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RESUMEN

Objetivos Analizar los factores de riesgo psicosocial para estrés laboral en
trabajadores de oficina en empresa de entidad financiera - Cartagena - durante
el afo 2014.

Metodologia. El estudio realizado es de tipo descriptivo, de corte transversal,
de este modo analizamos los factores de riesgo psicosociales de estrés laboral
en lo empleados de oficina en empresa financiera durante el afio 2014, se llevo
a cabo recoleccion de informacion a partir de la aplicacion del Cuestionario de

Factores de Riesgo Psicosocial (método CoPsoQ-istas21) a 30 empleados

Resultado. Los hallazgos mas relevantes de este estudio son la relacion que
tiene el ritmo de trabajo de los empleados con la fatiga que puede ocasionar el
exceso de carga mental durante la realizacion de sus tareas diarias (100%
deben hacer su trabajo muy rapido), el estricto cumplimiento del horario que

tienen los empleados(100% tienen horario exigente), adicional de la monotonia
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de funciones contratadas sumado a la atencién continua de un publico (86,7%
nunca puede decidir cuando hace un descanso); de acuerdo a lo anterior el
estudio plantea recomendaciones de tipo organizacional, talento humano y

atencién pertinente psicoldgica de parte del area encargada.

Conclusion. En la entidad bancaria no se explora profundamente la
identificacion de factores de riesgo psicosocial, siendo este un punto
susceptible de cambio por parte empleador por todos los efectos que
desencadenan como: El cansancio mental, fisico y social derivado de un

rendimiento exigido muy superior al normal.
Palabras claves: Empleados; Estrés laboral; Riesgo; Salud Mental
ABSTRAC

Objectives To analyze the psychosocial risk factors for work stress in office

workers in company financial institution - Cartagena - during 2014.

Methodology. The study is descriptive, cross-sectional, thus we analyzed the
psychosocial risk factors of work stress in office workers in financial company
during 2014, was conducted collection of information from the application of
Questionnaire of Psychosocial Risk Factors (COPSOQ-ISTAS21 method) to 30

employees

Result. The most important findings of this study are the relationship of the pace
of work of employees with fatigue that can cause excessive mental load while
performing their daily tasks (100% must do their job very fast), strict time
performance with employees (100% are demanding schedule), the monotony of
additional functions contracted plus the continuous attention of an audience
(86.7% can never decide when to make a break); according to the above
recommendations of the study it raises organizational type, relevant human

talent and psychological attention from the area responsible.

Conclusion. In the bank is not deeply explored identifying psychosocial risk
factors, this being a likely turning point for employer partly all effects that trigger
such as mental, physical and social fatigue derived from a demanded

performance far superior to normal .
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INTRODUCCION

El estrés puede afectar a los seres humanos en todo momento durante el paso
de su vida, hay quienes piensan que es una emocion y que podria surgir a
partir de cualquier situacién vivida; desde esta perspectiva, los factores riesgo
psicosociales del estrés son componentes de probables dafio a la salud,
perjudiciales y pueden afectar tanto a la salud fisica como a la psicologica.
Estos factores riesgo para estrés pueden alterar y desequilibrar los recursos y
las capacidades de la persona en el momento de manejar y responder al flujo
de la actividad derivada del trabajo. Son innumerables y pueden provenir de los
multiples componentes del trabajo: falta de control en el trabajo, muchas horas
de trabajo, intensidad del ritmo de trabajo, horarios imprevisibles, mala
comunicacién organizacional, ambigliedad o sobrecarga de rol y otros muchos.
(Winnubst, & C. L. Cooper, 1996; Taris, T. & Kompier, 2005 citado por, Moreno
Jiménez, 2011. p. 7)

Las causas por las que se origina el estrés en nuestra actual sociedad empieza
a cobrar gran interés, cada dia nos vemos obligados a mas presiones, que
tarde o temprano nos incapacitan para dar respuestas. Los resultados de esta
entidad evidencia el control de riesgo tomando como muestra representativa a
la regional de Cali evidencian que por estrés laboral, se encuentra el 73% de
un total de 474 colaboradores valorados, con sintomas relacionados con estrés
laboral, lo que orienta a la necesidad de implementar un programa de pausas
activas como parte de las actividades del sistema de vigilancia epidemiologica
para la prevencion de enfermedades osteomusculares relacionadas con este
riesgo. Se espera que este proyecto sea un complemento teérico y practico el
cual fundamente las decisiones de la organizacion al empleado, y los

resultados permitan adoptar medidas preventivas para poder eliminar o
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minimizar los factores de riesgo psicosociales intralaborales presentes en el

personal de oficina. (Anénimo, 2004).

