido maltrato por parte de sus compafieros. Respecto a la solucion de problemas entre el grupo
de trabajo, el 67% de cajeros afirma que siempre, soluciona sus problemas de forma respetuosa.
Por su parte, en lo referente a la union entre el grupo, el 67% de los cajeros afirma que siempre
estan unidos en el puesto de trabajo. Respecto a sentirse parte del grupo, el 67% de los cajeros

afirma que siempre los hacen sentir parte del grupo de trabajo. En lo referente a la facilidad de



59

EFECTOS DE LOS RIESGOS PSICOSOCIALES SOBRE EL ‘ ! 'CECAR

DESEMPENO LABORAL

colocarse de acuerdo, el 50% de los cajeros afirma que casi siempre se puede colocar de acuerdo

entre ellos.

Por ultimo, respecto a escucharse cuando tiene problemas, el 67% de los cajeros afirma

que solo algunas veces sus compafieros los escuchan cuando tiene algun problema.

M. Subcategoria informacion acerca del rendimiento de su trabajo.
Gréfico 21

Informacion acerca del propio rendimiento en el trabajo.

Informacion de surendimiento en el trabajo
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Fuente: elaboracion grupo de trabajo (2022).

De acuerdo a lo sefialado en el grafico N.° 21, informacion de su rendimiento en el trabajo,
compuesto a su vez por los items, me informan sobre lo que hago bien en mi trabajo, me informan
sobre lo que debo mejorar en mi trabajo, la informacién que recibo sobre mi rendimiento en el
trabajo es clara, la forma como evalian mi trabajo en la empresa me ayuda a mejorar, me informan
a tiempo sobre lo que debo mejorar en el trabajo, los trabajadores han respondido a los mismos,

de la siguiente manera:
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Con relacidn a, informar lo que hacen bien, el 67% de los cajeros afirma que siempre les
informan de lo que hacen bien en su puesto de trabajo. Referente a informarle sobre lo que debe
mejorar el 67% de los cajeros afirma que siempre les informa los aspectos que debe mejorar en su
puesto de trabajo. En relacion a la informacion de rendimiento, el 67% de los cajeros afirma que
casi siempre recibe informacion clara sobre su rendimiento en el puesto de trabajo. Por su parte,
en lo referente a la forma de evaluar el trabajo, el 67% de los cajeros afirma que siempre los
criterios del jefe hacia su trabajo los ayuda a mejorar. Por Gltimo, respecto a la informacion a
tiempo, el 67% de los cajeros afirma que siempre le dice a tiempo lo que debe mejorar en su puesto

de trabajo.

N. Subcategoria satisfaccion con la seguridad

Grafico 22

Satisfaccion laboral.
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Fuente: elaboracion grupo de trabajo (2022).

De acuerdo a lo sefialado en el grafico N.° 22, satisfaccion laboral, compuesto a su vez por

los items, en la empresa confian en mi trabajo, mi trabajo en la empresa es estable, el trabajo que
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hago me hace sentir bien, siento orgullo de trabajar en esta empresa, hablo bien de la empresa con
otras personas, los trabajadores han respondido a los mismos, de la siguiente manera:

Respecto a la confianza dada en el trabajo, el 83% de los cajeros afirma que siempre confia
en el trabajo que realiza en su puesto de trabajo. Respecto a la estabilidad del trabajo, el 67% de
los cajeros afirma que su puesto de trabajo es estable. Por su parte, en lo referente a sentirse bien
en el trabajo, el 67% de los cajeros afirma que siempre se siente a gusto con su puesto de trabajo.
Respecto a sentirse orgullo del trabajo, el 100% de los cajeros afirma que siempre se siente
orgulloso de su puesto de trabajo. Por ultimo, respecto a hablar bien del trabajo con otros, el 67%
de los cajeros afirma que siempre hablan bien de su puesto de trabajo.

Gréfico 23
Crecimiento laboral y personal.

Crecimiento laboral y personal
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Fuente: elaboracion grupo de trabajo (2022).

De acuerdo a lo sefialado en el grafico N.° 23, crecimiento laboral, compuesto a su vez por
los items, en la empresa me pagan a tiempo mi salario, el pago que recibo es el que me ofrecio la
empresa, el pago que recibo es el que merezco por el trabajo que realizo, en mi trabajo tengo
posibilidades de progresar, las personas que hacen bien el trabajo pueden progresar en la empresa,
la empresa se preocupa por el bienestar de los trabajadores, los trabajadores han respondido a los

mismos, de la siguiente manera:
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Respecto al pago de salarios, el 100% de los cajeros afirma que siempre le paga a tiempo
su salario. En lo referente al recibido es el indicado, el 100% de los cajeros afirma que el salario
que le paga es el ofrecido en su puesto de trabajo. Respecto al pago recibido es el merecido, el
34% de los cajeros afirma que siempre recibe el salario que merecen por su trabajo. Por su parte,
en lo referente a la posibilidad de progreso, el 100% de los cajeros afirma que siempre tiene
posibilidades de avanzar en su puesto de trabajo. Respecto al progreso por buen trabajo, el 100%
de los cajeros afirma que siempre tiene posibilidad de progresos los que realice un buen trabajo en
su puesto. Por altimo, respecto a la preocupacion de bienestar de los empleados, el 67% de los
cajeros afirma que casi siempre se preocupan por su bienestar en su puesto de trabajo.

