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Riesgos Psicosociales en Trabajadores que se Desempefian en Atencién al Cliente
en una Entidad Bancaria del Conurbano Bonaerense Durante el Periodo 2017-2019

Melody Yanet Yabo

Instituto de Ciencias Sociales y Administracion-Universidad Nacional Arturo
Jauretche

Resumen:

Este trabajo tiene como objetivo indagar sobre la existencia de factores psicosociales
de riesgo de un grupo de trabajadores que se desempenan en una entidad financiera
del conurbano sur.

Se tom6 una muestra no probabilistica por conveniencia de 16 trabajadores y
trabajadoras de una sucursal bancaria del ambito privado ubicada en la localidad de
Florencio Varela, de los cuales el 31.25% es de género masculino y el 68.75%
femenino con una edad promedio de 33 anos (mediana = 33 afnos, DT= 3,875, Max. =
43, Min.= 29).

Se administré el Cuestionario de Evaluacion de Factores Psicosociales (CEFAP)
(Ferrari et al., 2016). Ademas, se relevaron variables sociolaborales. Asimismo se
realizaron entrevistas en profundidad en donde se usaron las siguientes categorias de
analisis: demanda psicologica y esfuerzo requerido, exigencias emocionales,
autonomia, relaciones sociales, conflictos éticos e inseguridad en la situacién de
trabajo.

Se han encontrado niveles altos de alguno de los factores psicosociales relevados, los
mMismOos se posicionan como riesgos psicosociales para el colectivo de trabajadores y
trabajadoras estudiados.

Palabras clave: Condiciones y medio ambiente de trabajo - Factores psicosociales -
riesgos psicosociales - atencion al cliente- Salud




Psychosocial Risks in Workers Who Work in Customer Service in a Bank of

the Conurbano Bonaerense During the Period 2017-2019

Melody Yanet Yabo

Instituto de Ciencias Sociales y Administracion-Universidad Nacional Arturo
Jauretche

Abstract:

This work aims to inquire about the existence of psychosocial risk factors of a group of
workers who work in a financial institution in the southern conurbation. A non-
probabilistic sample was taken for convenience of 16 workers from a private bank
branch located in the town of Florencio Varela, of which 31.25% are male and 68.75%
female with an average age of 33 years (median = 33 years, DT = 3,875, Max. = 43,
Min.= 29).

The Psychosocial Factors Assessment Questionnaire (CEFAP) was administered
(Ferrari et al., 2016). In addition, socio-occupational variables were surveyed. In-depth
interviews were also conducted in which the following categories of analysis were
used: psychological demand and effort required, emotional demands, autonomy, social
relations, ethical conflicts and insecurity in the work situation. High levels of some of
the psychosocial factors surveyed have been found, they are positioned as

psychosocial risks for the group of workers studied.

Keywords: Working conditions and environment - Psychosocial factors - psychosocial
risks - customer service - Health




1. Introduccion

En este proyecto de investigacion para alcanzar el titulo de Licenciada en
Relaciones del Trabajo de la Universidad Nacional Arturo Jauretche, se pretende
analizar los factores de riesgos psicosociales a los que se encuentran expuestos los
trabajadores del sector de atencion al cliente de una entidad bancaria del conurbano
sur bonaerense en el periodo 2017-2019.

El trabajo es la actividad que puede ser fuente de desarrollo y bienestar
econoémico, personal y social en cualquier comunidad. No obstante, los entornos
laborales puede ser fuente de multiples factores de riesgo para la salud biopsicosocial
del individuo.

Desde los anos ochenta se incrementé la preocupaciéon a nivel internacional
sobre los riesgos psicosociales de origen laboral que generan incapacidades,
ausentismo, enfermedades cronicas, pensiones por invalidez y accidentes. Los
riesgos psicosociales son caracteristicas de las condiciones y de la organizacion del
trabajo que son perjudiciales para la salud.

La relacién entre la organizacion del trabajo, los factores psicosociales y la
salud no parece tan evidente como la que existe entre otros factores de riesgo (los
bioldgicos, por ejemplo) y la salud. Los efectos adversos de la organizacion del trabajo
son mas intangibles e inespecificos, se expresan en el individuo como reacciones de
estrés-distrés en el trabajo y se manifiestan a través de diversos mecanismos
emocionales, cognitivos, conductuales y fisioldgicos.

En este sentido, trabajar en contacto con los clientes de la organizacién puede
ser fuente de riesgos psicosociales como agresiones y conflictos interpersonales,
sobrecarga de casos a atender, conflicto y ambigliedad de rol, percepcion de
inequidad en los intercambios sociales, falta de control sobre los resultados, etc.

Estas condiciones de trabajo favorecen el desarrollo de patologias como el
estrés crdnico, la depresion los trastornos de ansiedad, entre otros. No obstante, es
necesario tener en cuenta las habilidades de cada individuo, puesto que de ellas
dependen en gran medida las respuestas de caracter cognoscitivo, emocional,
fisiolégico y de comportamiento ante este tipo de situaciones. Es decir que, un
trabajador podra reaccionar con éxito y mantenerse sano, mientras que otro fracasara
y tendra problemas de salud (OIT, 1984).