Por lo anteriormente expuesto, es fundamental la identificacion de factores de
riesgo psicosocial en la poblacidén objeto de este estudio en el sector financiero
para asi implementar estrategias y programas de vigilancia epidemiologica
acordes a la normatividad vigente y siendo estos parte integral de los sistemas
de gestion en pro del bienestar de los trabajadores de las oficinas de este

sector econémico.
METODOLOGIA

El presente estudio es de tipo descriptivo de corte transversal con enfoque
cuantitativo, la muestra estuvo constituida por 30 trabajadores de una empresa

del sector financiero.

En cuanto al procedimiento, previa utilizacion de los instrumentos en los
empleados se envid solicitud, con un adjunto del cuestionario al Gerente y
Gestion humana, para autorizacion de aplicacién de la misma en trabajadores
de la entidad en todas las sucursales de la ciudad de Cartagena, en el cual se
especifico caracteristicas y el fin de la investigacién, garantizando absoluta
confidencialidad de los datos recolectados, sin embargo de parte de ellos la
respuesta fue, realizar dichas encuestas con la condicion de que el nombre de
la empresa no se revelara. Luego se aplic6 una carta de consentimiento

informado, el cuestionario CoPsoQ-istas21

CoPsoQ-istas21 investiga y evalla de los riesgos psicosociales, basandose en
la Teoria General de Estrés, retoma elementos que integran los modelos
conceptuales mas relevantes, como el "demanda-control-apoyo social" de
Karasek, Theorell(1990) y Johnson, y del modelo de desequilibrio "esfuerzo-
compensaciones" de Siegrist (1996 y 2008), el modelo Vitamico (Warr) y el
Socio-técnico (Cherns, De Sitter), y ademas de otras aportaciones relevantes
de Exigencias psicoldgicas emocionales y doble presencia (Citado por,
CoPsoQ.istas21, 2014).
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RESULTADOS

1.1.1. Caracteristicas socio-demograficas y relativas

En cuanto a las caracteristicas socio — Demogréficas se encontré que 70% son
mujeres, el promedio de edad es de 45 afos (ver tabla 9). La mayor parte de
empleados encuestados esta en el departamento comercial (66.7%), seguido
del departamento de operativo con un (33.3%).

En la figura 12 observamos que 26.6% de los empleados tienen entre 5 afios y
hasta 10 afos laborando en la entidad, considerando con esto la estabilidad del
equipo de trabajo, acompafiado a este porcentaje 100% a el interrogante
relacionado con el tipo de contrato que tienen actualmente es indefinido,
término que expresa estabilidad laboral y 73.3% de empleados encuestados en
Su mayoria contesto que el trabajo que realiza si corresponde con la categoria
o grupo profesional que tienes reconocida salarialmente, 100% labora mas de
45 horas y 100% de los empleados encuestados manifiestas que habitualmente
trabaja tres o0 mas sdbados.

Tabla 1. Caracteristicas sociodemograficas de los trabajadores de oficina de

una entidad financiera en Cartagena Colombia en el afio 2014

Caracteristicas Categorias Porcentajes
Mujer 70,0
Sexo Hombre 30,0
Menos de 31 anos 33,3%
Edad Entre 31y 45 afios 36,7%
Mas de 45 afios 30,0%
Operativo 33,3%
Departamento
Comercial 66,7%
Administrativo sin atencién a cliente 00,0%
Generalmente no 86,7%
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Si, generalmente de nivel superior

Si, generalmente del mismo nivel

No lo sé

Algunas veces

Soy indefinido 100,0%

Soy temporal con contrato formativo 00,0%

Relacion laboral

Soy funcionario 00,0%

Soy un/a trade 00,0%

Trabajo sin contrato 00,0%

Entre 1 mes y hasta 6 meses

Mas de 2 afios y hasta 5 afios

Mas de 10 afios

Fuente: Elaboracion propia con datos de encuesta CoPsoQ-istas21 2014
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En la entidad bancaria 30% son asesores de ventas, seguido de cajeros con
un 23,3%, seguido de un 16,7% de gerentes de oficinas, con un 13,3 % son
asesores integrales, con un 10 % de empleados en cargo de Director de
servicios y con un 6,7% que son de cargo supernumerarios, es significativo
conocer que todas estas personas manejan la parte comercial y planes de
gestion comercial con una exigencia equivalente a gran presion de parte de sus
superiores, lo que desencadena con facilidad niveles superiores de los factores

de riesgos medibles en esta investigacion .(ver figura 2).