Gréfico 24
Tipo de clientes.

Tipo de clientes
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Fuente: elaboracion grupo de trabajo (2022).

De acuerdo a lo sefialado en el grafico N.° 24, tipo de clientes, compuesto a su vez por los
items, atiendo clientes o usuarios muy enojados, atiendo clientes o usuarios muy preocupados,
atiendo clientes o usuarios muy tristes, mi trabajo me exige atender personas muy enfermas, mi
trabajo me exige atender personas muy necesitadas de ayuda, atiendo clientes o usuarios que me

maltratan, los trabajadores han respondido a los mismos, de la siguiente manera:
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En cuanto a la atencion a clientes enojados, el 67% de los cajeros afirma que solo algunas
veces han atendido a un cliente de manera grosera en su puesto de trabajo. En lo referente a atender
a un cliente preocupado, el 83% de los cajeros afirma que solo algunas veces se presenta esta
situacién en su puesto de trabajo. Respecto a atender clientes tristes, el 34% de los cajeros afirma
que casi nunca se presenta esta situacion en su puesto de trabajo. Por su parte, en lo referente a
atender a personas muy enfermas, el 67% de los cajeros afirman que no observan compafieros que
estén enfermos. En lo referente a atender a personas muy necesitadas, el 34% de los cajeros afirma
que solo algunas veces se presentan estos casos. Por Gltimo, respecto a atender a clientes que
maltratan, el 50% de los cajeros afirma que, casi nunca, sucede esta situacion. Asi mismo el 50%

de los cajeros afirma que nunca atiende clientes que los maltraten en su puesto de trabajo.

Grafico 25

Tipo de situaciones.
Tipo de situaciones
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Fuente: elaboracién grupo de trabajo (2022).

De acuerdo a lo sefialado en el grafico N.° 25, tipo de situaciones, compuesto a su vez por
los items, para hacer mi trabajo debo demostrar sentimientos distintos a los mios, mi trabajo me
exige atender situaciones de violencia, mi trabajo me exige atender situaciones muy tristes o

dolorosas, los trabajadores han respondido a los mismos, de la siguiente manera:
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Respecto a mostrar sentimientos diferentes a los propios, el 67% de los cajeros afirma que
nunca debe demostrar sentimientos diferentes a los suyos en su puesto de trabajo. En lo referente
a atender situaciones de violencia, el 83% de los cajeros afirma que nunca tiene que atender casos
de violencia en su puesto de trabajo. Por ultimo, respecto a atender situaciones muy dolorosas o

tristes, el 83% de los cajeros afirma que nunca se presenta esta situacion en su puesto de trabajo.

Obijetivo dos: Evaluar el desempefio laboral de los cajeros del Banco BBVA de la ciudad

de Sincelejo.
A. Subcategoria uno conducta en el trabajo

Grafico 1.

Conducta en el trabajo
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Fuente: elaboracion grupo de trabajo (2022).

De acuerdo a lo sefialado en el grafico N.° 1, conductas en el trabajo, compuesto a su vez
por los items, asistencia, puntualidad, cuidado de la imagen personal, disciplina, organizacion —
orden, cumplimiento de objetivos y/o tareas, los trabajadores han respondido a los mismos, de la

siguiente manera:
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Respecto a la asistencia, el 83% de los cajeros afirma que, si cumple con los requisitos

establecidos, en el puesto de trabajo. Respecto a la puntualidad, el 67% de los cajeros afirma que,

si cumple con los requisitos establecidos, en el puesto de trabajo. Por su parte, en lo referente al

cuidado de la imagen, el 50% de los cajeros afirma que cumple con el 100% de lo esperado en el

puesto de trabajo. Asi mismo el 50% de los cajeros afirma que si cumple con los requisitos

establecidos en su puesto de trabajo. En lo referente a la disciplina, el 50% de los cajeros afirma

que cumple con el 100% de lo esperado en el puesto de trabajo. Respecto a la organizacion, el 50%

de los cajeros afirma que cumple con el 100% de lo esperado en su puesto de trabajo. Por altimo,

respecto al cumplimiento de objetivos, el 66% de los cajeros afirma que cumple, pero no estan

satisfechos con los objetivos del puesto de trabajo.

B. Subcategoria Comportamientos en el trabajo

Gréfico 2.

Comportamientos en el trabajo.

Comportamiento en el trabajo

Responsabilidad en sus obligaciones 17% 33% 50%
0,
Iniciativa — creatividad 17% 33% 50%
Cumplimiento de politica gﬁ&%
Cumplimientos de objetivos y/o tareas 179% 339 50%
Calidad de servicio al cliente existe o e insten o... 33%
No cumple Cumple, pero no estda mejor

67%

Cumple con el 100% de lo esperado B Si cumple los requisitos establecidos

Fuente: elaboracion grupo de trabajo (2022).