Por lo tanto, un profesional de las relaciones del trabajo debe ocuparse del
estudio de dichos factores en pos de indagar los procesos comprometidos en la
interrelacion de estos con el bienestar psicoldgico en el trabajo, en virtud de la
promocion de la salud de las personas en sus medios laborales. Como futuros
profesionales somos responsables de que en las organizaciones, los trabajadores
desarrollen su actividad en las mejores condiciones cumpliendo sus objetivos, pero
también encontrando en su lugar de trabajo un sitio donde pueda hallar su identidad
y mostrar su capacidad y lograr un verdadero reconocimiento.

De manera tal, que en un marco de una politica global neoliberal, en la cual los
mercados de trabajo estan expuestos a constante flexibilizacion, parece importante
estudiar los riesgos psicosociales con los que conviven los trabajadores en sus
jornadas laborales.

En este caso particular, el estudio estara centrado en aquellos trabajadores que
atienden las demandas de los clientes en las distintas areas de la entidad financiera.
Estos trabajadores a diario estan expuestos a nuevas exigencias tanto internas como
externas a las cudles deben adaptarse para realizar sus actividades, lo que puede
derivar en casos de sobrecarga, presion y estrés, etc., dados por su puesto de trabajo,

afectando de esta manera no solo su desempefio laboral sino su vida personal.



1.1. Planteo del problema vy justificacion

El mundo va cambiando, y el mercado de trabajo no es ajeno a estos cambios.
Las nuevas tecnologias habilitaron un mayor alcance e impulsaron nuevas formas de
hacer las cosas que influyeron sobre las tareas y la organizacion del trabajo. Estas
transformaciones tienen repercusiones tanto positivas como negativas. Estos cambios
han originado nuevos riesgos psicosociales que afectan a la salud y a la calidad de
vida laboral, dado que incrementan los niveles de estrés de los trabajadores (Gil-
Monte, 2012).

El sector servicios, que en las Ultimas épocas fue tomando mayor
protagonismo, se caracteriza no sélo por la prestaciéon dada por la compania, sino por
las calidad en atencién de aquellos trabajadores que representan estas empresas.
Estos empleados atienden a diario demandas internas, es decir, tienen que sujetarse
a los lineamientos dados por la organizacion, y al mismo tiempo externas, dadas por
las necesidades de los clientes. Este tipo de trabajo prefiere las destrezas de tipo
mental sobre las fisicas.

Los factores psicosociales de riesgo, tienen mayor prevalencia en el sector
servicios, como el bancario, especificamente aquellos empleados que se desarrollan
en sucursales, siendo los representantes de la entidad. Sus tareas se caracterizan por
una elevada demanda de exigencias, contacto directo con clientes y una alta carga
emocional. Ademas, que deben lograr cumplimientos de distintos indicadores y
objetivos con la finalidad de cumplir con la productividad y estandares de calidad
establecidos. Es por esto, que parece importante conocer cudles son las condiciones
que presentan estos ambientes de trabajo y cuales son los efectos que representan
para dichos trabajadores.

Al Identificar estos riesgos se busca desde el rol de relacionistas del trabajo,
facilitar informacién que aporte para la creacidon de medidas de prevenciéon que
permitan mejorar las condiciones de trabajo de estos colaboradores.

Por lo expuesto anteriormente, el objetivo de esta investigacion es analizar la
presencia de riesgos psicosociales en trabajadores de atencién al cliente
perteneciente a una entidad bancaria ubicada en el Conurbano sur de Buenos Aires
en el periodo 2017-2019.

2. Antecedentes y Marco Conceptual



2.1 Antecedentes

Es de gran importancia entender al trabajador como un ser social, el cual esta
atravesado por todo lo que sucede en su entorno. La Organizacién Internacional del
Trabajo ([OIT], 2009) reconoce que el trabajo formal o informal, remunerado o no, es
central en la vida de las personas, ya que mediante él, éstas definen su identidad y su
funcién en la sociedad.

Sin embargo, a pesar de que el trabajo proporcione recursos para el bienestar,
su impacto también puede ser negativo y repercutir en la salud y seguridad, afectando
no sélo al trabajador y a su familia sino a la sociedad en su conjunto (OIT, 2009). Para
que un trabajador se pueda desarrollar en sus funciones de la manera mas eficiente
es necesario que éste cuente con un buen estado de salud.

La Organizacion Mundial de la Salud ([OMS], 1945) en el preambulo de su
constitucion define a ésta como un estado completo de bienestar fisico, mental y social
y no sélo la ausencia de enfermedades o afecciones. Teniendo en cuenta esta
definicién, Parra (2003) afirma que la salud es un estado posible de mejorar y
considera al total de individuos relacionados entre si con el ambiente donde viven y
trabajan.

En esta misma linea de sentido, Eperman (1990 citado en Neffa, 2015)
considera al buen estado de salud como un estado de armonia con el medio, es decir,
que puedan desarrollar y mantener todas sus actividades basicas. Dado que las
personas pasan la mayor parte del tiempo trabajando, la salud depende en gran
medida de las condiciones de trabajo (Neffa, 2015).