Puesto de trabajo

Categoria
[ rCajero
[l 2: Asesor de ventas
[] 3:Gerente
[ 4:Supernumeraria
[ 5: Director
[] 6:Integral
10,0%

6,7%

Figura 2. Categoria por puesto de trabajo

Fuente: Elaboracion propia con datos de encuesta CoPsoQ-istas21 2014

En la Tabla 2 se indica que para la variable seccidon con respecto al factor de
riesgo psicosocial exigencias psicologicas, 73.3% consideran que solo algunas
veces 0 nunca manifiestan que algunas veces o nunca se les imposibilita
terminar su trabajo, generando con esto que sus tareas se acumulen, quiere

decir esto que es elevada la cantidad de trabajo o funciones que desempeiian.
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Se evidencia que el 88.9% consideran que siempre 0 muchas veces tienes
que hacer su trabajar muy rapido, trayendo esto consigo un deterioro de la
salud del empleado, ademas del que el personal debe tratar a todo el mundo
por igual aunque no desee hacerlo en ese momento con una apariencia
neutral, un elevado niumero del 69.2%. De los empleados 97.5% solo alguna
vez 0 nunca tienen influencia sobre su decision limitando su autonomia. El
100% estan preocupados frente a su futuro en relacién a su estabilidad en su
empleo, el 75% estan preocupados por el futuro en relacién a los cambios de
condiciones laborales, esto se agrupa con el tipo de contratacion estable que
los “respalda” y puede ayudar a no tener alta rotacion en el cargo.
Encontramos que el 99.2% con gran nivel de oportunidades para adquirir
conocimientos y habilidades, el 100% hacen actividades o funciones
importantes, con sentido y estan comprometidos con su profesion y
responsabilidades al producto o servicio final exigido por su empleador, de un
87.8% siempre o muchas veces reciben apoyo de su equipo de trabajo y
fomentan la cooperatividad, el 100% son escuchados y son apoyados por parte
de los superiores para realizar bien el trabajo, el 85.8% son reconocidos por su
gestién, reconocimiento y buen desempefio por parte de su jefe inmediato.

En cuanto al analisis de los resultados de la correlacion de la satisfaccion
laboral, en los resultados de los 5 items de los factores de riesgo psicosocial
(Estrés, salud general, salud mental, burnout vy satisfacciébn con el trabajo);
analizamos que se han sentido estresados, el rol que desempefan en la
organizacion es de gran responsabilidad y que todo lo que ellos hagan en ella
es de trascendencia lo cual atrae con facilidad su tension. Es importante
sefalar que el 86.7% de los encuestados manifiesta sentirse en excelente y
muy buena, es decir que los empleados gozan hasta el momento de un estado
alentador sobre su estado fisico, sin embargo se debe guiar preventivamente
aunque no sea tarea simple es posible. Asi mismo, la salud mental del
empleado es un foco de futura orientacién a la prevencién o distension ya que
se han sentido mal en gran proporcion. Un promedio del 40% tiene sintomas
claros de estrés, teniendo en cuenta que su horario laboral es estricto, su vida
depende inicialmente del trabajo, sus problemas familiares son esquivos ante la

necesidad del cumplimiento particular de la empresa, tal vez la infraestructura
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no cumpla con las condiciones dadas de salud y seguridad ante el estado fisico

del puesto de trabajo del empleado, la entidad debe desarrollar acciones

formativas para promocion de la salud lo antes posible. A pesar de todas estas

probleméticas los encuestados en su mayoria 96,7% de personas estan

satisfechas con la labor que desempeiian y trabajo que tienen en la entidad

bancaria.