De acuerdo con lo sefialado en el grafico N. ° 2, comportamiento en el trabajo, compuesto

a su vez por los items, responsabilidad en sus obligaciones, iniciativa-creatividad, cumplimiento

de politicas, objetivos y tareas, calidad de servicio al cliente y honestidad de los trabajadores; han

respondido a los mismos, de la siguiente manera:
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Respecto a la responsabilidad el 50% de los cajeros afirma que si cumple los requisitos
establecidos en el puesto de trabajo. Respecto a la iniciativa — creatividad, el 50% de los cajeros
afirma que cumple con el 100% de lo esperado en el puesto de trabajo. Por su parte, en lo referente
al cumplimiento de politicas, el 34% de los cajeros afirma que cumple con el 100% de lo esperado
en su puesto de trabajo. En lo referente al cumplimiento de objetivos, el 50% de los cajeros afirma
que cumple, pero no estd mejor, en su puesto de trabajo. Por ultimo, respecto a la calidad de
servicio, el 67% de los cajeros afirma que cumple con el 100% de lo esperado en su puesto de

trabajo.

C. Subcategoria tres relaciones interpersonales.

Gréfico 3

Relaciones interpersonales.

Relaciones interpersonales

Colaboracion en el grupo = 3% 50%
Integracion en el grupo 339 67%
Comunicacidn escrita 17% 83%
Comunicacién oral = 67%
. . . 33% 9%
Capacidad para trabajar en equipo 17% 50%
No cumple Cumple, pero no estd mejor

Cumple con el 100% de lo esperado M Si cumple los requisitos establecidos

Fuente: elaboracion grupo de trabajo (2022).

De acuerdo a lo sefialado en el grafico N.° 3, relaciones interpersonales, compuesto a su
vez por los items, colaboracion en el grupo, integracion en el grupo, comunicacion escrita,
comunicacion oral, capacidad para trabajar en equipo, los trabajadores han respondido a los

mismos, de la siguiente manera:
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Respecto a la colaboracion en grupo, el 50% de los cajeros afirma que cumplen. En lo
referente a integracion en grupo, el 67% de los cajeros afirma que es aceptable, pero podria
mejorar. Por su parte, en lo referente a la comunicacion escrita, el 83% de los cajeros afirma que
cumple con el 100% de lo esperado en el puesto de trabajo. Respecto a la comunicacion oral, el
67% de los cajeros afirma que cumple con el 100% de lo esperado, en el puesto de trabajo. Por
altimo, respecto a la capacidad de trabajar en equipo, el 50% de los cajeros afirma que es bueno,

pero consideran que hay oportunidades de mejora en el trabajo en equipo en su puesto de trabajo.

D. Subcategoria cuatro comunicaciones.

Grafico 4

Comunicacidn, habilidades y destrezas.

Comunicacion

Manejos de herramientas necesarias

- habilidades y destrezas

“
W
>

yos
s §y = = N 50%

I
o

Fuente: elaboracion grupo de trabajo (2022).
De acuerdo a lo sefialado en el grafico N.° 4, comunicacion — habilidades y destrezas,
compuesto a su vez por los items, nivel de comunicacion de su trabajo, manejo de herramientas

necesarias, destrezas propias para el puesto de trabajo, interés y esfuerzo aplicado, actitudes de
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colaboracion en los procesos, disposicion a trabajos extraordinarios, los trabajadores han

respondido a los mismos, de la siguiente manera:

Respecto al nivel de conocimiento, el 34% de los cajeros afirman que con el 100% de lo
esperado en su puesto de trabajo. En lo referente al manejo de herramientas el 50% de los cajeros
afirma que cumplen con el 100% de lo esperado en el manejo necesario de las herramientas en el
puesto de trabajo. Por su parte, en lo referente a las destrezas propias, el 67% de los cajeros afirma
que cumple con el 100% de lo esperado en el puesto de trabajo. Respecto al interés y esfuerzo, el
50% de los cajeros afirma que no cumple con los esfuerzos aplicados en el puesto de trabajo. En
lo referente a actitudes y colaboraciones, el 50% de los cajeros afirma que cumple, pero no es lo
mejor en su puesto de trabajo. Por ultimo, respecto a la disposicidn de trabajo extra, el 50% de los

cajeros afirma que no cumple, con la disposicion de trabajar horas extras, en su puesto de trabajo.
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7. Discusién

La injerencia natural de factores psicosociales en el ambito del trabajo, es sin duda una de
las razones mas comunes de afectacion del desempefio, el colaborador demanda ambientes sanos
de trabajo que le permitan desarrollar todo su potencial técnico y humano. No obstante, implicita
o0 explicitamente, toda actividad laboral trae consigo presiones y retos por asumir como bien lo ha
sefialado, Urrego (2016), al anotar que un entorno laboral saludable favorece de manera positiva a
la produccidn, motivacion laboral y satisfaccion en el trabajo y conduce a una mejora en la calidad

de vida del trabajador.

En el presente estudio, realizado a seis (6) trabajadores del puesto de caja, se hacen presente
condiciones del ambiente laboral que pueden constituir factores de riesgos psicosocial inminente,
como es el caso de sobrecarga cualitativa y cuantitativa de trabajo y que pueden estar presente en

los niveles de desempefio que estos muestran al ser evaluados.