El Comité Mixto Organizaciéon Mundial de Salud y Organizacion internacional
del Trabajo 1950, plasm6 como obijetivo referido a la salud laboral:

Promover y mantener el mas alto grado posible de bienestar fisico psiquico y

social de los trabajadores en todas las profesiones, prevenir todo dafio causado

a la salud de éstos por las condiciones de trabajo; protegerlos en su empleo

contra los riesgos resultantes de la presencia de agentes perjudiciales a su

salud; colocar y mantener al trabajador en un empleo adecuado a sus aptitudes

fisiologicas y psicoldgicas y en suma adaptar el trabajo al hombre y el hombre

al trabajo. (OMS y OIT, 1950, p. 3)

Como se menciona en el Preambulo del Convenio 187 sobre el marco

promocional para seguridad y salud en el trabajo, 2006 se recomienda que la



seguridad y salud en el trabajo formen parte del trabajo decente para todos de la OIT,
y es menester que se le dé prioridad en los programas nacionales (Convenio 187,
2006).

Teniendo en cuenta la definicién de salud y sabiendo que el acceso al trabajo
en condiciones dignas es un derecho constitucional consagrado en el articulo 14 bis
(Constitucién de la Nacion Argentina, 1994) y ratificado en nuestro pais en tratados
internacionales, las organizaciones tienen la obligacién de velar por el bienestar de
sus colaboradores, por ende, deben poner acento en las condiciones que rodean a
los entornos laborales.

Segun Neffa (2002):

Las CyMAT estan constituidas por factores socio técnicos y organizacionales

del proceso de produccion implantado en el establecimiento y por los factores

de riesgos que estan dentro del medio de trabajo. Ambos grupos de factores

constituyen las exigencias, requerimientos y limitaciones del puesto de trabajo,

cuya articulaciéon da lugar a la carga global del trabajo prescripto, la cual es

asumida, asignada o impuesta a cada trabajador, provocando de manera

inmediata o mediata, efectos directos o indirectos, positivos o negativos, sobre

la vida y la salud fisica, psiquica y/o mental de los trabajadores.

Asimismo, Nieto (1999), destaca la importancia del cuidado de la salud en las
organizaciones para que éstas tengan acceso a una buena calidad de vida en relacion
a su entorno, es decir, que puedan desarrollar una vida sana con sus vinculos y la
comunidad. Este es el eje mas relevante de la salud ocupacional. En esta linea de
sentido, para Moreno Jiménez (2011) la salud laboral es un derecho del trabajador, y
es un problema de tipo social y empresarial.

Como senalan Bordalejo et al. (2017 citados en Napoli y Koffsmon, 2016), las
caracteristicas que adquiera el trabajo y como sea percibido y vivenciado por los
trabajadores, podra ser generador tanto de bienestar, cuando funciona como actividad
subjetivante, sublimando el sufrimiento inherente a la labor, como fuente de
enfermedad.

Por su parte, Filippi (2015), entiende que lo que le sucede a las personas en su
puesto de trabajo tiene una entidad propia y bien discriminada. Las condiciones y el
medio ambiente de trabajo tienen incidencia en el resto de la vida del trabajador y es

un derecho fundamental para poder desarrollarse en sociedad, dado que, mediante



éste se accede a un ingreso econdmico que da una estabilidad necesaria para
satisfacer las propias necesidades. Al mismo tiempo, permite servir a la sociedad y
alcanzar la autorrealizacion (OIT, 1975).

Como se ha senalado desde la Agencia Europea parala Seguridad y la
Salud en el Trabajo (2010), la salud en el lugar de trabajo debe ser promovida e
impulsada por las empresas e instituciones de manera activa en pos de mejorar la
salud mental, bienestar y calidad de vida laboral, teniendo en cuenta las necesidades
de los trabajadores, fomentando la participacion en la organizacién y un disefio sano
de los lugares de trabajo.

Para Rodriguez (2005), no es el trabajo el que enferma, sino las condiciones en
las que se puede ejecutar el trabajo por lo cual, los efectos negativos en la salud son
evitables. En este sentido, Gil Monte (2012) afirma que el origen del problema en
situaciones de riesgo psicosocial se encuentra en el entorno y esta dado por el mal
orden y disefo del trabajo. Los riesgos psicosociales, aparecen cuando se generan
situaciones dificiles de tolerar por gran parte de los trabajadores.

Segun datos arrojados por la VI encuesta de condiciones de trabajo en Espana,
elaborada por el instituto de seguridad e higiene en el trabajo (2008) el 70% de los
encuestados sefnald estar expuesto a riesgos de accidentes de trabajo. En el andlisis
de causas de dichos accidentes se relevé que las principales causas de riesgos se
daban por distracciones, descuidos, o falta de atencién (45%), trabajar muy rapido
(19.4%) y por el cansancio o fatiga (17.8%). El estudio llega a la conclusién de que los
trabajadores que se perciben expuestos a factores de riesgo psicosocial presentan un
mayor porcentaje en sintomatologia psicosomatica que los no expuestos. Un 22%
considera que el trabajo afecta su salud. Entre las dolencias mas frecuentes
encontradas estan: el dolor de espalda (57.65), dolor de cuello (28.1%), y el estrés
(27.9%). En relacidén a otros sintomas, el cansancio, las alteraciones de suefio y
cefaleas inciden en gran medida sobre la poblacién trabajadora afectando entre un
10% y 12 %.