Tabla 2. Resultado de Exposiciones

.GRUPO DIMENSIONES PSICOSOCIALES Siempre + Algunas Algunas No
DIMENSIONES Muchas veces veces veces Sélo contesta
alguna vez
+ Nunca
% % % % %
Distribucion de tareas 3,3 13,3 83,3 0,0
Imposible terminar tareas 0,0 0,0 100,0 0,0
Exigencias Retraso en la entrega de tareas 0,0 0,0 100,0 0,0
cuantitativas
Tiempo suficiente para hacer 13,3 66,7 20,0 0,0
tareas
Trabajar muy rapido 100,0 0,0 0,0 0,0
Ritmo de trabajo alto 66,7 0,0 0,0 0,0
Ritmo de trabajo  Ritmo de trabajo es alto 100,0 33,3 0,0 0,0
durante la jornada
Existen situaciones 26,7 33,3 40,0 0,0
desgastadoras
Problemas personales de otros 100,0 0,0 100,0 0,0
Exigencias
emocionales Te afecta emocionalmente 100,0 0,0 0,0 0,0
En general es desgarrador 3,3 20,0 76,7 0,0
Tratas con todo el mundo 100,0 0,0 0,0 0,0
Te exigen ser amable 100,0 0,0 0,0 0,0
Exigencias de Te exigen que calles tu opinién 13,3 50,0 36,7 0,0
esconder
emociones Te exige que escondas tus 63,3 36,7 0,0 0,0
emociones
Piensas en las tareas domésticas 56,7 30,0 13,3 0,0
cuando estas en el trabajo
Hay momento en que estas en el 3,3 46,7 50,0 0,0
trabajo y en tu casa
El trabajo te consume mucha 56,7 26,7 16,7 0,0

energia lo cual te perjudica en lo
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Doble presencia

Influencia

Posibilidades de
desarrollo

Sentido del
trabajo

Claridad de rol

Conflicto de rol

Apoyo social de
compaieros

Sentimiento de
grupo
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familiar

El trabajo ocupan tanto tiempo que
perjudica a tus tareas familiares
influencia sobre el ritmo al que

trabajas

influencia sobre las decisiones que
afectan a tu trabajo

influencia sobre cdmo realizas tu
trabajo

influencia sobre qué haces en el
trabajo

Iniciativa

Aprendes cosas nuevas
Mejoras tus conocimientos
Aplicas tus habilidades
Tareas con sentido

Tareas importantes

compromiso

Objetivos claros

Tareas son de tu responsabilidad
Qué se espera de ti

Margen de autonomia

Haces cosas aceptadas

Existen cosas contradictorias

Se pueden hacer de otra manera
Haces cosas innecesarias

Recibes ayuda de tus compaferos

compafieros estan dispuestos a
escucha

Tus comparieros hablan contigo

Tienes un buen ambiente con tus
compafieros

formas parte de un grupo

ayudas a tus compafieros

60,0

0,0

0,0

0,0

0,0

96,7
100,0
100,0
100,0
100,0

100,0

100,0

100,0
100,0
100,0
100,0
16,7
3,3
13,3
3,3

90,0

96,7

76,7

60,0

96,7

100,0

33,3

10,0

0,0

0,0

0,0

3,3
0,0
0,0
0,0
0,0

0,0

0,0

0,0

0,0

0,0

0,0
73,3
6,7

10,0
0,0

10,0

0,0

23,3

40,0

3,3

0,0

6,7

90,0

100,0

100,0

100,0

0,0
0,0
0,0
0,0
0,0

0,0

0,0

0,0
0,0
0,0
0,0
10,0
90,0
76,7
96,7

90,0

3,3

0,0

0,0

0,0

0,0

0,0

0,0

0,0

0,0

0,0
0,0
0,0
0,0
0,0

0,0

0,0

0,0
0,0
0,0
0,0
0,0
0,0
0,0
0,0

0,0

0,0

0,0

0,0

0,0

0,0



Apoyo social de
superiores

Calidad de
liderazgo

Previsibilidad

Reconocimiento

Inseguridad
sobre el empleo

Inseguridad
sobre las
condiciones de
trabajo

Confianza
vertical

Justicia
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Tu jefe escucha tus problemas