En consecuencia, la presente discusion es el resultado de triangulacion metodoldgica de
los hallazgos, analisis y posiciones tedricas y empiricas acerca de la comunicacion entre las
condiciones psicosociales de trabajo y el desempefio laboral del puesto de cajero en la entidad
bancaria BBVA de la ciudad de Sincelejo, para lo cual se recurrié a los objetivos especificos
planteados por el proyecto, estableciendo no solo alcances de los hallazgos sino probables

relaciones entre subcategorias de analisis.

De esta manera, el objetivo uno, Identificar los factores de riesgos psicosociales a los cuales
se encuentran expuestos los cajeros del Banco BBVA de la ciudad de Sincelejo, para lo cual se
evaluaron en primer orden las condiciones fisicas del puesto de trabajo, las cuales son
relativamente adecuadas para el desarrollo de las tareas adscritas al puesto de cajero, luz y
temperaturas son adecuadas en dichos puestos y los cajeros estan de acuerdo en considerarlas como
normales. Asi mismo, las exposiciones a agentes contaminantes son inexistentes, puesto que los

bancos no son empresas que almacenan o manipulan sustancias contaminantes del aire, al decir de
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la Organizacion Mundial de la Salud (2010), los ambientes deben prevenir y garantizar el control

de factores que puedan afectar la salud del trabajador.

En el mismo sentido, en cuanto al esfuerzo y estado del puesto de trabajo, los cajeros no
encuentran dificultades mayores referentes al disefio y orden de su puesto de trabajo, no obstante,
los altos niveles de rutina y permanencia en los cubiculos hacen de estos espacios laborales
habitaculos complejos para generar confort, lo cual puede tener conexién con molestias

psicosociales posteriores.

Ahora bien, la cantidad de trabajo objetiva y percibida en caja, es una de las subcategorias
importantes que ayudan a dar respuesta al objetivo uno, pues, aunque no se percibid en los cajeros
una visién extrema de su carga laboral, estos aducen que el tiempo de su jornada ordinaria de 8
horas no les alcance con frecuencia para realizar todas las tareas de su cargo. Lo anterior, se
complementa con el esfuerzo mental, el cual es alto de acuerdo a los cajeros, esto es, la carga

cualitativa es sustancialmente mayor que la carga cuantitativa de trabajo.

En otros términos, el puesto de cajero es implicitamente de alta responsabilidad, la
supervision, custodia, manejo del dinero y titulos valores no son mas que los objetos de una
responsabilidad mayor como es el cuadre de caja diario. Esto sin duda coincide con altas cargas
de tension y estrés laborales que pueden redundar en riesgos psicosociales latentes que terminen

por afectar el mismo desempefio laboral.

De aqui que, un hallazgo revelador fue el determinado por el item, autonomia en el trabajo,
la cual es altamente limitada, lo cual se entiende por la estandarizacién de protocolos del cargo y
la seguridad de los valores que maneja, sin embargo, esta falta de autonomia viene a completar un
cuadro de alta carga cualitativa de trabajo que, al decir de Torres (2013), quien afirma que el

trabajador percibe dicho ambiente y este afecta su desemperio.
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Cabe destacar que, la percepcion del ambiente social de trabajo y el apoyo del grupo, asi
como las relaciones y la comunicacién con el jefe, juegan un papel fundamental en las condiciones
psicosociales de trabajo, los hallazgos muestran un ambiente social tranquilo, no obstante la
marcada responsabilidad laboral lo torna tenso desde la perspectiva del trabajador y su puesto de
caja, determinando una relativa satisfaccion laboral, puesto que siente que ha crecido dentro de

una carrera laboral estable pero que gradualmente se torna mas exigente.

Por parte del objetivo dos, evaluar el desempefio laboral de los cajeros del Banco BBVA
de la ciudad de Sincelejo, los hallazgos sefialan que la conducta de los cajeros de la entidad es la
esperada, el BBVA hace un marcado énfasis en este topico del individuo, pues su cargo es de alta
confiabilidad en materia de manejo de valores e informacidén confidencial y la conducta se
encuentra sobre la base de todo comportamiento humano. En este sentido, la conducta es
autopercibida por el trabajador en su evaluacion de desempefio como esperada y cefiida a los
protocolos indicados por la entidad financiera.

De igual manera, llama la atencién que, respecto al comportamiento, los trabajadores del
puesto se auto perciben con pocos espacios u opciones para la creatividad, muy a pesar que se
apegan a los procedimientos y las tareas, el componente psicosocial que yace implicito en el
comportamiento humano no cuenta con los ambientes para su desarrollo, las altas tensiones por la
naturaleza misma del puesto y la seguridad de los valores que en él se manejan, suelen ser la causa

de dichas tensiones y mecanizacion del trabajo.