Estudios realizados en la Unién Europea (2012) concluyeron que el estrés
laboral es un problema importante que supone un alto costo social y econémico. Este
ocupa el cuarto lugar en la frecuencia de problemas de salud informados en la Unién
Europea.

En Estados Unidos, segun el informe del instituto Nacional de la seguridad y
salud laboral (1999), en la misma linea que la Unién Europea, el estrés también se
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registra como un gran problema. En este estudio, entre un 28% y 40% de trabajadores
expresaron que su trabajo resultaba estresante. En un estudio posterior en el 2001,
arroja que aquellos trabajadores que se ven afectados por el estrés, ansiedad,
perdieron en promedio 25 dias en relacion aquellos que no tienen este tipo de
alteraciones.

Otro informe de la Agencia Europea para la seguridad y la salud del trabajo
(2007) sobre riesgos psicosociales reveld que los cambios administrativos o técnicos,
junto con los socioeconomicos, demograficos y politicos junto al fenédmeno de la
globalizaciéon han originado riesgos psicosociales de caracter emergente que estan
teniendo consecuencias en la salud de los trabajadores. Estos riesgos fueron
agrupados en 5 areas: nuevas formas de contratacion, envejecimiento de la poblacidn
activa, intensificacion del trabajo, fuertes exigencias emocionales y desequilibrio entre
la vida laboral y personal.

En Argentina, la superintendencia de riesgos del trabajo ([SRT], 2009 citada en
Neffa, 2015) presenta los datos que se desprenden de la Primera Encuesta Nacional
a Trabajadores sobre Empleo, Trabajo, Condiciones y Medio Ambiente Laboral,
realizada en forma conjunta entre el Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad Social
y la SRT, con el asesoramiento técnico de la OISS y especialistas del Centro de
Investigaciones en Salud Laboral de la Universidad Pompeu Fabra de Barcelona
(CISAL). En ésta con respecto a los factores psicosociales, el 26% de los trabajadores
respondié que durante el ultimo afo pasoé por situaciones de presidn/agresion de jefes,
clientes, publico, etc.; o de sus comparneros; y en menor medida que sufrib amenazas
de despido o vivid situaciones de acoso sexual o moral. El 19% de los trabajadores
declara haber padecido algun accidente de trabajo en la empresa y con la encuesta
se llegd a la conclusion de que es mayor la cantidad de trabajadores accidentados
cuanto mayor es la carga mental de las tareas que realizan (atencion muy alta, realizan
varias tareas simultaneas, tareas complejas, repetitivas, etc.).Ademas, el 80% de los
accidentes son atribuidos por los trabajadores a causas derivadas de insuficiencias
edilicias, maquinaria o herramientas defectuosas, etc. Un 10% de los trabajadores
accidentados lo atribuye a distracciones o descuidos propios.

De esto se puede interpretar que los riesgos psicosociales en el trabajo
representan un problema sustancial de salud en el ambito laboral. Por otro lado, para
el crecimiento econémico del pais necesitamos de su sistema financiero. La

globalizacion, modernizacién y desregulacién de los mercados dieron lugar a una gran
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modificacién del sector de servicios financieros, en especial en el sector bancario. Un
informe de la OIT muestra que esta modernizacién ha llevado al desarrollo de una
serie de preocupaciones para los trabajadores de los servicios financieros, tales como
el aumento de la presion de tiempo, las excesivas demandas de trabajo, los conflictos
de roles, las insuficiencias ergonémicas, las relaciones problematicas con los clientes
y el aumento de los casos denunciados de estrés y violencia (Rodriguez Rojas, 2019).

El sector bancario ha realizado varios cambios organizacionales, tecnologicos,
entre otros para sobrevivir al entorno econdmico. Esto requiere una gran exigencia
para el factor humano, se instalé un espiritu competitivo generando un impacto
importante en las condiciones laborales, en muchos casos afectando la salud. Esto por
ejemplo se pudo ver en el caso brasilefio que hubo un aumento significativo de
trastornos psiquiatricos leves a partir de las reestructuraciones en el sector bancario.
En el 2003, casi un 21% de bajas por enfermedad y el 49% de las jubilaciones por
invalidez se dieron en un banco brasileiio por problemas de salud mental (Silva
Barreto, 2010)

Asi también la industria bancaria en Nepal ha sufrido cambios masivos en los
ultimos anos experimentando una alta competencia entre las empresas bancarias
publicas y privadas. Los bancos de aquel pais cayeron en cuenta que el capital y la
tecnologia pueden ser replicables, pero no el factor humano, considerandolo un
recurso valioso para lograr una ventaja competitiva (Devi y Shakya, 2016)

Roy y Arora (2012 citados en Rodriguez Rojas, 2019), demostraron que los
trabajos bancarios son sumamente estresantes, las fuentes son la sobrecarga laboral,
malas condiciones de trabajo, desbalance entre esfuerzo y retribucién, la autoridad, la
ambigUedad de rol, estancamiento, y un desequilibrio entre trabajo y la vida privada.