Recibes apoyo de tu jefe

Tu jefe inmediato habla contigo

Tu jefe asegura oportunidades
Tu jefe planifica
Tu jefe distribuye

Tu jefe resuelve conflictos

Te informan con antelacion

Se te da informacion
Tu trabajo es valorado
La direccidn te respeta

Recibes un trato justo

Te preocupa si te despiden

Es dificil encontrar trabajo

Te preocupa si te trasladan

Te preocupa si te cambian el
horario

Te preocupa si te cambian las
tareas

Te preocupa si te varian el sueldo

La direccién confia en los
trabajadores

Confias de la informacién de
direccién

Expresar tu opinion

Los conflictos se solucionan
justamente

Te reconocen el trabajo bien hecho
Considera serias la propuesta de

los trabajadores

Se distribuyen las tareas
justamente

100,0

100,0

100,0

46,7
96,7
100,0

100,0

0,0

46,7
80,0
100,0

83,3

100,0

100,0

0,0

100,0

100,0

100,0

100,0

96,7

43,3

86,7

100,0

53,3

40,0

0,0

0,0

0,0

40,0

3,3

56,7

13,3

46,7

50,0

0,0

0,0

0,0

13,3
0,0
0,0

0,0

70,0

3,3
90,0
0,0

0,0

0,0

0,0

90,0

0,0

0,0

0,0

0,0

0,0

0,0

0,0

0,0

0,0

10,0

0,0

0,0

0,0

0,0
0,0
0,0

0,0

0,0

0,0
0,0
0,0

0,0

0,0

0,0

0,0

0,0

0,0

0,0

0,0

0,0

0,0

0,0

0,0

0,0

0,0



Fuente: Elaboracion propia con informacion de CoPsoQ-istas21.

Para el analisis de los datos de este estudio se utilizd técnicas estadisticas
propias de la estadistica descriptiva y métodos graficos, empleando el

programa estadistico SPSS.
DISCUSION

En el analisis de los factores de riesgos psicosocial en la poblacion de
trabajadores de una entidad financiera se encontré que hay una disminucién en
las exigencias laborales y desequilibrio de su salud, sin llevar esto a una
respuesta de salud general gradualmente deteriorada. Este hallazgo es similar
al encontrado en un estudio de evaluacion de estrés laboral realizado en los
oficiales de la policia militar realizado por los investigadores Melo, Junior, &
Franciele (2014), los cuales encontraron gran deterioro en cuanto a los
parametros fisicos, metales y de la salud del mismo personal evaluado,
evidenciando que no se guarda relacion significativa en los resultados de estrés
ocupacional, la cantidad de la poblacion evaluada de sujetos (1.069) fue
superior a los empleados evaluados en la entidad financiera. En este sentido
encontramos en otro estudio por Cruz Robazzi et al., 2010, en S&o Paulo (SP)
la tendencia a disminuir la vitalidad por estrés laboral y la funcion social en
enfermeros, el cual puede aumentar de acuerdo a la edad y el nimero de horas
de trabajo por dia. Se identifica que dentro de los factores de riesgo de estrés
existe enorme sobrecarga del trabajo proporcionado por desempeiiar, en la
entidad financiera se muestran los altos indices de fatiga y cansancio, por el

acelerado ritmo para completar las tareas asignadas diariamente (88.9%).

Se ha tratado de investigar de muchas maneras los factores de riesgos
psicosociales, hasta donde se esta es la primera empresa del sector financiero
en la cual se evalia el método Istas 21, encontramos cantidad de
organizaciones de diferentes sectores entre estas la investigacion de
trabajadores del area administrativa del sector quimico, realizada por Mariela
(2009), quien utilizo el mismo método para la determinacion riesgos
psicosociales con éxito en sus resultados, se destaca profundamente que para
los encuestados existe una gran exposicion (70%) psicosocial desfavorable
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para la salud. Con gran diferencia se encontré que los trabajadores de todas
las areas deben trabajar con mucha rapidez, pues en algunos de los casos de
la culminacién de sus tareas depende el resto de la de la organizacion,
sumando a este la responsabilidad y compromiso de los resultados de cada
empleado, de nuestro estudio se puede observar un porcentaje marcado
(100%). En este sentido el estrés es un resultado del desequilibrio entre las
exigencias y presiones a las que se enfrenta el individuo, por un lado, y sus
conocimientos y capacidades por el otro (La organizacién del trabajo y el
estrés, 2011, p. 13). En la mayoria, la carga horaria trabajada semanalmente
correspondio a entre 30 y 60 horas (86,6%). Se encuentran muchos estudios
como estos alrededor del mundo como es el caso en chile donde Rojas, 2011,
utilizo el mismo cuestionario y evidencio que a mayor riesgo psicosocial
percibido menor es la satisfaccion laboral. Del et al., 2008, se mide la
exposicion de las dimensiones del cuestionario istas21 a riesgos psicosociales
entre la poblacion asalariada en Espafia (2004-05) (7.612 trabajadores), y se
evidencio la tasa de respuesta fue del 60% por exploracién de la dimension de
previsibilidad.