Lo anterior, marca sin dudas, las relaciones interpersonales de los trabajadores, las cuales
se perciben como positivas, pero por la carga cualitativa y cuantitativa de trabajo, son a la vez
distantes y con barreras en ocasiones que afectan la comunicacion organizacional entre estos y el
resto de sus comparieros, lo que carga el clima laboral de mayor tension, afectando la calidad de
vida laboral de los cajeros de la entidad.
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En palabras de la evaluacion del rendimiento debe pasar siempre por una revision detallada
de la relacion del trabajador con su ambiente de trabajo, su conducta y comportamiento, si bien
deben estar direccionadas al cumplimiento de tareas principales y esporadicas, es valido mirar su
calidad de vida laboral, reflejado en sus relaciones y el tipo de comunicacion que mantiene con el
grupo, lo que resulta en una evaluacion integral del grado de cumplimiento técnico y de bienestar
y el desarrollo que estas condiciones generan en los recursos humanos, la misma que cuando es

negativa, en términos generales, impacta en el 6ptimo funcionar de la empresa.

Finalmente, el objetivo tres, analizar la posible asociacion entre los factores de riesgos
psicosociales y el desempefio laboral en los cajeros del Banco BBVA de la ciudad de Sincelejo,
permite inferir que efectivamente, si existe una relacion de causa-efecto entre dichas condiciones
y el desempefio de los cajeros del Banco BBVA de la ciudad de Sincelejo, como bien se ha

planteado a lo largo del presente estudio.

Es claro que las condiciones de sobrecarga cualitativa expresadas en la responsabilidad
del puesto de trabajo y en el manejo estricto de seguridad frente a los valores, imprimen un peso
relativo al ambiente laboral y al desempefio del trabajador, al decir de Gil-Monte, (2012), los
ambientes laborales pueden albergar condiciones potencialmente dafinas asociadas al puesto o
las funciones derivadas de este y que afectan la salud de las personas trabajadoras produciendo

afectacidn psicosocial temporal o permanente, leve o cronica.

Lo anterior, no se puede extraer del alto contenido de rutinas y protocolos caracteristicos
del puesto, pues parte de la seguridad de las operaciones estan determinadas por la rutina de filtros
de seguridad y procedimientos repetitivos, lo cual afecta el clima laboral por agotamiento y rutina
excesivas, como bien lo plantea Forehand y Von Gilmer (1964) citado por Zarate (2013), el clima

y el contenido de las tareas influyen en el comportamiento de las personas en la organizacion.
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8. Conclusiones

Gracias a la matriz de factores de riesgos psicosociales intralaborales y la evaluacion de
desempefio de la entidad bancaria, se pudo interpretar los hallazgos a la luz de las posturas tedricas
y analisis correspondiente a la relacion causa-efecto en el marco del ambiente de trabajo especifico
del puesto de cajero, desde la perspectiva de las ciencias administrativas (administracion de

empresas).

Para tal fin, se concluye por objetivo especifico lo siguiente:
Objetivo uno, identificar los factores de riesgos psicosociales a los cuales se encuentran

expuestos los cajeros del Banco BBVA de la ciudad de Sincelejo, del cual se concluye:

En general, las condiciones psicosociales del puesto de cajero en el Banco BBVA
Sincelejo, son buenas, los trabajadores se encuentran en armonia con un entorno sano y seguro, no
obstante, la misma naturaleza del trabajo (tareas y responsabilidades) representan una sobrecarga
cualitativa considerable, que bien se constituye como fuente de posibles riesgos y patologias

psicosociales que pueden afectar el desempefio laboral.

La carga cualitativa de trabajo estd mediada por el manejo de valores y sistemas de
seguridad propios del puesto de trabajo, el hecho de manejar dinero en efectivo y transacciones de
valores monetarios a través de medios electronicos, hace del puesto de cajero un cargo de altos
niveles de atencion y cumplimiento de protocolos y responsabilidad, propenso a niveles de estrés
y de ansiedad constante, asociados al desempefio por naturales razones.

Objetivo dos, evaluar el desempefio laboral de los cajeros del Banco BBVA de la ciudad
de Sincelejo, del cual se concluye que:

El desempefio y autopercepcion del desempefio es buena, los trabajadores (cajeros) logran
adaptarse y cumplir con los protocolos y procedimientos de seguridad del banco, al tiempo se

cumplen las tareas asignadas (principales y secundarias), no obstante, la responsabilidad elevada
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por la naturaleza del cargo, es uno de los factores que genera sobrecarga cualitativa sobre los

Mmismos.

Las relaciones interpersonales entre los cajeros se muestran un poco tensas, lo cual es
reconocido por la evaluacion de desempefio del cargo por parte del banco, esto derivado de los
mismos protocolos de seguridad del cargo, lo cual se suma a la tensién por el manejo de altas
sumas de dinero en caja y la precision que exigen las operaciones. Ello en conjunto, interviene

desde lo psicosocial con el desempefio del trabajador.

Obijetivo tres, analizar la posible asociacién entre los factores de riesgos psicosociales y el
desempefio laboral en los cajeros del Banco BBV A de la ciudad de Sincelejo, del cual se concluye
que,

A la luz de la evidencia, si existe afectacion del desempefio laboral por cuenta de las
condiciones psicosociales intralaborales en el puesto de cajero del Banco BBVA Sincelejo, sin
embargo, este no se da sino en aspectos propios del contenido y naturaleza del cargo y no por un
ambiente de trabajo insano. En este sentido, la entidad protege al trabajador y entiende que el cargo

posee una responsabilidad mayor por el manejo de altas sumas de efectivo.
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9. Recomendaciones

Una vez presentadas las conclusiones del estudio, estas se operacionalizan como

recomendaciones que el grupo investigador expone a la empresa objeto del proyecto:

Actualizar el sistema de incentivos del banco, creando incentivos especificos para el puesto

de cajero asociado a indicadores de cumplimiento y responsabilidad.