La Federacién Servicios CCOO en Espana (2013), realiz6 un informe de riesgos
psicosociales en banco Santander, en el cual los factores de riesgo que se presentan
son: agotamiento emocional, jornada laboral, motivacion y satisfaccion y llega a la
conclusion de que aqui se presentan riesgos psicosociales intolerables.

Por su parte, Barahona (2008), realiz6 un estudio en una entidad financiera
fusionada sobre la percepcion de los factores de riesgo psicosocial y éste arrojé un
riesgo psicosocial nivel medio en el cual los factores de riesgo que prevalecen son: la
participacion activa, el estrés o la falta de cooperacién, y la confianza que reciben de

la corporacion.
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Un estudio realizado por la asociacion bancaria a nivel nacional sobre salud y
condiciones de trabajo (2014) arrojé informacion sobre los riesgos psicosociales de la
banca argentina: la mitad se siente afectado emocionalmente por su trabajo, al 60% le
cuesta olvidar los problemas del trabajo, casi 1 de cada 4 empleados, manifiesta que
su trabajo requiere que ofrezca productos que pueden perjudicar a sus clientes, y un
17,2% manifiesta que los obligan a brindar informacion incompleta o distorsionada,
casi el 67.7% recibe exigencias contradictorias de sus jefes y un 70% manifiesta que
no tienen de sus superiores el reconocimiento que creen que merecen.

En Neffa (2015), se hace referencia a la falta de adopcion de politicas para la
prevencion de los riesgos psicosociales en Argentina. Esto se lo atribuye a: Falta de
informacion o desconocimiento de la nocividad de los factores de riesgo psicosocial,
tanto para las empresas como para el sistema de seguridad social; falta de estadisticas
nacionales y oficiales que den cuenta de las consecuencias de dichos riesgos; el
predominio del pensamiento de que el estrés y los factores de riesgo psicosociales
afectan so6lo a un grupo predispuesto y debe ser tratado por psicologos; la concepcidn
de que el estrés es un problema personal, y la dificultad para evaluar los costos que
provocan los riesgos y estimarlos por la falta de instrumentos objetivos dado su
caracter subjetivo.

Los riesgos psicosociales en el trabajo y sus consecuencias, supone un alto
costo econémico y social, al punto de que este problema se puede considerar una
cuestién de salud publica. Gil Monte, (2012)

2.2 Factores psicosociales de riesgo.

Para Salanova, Gracia y Peir6 (1996), hablar de lo psicosocial es referirse a “las
estimaciones que los trabajadores hacen del trabajo”, y si ponemos el énfasis en lo
psicosocial, se construye una relacion de tipo directa con el significado del trabajo
como realidad y construccion social que impacta tanto en la conducta individual y
colectiva, en una perspectiva subjetiva.

Usualmente, el término riesgo psicosocial y factores psicosociales se usan de
manera intercambiable. Por esto, es importante resaltar que ambos términos no
significan lo mismo.

En el informe del comité mixto OMS/OIT sobre medicina del trabajo se
define a los factores psicosociales:

13



Los factores psicosociales en el trabajo consisten en interacciones entre el
trabajo, su medio ambiente, la satisfaccion y las condiciones de su
organizacion, por una parte, y por la otra, las capacidades del trabajador, sus
necesidades, su cultura y su situacion personal fuera del trabajo, todo lo cual,
a través de percepciones y experiencias, pueden influir en la salud y en el
rendimiento y la satisfaccion en el trabajo. (OMS y OIT, 1984, p.12)

Cuenca (1996 citado en Sanchez, 2008), grafica esta definicion y muestra

cOmo se relacionan dichas variables.

Medio ambiente de Capacidades, necesidades

- [+ N -
trabajo V expectativas
e A
Contenido del trabajo .| Costumbres y cultura
Condiciones de la Condiciones personales
organizacion fuera del trabajo

Que pueden influir

Rendimiento Salud Satisfaccion
en el trabajo en el trabajo

Grafico 1. Factores Psicosociales en el trabajo {(Cuenca, 1996).

En el afio 1997, el Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo los
define como: Aquellas condiciones que se encuentran presentes en una situacion
laboral que estan directamente relacionadas con la organizacion, el contenido del
trabajo y la realizacion de la tarea y que tienen capacidad para afectar tanto al
bienestar o a la salud (fisica, psiquica o social) del trabajador, como al desarrollo del
trabajo (INSHT, 1997).

Davis y Newstrom (1995) y Robbins (2004) coinciden en que los factores
psicosociales deben contemplarse como probleméticas que se generan al interior de
las organizaciones ya que inciden sobre la motivacién y su relacion con la satisfaccion,
la participacién que influye en la comunicacion, el estrés que se genera por las
condiciones no funcionales del puesto de trabajo o del medio ambiente fisico mismo;
sin desconocer el interés del trabajador por su labor, su rendimiento laboral, las tareas
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que tiene que realizar , su capacidad fisica, mental y psicol6gica para cumplir con sus
responsabilidades y el bienestar psicolégico que se produce con el cumplimiento.