Por altimo, hemos podido observar que existen algunas diferencias importantes
en las puntuaciones medianas por sexo, puesto y entre las ocupaciones
presentes en las empresas estudiadas, estos resultados, a la espera de ser
verificados por otros estudios con una tasa de respuesta mas elevada, sugieren
gue para algunas ocupaciones (p. €j., los directivos), la presencia o ausencia
de factores de riesgo psicosocial parece independiente del tipo de empresa,
mientras que para otras (p. €j., los administrativos), el tipo de empresa parece
influir de manera significativa en la intensidad de los factores psicosociales.
Aunque se han realizado algunos estudios que han valorado la intensidad de
los factores de riesgo psicosocial en diferentes ocupaciones, como el de
Johnson y Stewart (1993) que comparan 261 ocupaciones, hasta donde
conocemos, no se habian comparado la intensidad de los factores de riesgo
psicosocial para una misma ocupacion entre diferentes empresas.
Posiblemente, en el supuesto que en un futuro podamos definir valores de
referencia para estos factores de riesgo, ademas de tener en cuenta el sexo y
la edad, habria que considerar la posibilidad de disponer de ellos por categoria
de ocupacioén. De igual modo en la poblacion medida por Gira, 2005 en 503
individuos, se midieron factores de riesgo y estrés en adultos, donde todos
presentaron factores de riesgo, siendo los mas frecuentes las dificultades
laborales y el sedentarismo. ElI mayor porcentaje corresponde al sexo
femenino, en cuanto a la poblacion estresada en nuestra cultura la mujer
desempeiia un rol muy importante debido a que la sociedad le exige que sea
buena profesional, madre y ama de casa siempre dispuesta a satisfacer las
necesidades de los demas sin requerir atencién a las suyas propias.
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En cuanto a los resultados observados podemos concluir que con la ayuda del
andlisis de estos items de las dimensiones para los factores asociados a
estrés, nos lleva a las consecuencias y estas probablemente generen conflictos
entre jefe y empleado, el empleado refleje fatiga, ausentismo y negligencia en
las labores diarias desempefiadas, o mala actitud por el trabajo; la inseguridad
no solo se expresa en el tipo de contrato, esto puede en cualquier momento
generar alto indice de rotacion de los empleados, el ritmo agitado del
desemperio de actividades puede disminuir la productividad, entre otros. Con la
realizacion de la investigacion tuvimos limitantes en cuanto a la comprension
de la empresa en el momento de interpretar el evento estresor por parte de los
empleados y presentacion de su nombre en el propio estudio, sumaria
importancia una presentacion de este estudio a la organizacion para crear
conciencia y de este modo proyectar la busqueda de mejoras a las condiciones
de los empleados, incluir manejo de personar profesional para estos casos.

CONCLUSIONES

El presente trabajo de investigacibn tuvo como propdsito principal la
identificacion de los riesgos psicosociales de la entidad financiera, encontrando
para ello un aumento en la probleméatica o deficiencia de aspectos generales
influyentes en la salud mental o fisica del empleado, estos a la vez
desencadenan estrés y por consiguiente desmejorar su calidad de vida Para
este estudio se tomé un método muy completo, sin embargo es apenas un
comienzo en el cual se podria ampliar toda investigacion, se lograria
complementar con otros métodos o herramientas que le reconozcan a la
institucién el control y aminoramiento de los riesgos de alta complejidad que se
encontraron en este estudio, seria importante una determinacion a futuro de los
factores Intra laborales, extra laborales e inclusiones psicologicas del
individuo.
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