Flexibilizar las jornadas laborales del puesto de cajero con el fin de atenuar el alto nivel de

rutina y fijacion de tareas que el mismo contiene.

Hacer cumplir en la practica los protocolos de pausas activas y las actividades
extralaborales para los cajeros que incluyan la integracion de la familia en lineas de bienestar

laboral.

Implementar de forma efectiva la rotacién de cargos como una forma de diversificar las

funciones del trabajador en la entidad.
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Anexo

CUESTIONARIO DE FACTORES DE RIESGO PSICOSOCIAL INTRALABORAL
FORMA A

INSTRUCCIONES

Este cuestionario de factores psicosociales busca conocer su opinidon sobre algunos
aspectos de su trabajo.

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

Al responder por favor lea cuidadosamente cada pregunta, luego piense cémo es su trabajo
y responda a todas las preguntas, en cada una de ellas marque una sola respuesta. Sefiale con una
“X” en la casilla de la respuesta que refleje mejor su trabajo. Si se equivoca en una respuesta

tachela y escriba la correcta.

Ejemplo
Siempre Casi siempre  Algunas veces Casi nunca  Nunca
Mi trabajo es repetitivo X

Respuesta definitiva

Respuesta equivocada

Tenga presente que el cuestionario NO lo evalua a usted como trabajador, sino busca

conocer como es el trabajo que le han asignado.
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Sus respuestas serdn manejadas de forma absolutamente confidencial.

Si tiene dudas respecto a una pregunta, solicite mayor explicacién a la persona que le

entrego el cuestionario.

El cuestionario no tiene limite de tiempo; sin embargo, aproximadamente usted requerira

1 hora para contestar todas las preguntas.

Gracias por su colaboracién

CONDICIONES FISICAS DEL PUESTO DE TRABAJO

. Casi Alguna Casi
Siempre . Nunca

siempr s nunc

e veces a
1 El ruido en el lugar donde trabajo es molesto
2 En el lugar donde trabajo hace mucho frio
3 En el lugar donde trabajo hace mucho calor
4 El aire en el lugar donde trabajo es fresco y

agradable
5 La luz del sitio donde trabajo es agradable
EXPOSICION AGENTES CONTAMINANTES
. Casi Alguna Cas
Siempre Nunca

siempr S

@

veces

nun
Cca

En mi trabajo me preocupa estar expuesto a
sustancias quimicas que afecten mi salud

Los equipos o herramientas con los que trabajo son
comodos
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En mi trabajo me preocupa estar expuesto a
microbios, animales o plantas que afecten mi salud

ESFUERZO Y ESTADOS DEL PUESTO DE TRABAJO

. Casi Alguna Casi
Siempre S s nunc Nunca
@ veces a
El espacio donde trabajo es cdmodo
Mi trabajo me exige hacer mucho esfuerzo fisico
Me preocupa accidentarme en mi trabajo
El lugar donde trabajo es limpio y ordenado
PARA RESPONDER A LAS SIGUIENTES PREGUNTAS PIENSE EN LA
CANTIDAD DE TRABAJO QUE USTED TIENE A CARGO.
. Casi Alguna Cas
Siempre Siempr s i Nunca
e veces nun
Cca
1 Por la cantidad de trabajo que tengo debo
3 quedarme tiempo adicional 3 3
1 Me alcanza el tiempo de trabajo para tener al
4 dia mis deberes 4 4
1 Por la cantidad de trabajo que tengo debo
5 trabajar sin parar 2 2 2
LAS SIGUIENTES PREGUNTAS ESTAN RELACIONADAS CON EL
ESFUERZO MENTAL QUE LE EXIGE SU TRABAJO.
. Casi Alguna Cas
Siempre T s i Nunca
@ veces nunc

Mi trabajo me exige hacer mucho esfuerzo mental
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1 Mi trabajo me exige estar muy concentrado

7

1 Mi trabajo me exige memorizar mucha informacion

8

1 En mi trabajo tengo que tomar decisiones

9 dificiles muy rapido

) Mi trabajo me exige atender a muchos asuntos al

0 mismo tiempo

5 Mi trabajo requiere que me fije en pequefios detalles
1

LAS SIGUIENTES PREGUNTAS ESTAN RELACIONADAS CON LAS
RESPONSABILIDADES Y ACTIVIDADES QUE USTED DEBE HACER EN SU
TRABAJO

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO DE TRABAJO

. Casi Alguna Cas
Siempre . . Nunca
siempr S ]
e veces nun
Cca
En mi trabajo respondo por cosas de mucho valor
En mi trabajo respondo por dinero de la empresa
Respondo ante mi jefe por los resultados de toda
mi area de trabajo
ORDENES Y RESPONSABILIDAD EN SALUD
. Casi Alguna Cas
Siempre Nunca

siempr s i
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e veces nun
ca

1 Como parte de mis funciones debo responder por

6 la seguridad de otros

1 Mi trabajo me exige cuidar la salud de otras

7 personas

1 En el trabajo me dan érdenes contradictorias

8

METODOS Y PROCEDIMIENTOS

. Casi Algunas Casi
Siempre . Nunca
siempr veces nunc
€] a
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 se podrian
hacer de una forma mas practica
LAS SIGUIENTES PREGUNTAS ESTAN RELACIONADAS CON LA
JORNADA DE TRABAJO.
JORNADAS LABORALES
. Casi Alguna Casi
Siempre . Nunca
siempr S nunc
e veces a