En la misma linea, Gil monte (2012) afirma que los factores psicosociales estan
presentes en el ambito laboral y estan relacionados con la organizacién del trabajo,
puesto, tarea y entorno que afectan al desarrollo del trabajo y la salud de los
trabajadores. Los factores psicosociales pueden ser fuente de desarrollo o deterioro
de la actividad, y de la calidad de vida de los trabajadores. En la primera situacion
permite un desarrollo personal y en el segundo caso incide sobre la salud y bienestar
de los mismos. Para Soler Sanchez (2008), los factores psicosociales establecen una

serie de estresores laborales que influyen en la salud de los individuos.

Roozeboom et al. (2008), identificaron los factores psicosociales en el trabajo en

funcion de 2 grandes grupos:
1. Factores organizacionales:

Dentro de este grupo encontramos tres subgrupos: el primero, la politica y
filosofia en la organizacién (Dada por la relacion trabajo-familia, gestién de
recursos humanos, politica de seguridad y salud, responsabilidad social y
estrategia empresarial); el segundo, la cultura de la organizacién ( incluye la
politica de relaciones laborales, informacién de la organizacién, justicia en la
organizacion, y liderazgo); y el tercero, dado por las relaciones en la
organizacion (clima laboral, representacion de los sindicatos y convenios

colectivos).
2. Factores laborales:

Dentro de este grupo encontramos también tres subgrupos. El primero, dado
por las condiciones laborales (tipo de contrato, remuneracion salarial, disefio
de carreras), en segundo lugar, las caracteristicas del puesto (rotaciones,
trabajo en grupos) y por ultimo, calidad en el trabajo (uso de competencias
personales, demandas de trabajo, autonomia y capacidad de control, seguridad
fisica en el trabajo, apoyo social, horas de trabajo, teletrabajo).

Los investigadores del instituto sindical del trabajo, ambiente y salud de Espafa
(ISTAS), denominaron factores de riesgos psicosociales a los riesgos a los que estan
expuestos los trabajadores en su ambiente de trabajo y que tiene una reaccion del
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trabajador de tipo fisioldégica, emocional, cognitivas y/o conductual que son conocidos
como estrés y pueden ser precursoras de enfermedades de distintos niveles,
intensidades y duracion (Ansoleaga et al., 2013). El observatorio permanente de
riesgos psicosociales 2006, afirma que los factores de riesgo psicosocial son

multicausales, lo que dificulta su identificacion.

Cuenca (1996 citado en Soler, 2008), clasifica a los factores de riesgo

psicosocial en el trabajo y los divide en tres categorias:

1. Organizacién del tiempo de trabajo: aqui hace referencia al aspecto temporal,
teniendo en cuenta horarios de trabajo, turnos y nocturnidad.

2. Tareas: son los diversos aspectos exigibles en el desemperio de la actividad
laboral de una persona. Se incluyen elementos tales como el ritmo de trabajo,
el conflicto y la ambigledad de rol, la monotonia y repetitividad de la tarea, la
autonomia, la carga mental, la cualificacién y el estatus profesional.

3. Estructura de la organizacion del trabajo: Tiene en cuenta el disefio de una
organizacion formal, las practicas, normas, cultura y dentro de los factores que
pueden provocar efectos se encuentran el estilo de direccién, la comunicacién,

participacion, estabilidad en el empleo, entre otras.

La OMS (2008), afirma que los trabajadores de paises en vias de desarrollo
son los mas afectados por los factores de riesgo psicosociales, dado que estos
trabajadores deben enfrentar con el aumento en la fragmentacién del mercado de
trabajo, con contratos mas flexibilizados, conviviendo con la inseguridad o
inestabilidad laboral, largas jornadas de trabajo, pautas de alto rendimiento, un control
bajo sobre el proceso del trabajo, acompanado por bajos salarios, poco apoyo de
supervisores y posibilidades escasas de desarrollo.

Gollac (2011 citado en Henry, 2016) define a los Riesgos Psicosociales como:

Los riesgos para la salud fisica, psiquica, mental y social de los trabajadores,
que son generados por las condiciones y medio ambiente de trabajo,
susceptibles de interactuar con el funcionamiento psiquico y mental, con

impactos sobre la organizacion o empresa donde éstos se desempenan. (p.6)

16



En el boletin internacional de investigacién sindical, Forastieri (2016) afirma,
que las medidas que se lleven a cabo para afrontar a los riesgos psicosociales son
fundamentales para cuidar la salud y bienestar de las personas en su lugar de trabajo
lo que repercute también en un aumento de productividad de las organizaciones.

De manera que, como consecuencia de los cambios en las organizaciones y de
los procesos de globalizacion, la exposicidon a los riesgos psicosociales es mas
frecuente e intensa, por lo tanto es de gran importancia que éstos se pueden identificar
evaluar y controlar para evitar sus riesgos asociados para la salud y la seguridad en el
trabajo (Moreno y Baez 2010).

La OIT afirma que los riesgos psicosociales, afectan a todos los paises,
profesiones y trabajadores. Ademas sostiene que dichos factores pueden tener efectos
considerables en el ausentismo, rendimiento y en la salud de los trabajadores (OIT,
2010).

En este sentido, Quick y Tetrick (2002), mencionan que numerosos estudios
concluyeron en que los riesgos psicosociales son agentes capaces de deteriorar la
salud de las personas tanto durante el desempeno de la labor, como fuera de él. Es
decir, que no solo repercute sobre su actividad laboral sino sobre otras areas vitales

de la vida.

Gil monte (2012), sostiene que los riesgos psicosociales con origen en el trabajo
pueden relacionarse con el deterioro o deficiencia en: las caracteristicas de la tarea
(cantidad de trabajo, monotonia, ritmo, prestigio de la tarea), las caracteristicas de la
organizacion (estructura jerarquica, canales de informacién y comunicacién, desarrollo
de carrera, tipo de liderazgo), caracteristicas del empleo (estabilidad, salario, disefo
del lugar de trabajo) y el tiempo de trabajo (pausas, jornada).

La Confederacién Europea de Sindicatos (2013) menciona que hay tres
principios fundamentales para la prevencién de los riesgos en el puesto de trabajo.
Estos son: evitar, prevenir y proteger. Por evitar, se refiere a realizar un diagnéstico y
en funcion de esto evaluar los riesgos; con prevenir, refiere a que el trabajo se debe
adecuar a la persona y no en viceversa, los riesgos identificados se deben eliminar
desde su origen y hay que tener en cuenta las evoluciones técnicas y tecnologicas

para que sirvan de aliados; y con proteger se hace referencia a que hay que tomar
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medidas de proteccidn tanto colectivas como individuales; que cada trabajador reciba
las indicaciones de como realizar debidamente la tarea y asegurarse de que éstos
reciban la formacién necesaria para sobre la salud en su lugar de trabajo.

(Confederacion Europea de Sindicatos 2013).
Dicha confederacion se senala que en lo que respecta a la prevencién hay tres tipos:

1. Prevencién Primaria: aqui la idea es eliminar el riesgo desde su origen, y
deberia ser la que prevalezca por sobre las otras. Esta apunta a que tanto
las medidas tomadas sobre gestion de personal, gestién del cambio, la
direccion y la organizacién del trabajo y sus procesos estén alineados de
modo tal se adecuen al trabajador.

2. Prevencion secundaria: hace referencia a lo que tiene que hacer el
trabajador ante un factor de riesgo cuando éste no se puede evitar. En este
caso, por ejemplo se realizan actividades de formacion adaptadas a los
riesgos que se han identificado.

3. Prevencion terciaria: ésta apunta a corregir mas el riesgo/dano ocasionado
mas que a prevenir. Es decir, se basa mas en el tratamiento pos exposicion
al riesgo que en atacar el riesgo en si (Confederacion Europea de
Sindicatos 2013).

2.3. Modelos tedricos para analizar los riesgos psicosociales.

El modelo demanda-control propuesto por Karasek (1979) identifica a la
demanda y control como aspectos fundamentales en el trabajo como
desencadenantes de estrés, cuando se da la combinacién de altas demandas vy el

poco control en la toma de decisiones.
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Modelo Demanda Control
Exigencias de la tarea

BAJA ALTA

ALTA

BAJA

Autonomia / Control

Bethelmy y Guarino (2008), exponen los escenarios del modelo demanda
control graficados:

- Tension laboral: demandas laborales altas y control decisivo, bajo.
- Situacion activa: Demanda laboral y control alto.

- Baja tension: demanda psicoldgica baja y alto control de decisién.
- Situacion pasiva: Bajo demanda psicolégica y bajo control

A este modelo, Johnson y Hall, (1988); Karasek y Theorell, (1990), agregaron
la dimension apoyo social, con la cual se hace alusidn a la ayuda en el trabajo sea de
manera externa como interna por pares o supervisores. En Montero et al. (2013),
demanda-control-apoyo se afirma que el apoyo va a mitigar el impacto negativo que
pueda generar una alta tensién mental.

En 1990 Siegrist, sumo6 al modelo de Karasek la dimensién de recompensas
por su trabajo. Este modelo fue denominado esfuerzo-recompensa. Este da
informacioén sobre los niveles de estrés que enfrentan los trabajadores y sobre el
esfuerzo realizado, la recompensa obtenida y el grado de implicacién con su empresa
(Lopez y Vazquez, 2008).

En Lucero et al. (2004), el modelo anticipa que elevados esfuerzos sumado a
bajas recompensas pueden provocar un aumento de tension y senala que este
esfuerzo puede ser tanto extrinseco, haciendo referencia a las demandas propias del
trabajo, como intrinseco, poniendo acento en la motivacion frente a las demandas
laborales.

En el 2000, Dinamarca desarroll6 un cuestionario para evaluar los riesgos
psicosociales, que fue adaptado al espanol por el Instituto Sindical del Trabajo,
ambiente y Salud (ISTAS). ISTAS21 (CoPsoQ), esta disefiado para identificar y medir
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la exposicién a los factores de riesgo para la salud de origen psicosocial en el trabajo.