Trabajo en horario de noche

Mi trabajo me exige laborar en dias de descanso,
festivos o fines de semana

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

Debo atender asuntos de trabajo cuando
estoy en casa

EFECTOS DEL TRABAJO SOBRE LA VIDA DEL EMPLEADO.
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Casi Algunas Casi
siempr veces nunc
e a

Siempre Nunca

En mi trabajo es posible tomar pausas para descansar

Cuando estoy en casa sigo pensando en el trabajo

Discuto con mi familia o amigos por causa de mi
trabajo

Por mi trabajo el tiempo que paso con mi
familia y amigos es muy poco

LAS SIGUIENTES PREGUNTAS ESTAN RELACIONADAS CON LAS DECISIONES Y
EL CONTROL QUE LE PERMITE SU TRABAJO.

DESARROLLO DEL PERSONAL

. Casi Algunas Casi
Siempre . Nunca
siempr veces nunc
e a
Mi trabajo me permite desarrollar mis habilidades
Mi trabajo me permite aplicar mis conocimientos
Mi trabajo me permite aprender nuevas cosas
Me asignan el trabajo teniendo en cuenta mis
capacidades.
AUTONOMIA EN EL TRABAJO
. Casi Algunas Casi
Siempre . Nunca
siempr veces nunc
€] a

Puedo tomar pausas cuando las necesito

Puedo decidir cuanto trabajo hago en el dia
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Puedo decidir la velocidad a la que trabajo

Puedo cambiar el orden de las actividades en mi
trabajo

Puedo parar un momento mi trabajo para atender
algln asunto personal

LAS SIGUIENTES PREGUNTAS ESTAN RELACIONADAS CON CUALQUIER
TIPO DE CAMBIO QUE OCURRA EN SU TRABAJO. C

Siemor Casi | Algun Ca Nunc
e P siemp as Si a
re vece nun
S ca
4 Los cambios en mi trabajo han sido beneficiosos
8
4 Me explican claramente los cambios que ocurren
g | N mi trabajo
5 Puedo dar sugerencias sobre los cambios que
g | ocurrenen mi trabajo
5 Cuando se presentan cambios en mi trabajo se
1 tienen en cuenta mis ideas y sugerencias
5 Los cambios que se presentan en mi trabajo
5 dificultan mi labor
LAS SIGUIENTES PREGUNTAS ESTAN RELACIONADAS CON LA
INFORMACION QUE LA EMPRESA LE HA DADO SOBRE SU TRABAJO.
. Casi Algunas Casi
Slempre siempr veces nunc M)
@ a

Me informan con claridad cuales son mis funciones
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Me informan cuales son las decisiones que puedo
tomar en mi trabajo

Me explican claramente los resultados que debo
lograr en mi trabajo

Me explican claramente el efecto de mi trabajo en
la empresa

Me explican claramente los objetivos de mi trabajo

Me informan claramente quien me puede orientar
para hacer mi trabajo

Me informan claramente 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 . Nunca
siempr veces nunc

@ a

La empresa me permite asistir a capacitaciones
relacionadas con mi trabajo

Recibo capacitacion util para hacer mi trabajo

Recibo capacitacion que me ayuda a hacer mejor mi
trabajo

LAS SIGUIENTES PREGUNTAS ESTAN RELACIONADAS CON EL O LOS JEFES
CON QUIEN TENGA MAS CONTACTO.

COMUNICACION CON EL JEFE INMEDIATO

. Casi Algunas Casi
Siempre . Nunca
siempr veces nunc

@ a

Mi jefe me da instrucciones claras
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Mi jefe tiene en cuenta mis puntos de vista y
opiniones

Mi jefe me comunica a tiempo la informacion
relacionada con el trabajo

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

Mi jefe me escucha cuando tengo problemas de
trabajo

APOYO DEL JEFE INMEDIATO

Casi Algunas Casi
siempr veces nunc
€ a

Siempre Nunca

Mi jefe ayuda a organizar mejor el trabajo

Mi jefe me anima para hacer mejor mi trabajo

Mi jefe distribuye las tareas de forma que me
facilita el trabajo

Mi jefe me ayuda a progresar en el trabajo

Mi jefe me ayuda a sentirme bien en el trabajo

Mi jefe ayuda a solucionar los problemas que se
presentan en el trabajo

Siento que puedo confiar en mi jefe

Mi jefe me brinda su apoyo cuando lo necesito

LAS SIGUIENTES PREGUNTAS INDAGAN SOBRE LAS RELACIONES CON OTRAS
PERSONAS Y EL APOYO ENTRE LAS PERSONAS DE SU TRABAJO
PERCEPCION DEL AMBIENTE SOCIAL DE TRABAJO

. Casi Alguna Casi
Siempre . Nunca
siempr S nunc

@ veces a
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Me agrada el ambiente de mi grupo de trabajo

En mi grupo de trabajo me tratan de forma
respetuosa

Siento que puedo confiar en mis compafieros de
trabajo

Me siento a gusto con mis compafieros de trabajo

Hay integracion en mi grupo de trabajo

APOYO DEL GRUPO

. Casi Algunas Casi
Siempre . Nunca
siempr veces nunc
e a
Cuando tenemos que realizar trabajo de grupo los
compafieros colaboran
Mis compafieros de trabajo me ayudan
cuando tengo dificultades
En mi trabajo las personas nos apoyamos unos
a otros
UNION DEL GRUPO DE TRABAJO
. Casi Algunas Casi
Siempre . Nunca
siempr veces nunc
e a

En mi grupo de trabajo algunas personas me
maltratan

Entre companferos solucionamos los problemas
de forma respetuosa

Mi grupo de trabajo es muy unido

Las personas en mi trabajo me hacen sentir parte
del grupo
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Es facil poner de acuerdo al grupo para hacer el
trabajo

Algunos compafieros de trabajo me escuchan
cuando tengo problemas

LAS SIGUIENTES PREGUNTAS ESTAN RELACIONADAS CON LA

INFORMACION QUE USTED RECIBE SOBRE SU RENDIMIENTO EN EL

TRABAJO.
. Casi Algunas Casi
Siempre . Nunca
siempr veces nunc
€] a
9 Me informan sobre lo que hago bien en mi
trabajo
0
9 Me informan sobre lo que debo mejorar en mi
trabajo
1 )
9 La informacion que recibo sobre mi rendimiento en
5 el trabajo es clara
9 La forma como evaltan mi trabajo en la
3 empresa me ayuda a mejorar
9 Me informan a tiempo sobre lo que debo
4 mejorar en el trabajo

LAS SIGUIENTES PREGUNTAS ESTAN RELACIONADAS CON LA SATISFACCION,
RECONOCIMIENTO Y LA SEGURIDAD QUE LE OFRECE SU TRABAJO

SATISFACCION LABORAL

Siempre

Casi
siempr
e

Alguna

veces

Casi
nunc

Nunca

En la empresa confian en mi trabajo

Mi trabajo en la empresa es estable

El trabajo que hago me hace sentir bien
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Siento orgullo de trabajar en esta empresa

Hablo bien de la empresa con otras personas

CRECIMIENTO LABORAL Y PERSONAL.

Siempre

Casi
siempr
€

Algunas
veces

Casi
nunc

Nunca

En la empresa me pagan a tiempo mi salario

El pago que recibo es el que me ofrecid la
empresa

El pago que recibo es el que merezco por el
trabajo que realizo

En mi trabajo tengo posibilidades de progresar

Las personas que hacen bien el trabajo pueden
progresar en la empresa

La empresa se preocupa por el bienestar de
los trabajadores

Las siguientes preguntas estan relacionadas con la atencién a clientes y usuarios.

Si

No

En mi trabajo debo brindar servicio a clientes o usuarios:
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Sisu respuesta@ Sl por favor responda las siguientes preguntas. Si su respuesta fue NO
pase a

las preguntas de la pagina siguiente

TIPO DE CLIENTES

. Casi Alguna Casi
Siempre . Nunca
siempr S nunc
e veces a
Atiendo clientes o usuarios muy enojados
Atiendo clientes o0 usuarios muy preocupados
Atiendo clientes o0 usuarios muy tristes
Mi trabajo me exige atender personas muy
enfermas
Mi trabajo me exige atender personas muy
necesitadas de ayuda
Atiendo clientes o usuarios que me maltratan
TIPO DE SITUACIONES
. Casi Algunas Casi
Siempre . Nunca
siempr veces nunc
e a
Para hacer mi trabajo debo demostrar sentimientos
distintos a los mios
Mi trabajo me exige atender situaciones de violencia
Mi trabajo me exige atender situaciones muy tristes
o dolorosas
Evaluacién/ criterios
No cumple | Cumple, Cumple con Si cumple los
pero no el 100% de lo | requisitos
estd mejor | esperado establecidos
Asistencia
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Conducta en el
trabajo

Puntualidad

Cuidado de la
imagen personal

Disciplina

Organizacién —
orden

Cumplimiento de
objetivos y/o tareas

Comportamientos
en el trabajo

Responsabilidad en
sus obligaciones

Criterio

Iniciativa —
creatividad

Cumplimiento de
politica

Cumplimientos de
objetivos y/o tareas

Calidad de servicio
al cliente existe o e insten o
honestidad

Relaciones
interpersonales

Colaboracién en el

grupo

Integracion en el
grupo

Comunicacién
escrita

Comunicacién oral
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Capacidad para
trabajar en equipo

Comunicacién —
habilidades y destrezas

Nivel de
conocimiento de su trabajo

Manejos de
herramientas necesarias

Destrezas propias
para el puesto

Calidad de trabajo

Interés y esfuerzos
aplicados

Actitudes de
colaboracién en los
procesos

Disposicion a
trabajos extras ordinarios