(ISTAS ,2003). Las dimensiones sobre las cuales este cuestionario arroja informacién

son las exigencias psicoldgicas, doble presencia, apoyo social y calidad de liderazgo,

trabajo activo y desarrollo de habilidades y compensaciones.

2.4. Factores psicosociales de riesgo y sus ejes

Segun Gollac y Bodier (2011), y Neffay Henry (2018), los factores psicosociales

de riesgo se pueden agrupar en seis ejes los cuales son fundamentales a la hora de

armar algun plan para prevencion. Los ejes Propuestos son:

1.

La demanda psicologica y el esfuerzo para ejecutar la actividad: ésta tiene
relaciéon con la intensidad, ritmo, cantidad y exigencias cognitivas necesarias
para realizar la tarea. Todo trabajo que tiene esfuerzos cognitivos puede
generar fatiga, que si no se tiene un descanso apropiado puede generar
problemas en la salud del trabajador.

Exigencias emocionales: controlar las emociones propias y de otros. Estas,
muchas veces, son inherentes al puesto de trabajo, e implican tener que
autocontrolar las emociones al tolerar de manera pasiva situaciones
incébmodas, de violencia o insulto. Los trabajadores tienden a esconder sus
emociones para poder terminar con su tarea de manera eficaz. Cuando se
desarrolla, la tarea de manera auténtica sin necesidad de enfrentarse a este
tipo de situaciones, es una fuente de satisfaccion.

Autonomia: refiere a la posibilidad del trabajador de poder tomar determinadas
decisiones y tener control en relacion a su labor. Los trabajos repetitivos y
rutinarios dan una baja autonomia limitando el poder de decision. Los trabajos
realizados con mayor autonomia propician la  creatividad y aumenta el
autoestima, mientras que quienes tienen baja autonomia pueden sentirse
humillados y pueden tener un deterioro en su personalidad.

Las relaciones sociales en el trabajo horizontal y las relaciones de trabajo
verticales: hace referencia al Clima laboral y calidad de las relaciones
interpersonales y los intercambios con las distintas areas de la organizacion.
Cdémo se dan las relaciones sociales, determina la integracion de las personas
al equipo de trabajo. Y dependiendo de esto, puede ser un factor positivo o
negativo de los riesgos psicosociales. Los ambientes donde se incentiva la
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comunicacién, dialogo y buena predisposicion de escucha de los supervisores

son ambientes menos propicios a riesgos.

5. Conflictos éticos o de valores: se dan cuando los trabajadores no coinciden con
las creencias, normas y convicciones de la organizacién. El trabajador por sus
tareas se encuentra en situacion de realizar tareas con las cuales no
concuerda. Esto trae consigo sentimientos de angustia, dolor, con impactos a
padecer de enfermedades tales como por ejemplo problemas gastricos dadas
los estresores que enfrenta.

6. Lainseguridad en la situacion de trabajo y la estabilidad en el empleo: Esto se
da ante situaciones en las que se tiene incertidumbre con relacion al futuro del
trabajo. Tanto en relacion a la continuidad laboral, ingresos percibidos, cambios
tecnoldgicos para los que aun los trabajadores no fueron capacitados, contratos
precarios entre otras. Esto genera en los trabajadores, situaciones de temor,
ansiedad, angustia, entre otras.

En la misma linea, ISTAS (2003), sefala cuatro grupos de riesgo que se pueden
identificar en el puesto de trabajo, ademas suma otro factor que puede afectar a la
salud relacionado con la mujer. Estas son: exceso de exigencias psicoldgicas, falta de
control sobre los contenidos, las condiciones de trabajo ,las posibilidades de
desarrollo, falta de apoyo social, calidad de liderazgo, de previsibilidad o de claridad
del rol, escasas compensaciones y la doble presencia que se da mayormente en casos
de mujeres.

Si no se genera un control sobre este conjunto de factores de riesgo,
predominan las dimensiones negativas que provocan sufrimiento y tienen impactos
negativos sobre la salud. (Neffa 'y Henry, 2018).

Segun Neffa (2015), el trabajo en si mismo no es patdégeno. Los
determinantes socioecondémicos, la organizacion y el contenido del proceso de
trabajo, las condiciones de empleo y las relaciones sociales en el trabajo, actuando
por intermedio de los factores de riesgo psicosociales, son los que interactian con
los mecanismos psiquicos y mentales y estan en el origen de las perturbaciones de
la salud y de problemas de insercién social.

2.5. Patologias resultantes de los Riesgos Psicosociales
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En Argentina, las estadisticas sobre enfermedades provocadas por factores de
riesgo psicosocial son escasas; sin embargo, se realizaron en otros paises, diversas
encuestas y entrevistas que dan cuenta que en todos los lugares de trabajo existen
sintomas de los factores de riesgo que provocan sufrimiento, y que, a menudo se lo
toma como una parte constitutiva del trabajo. Si un trabajador se encuentra
permanentemente sometido a los factores de riesgo, éste puede somatizar y presentar
patologias que impacten sobre su cuerpo. Estudios epidemiolégicos, encuentran una
fuerte asociacion entre los riesgos psicosociales y determinadas enfermedades
(Neffa, 2015)

Para Moncada (2002), el impacto a corto plazo de la organizacién del trabajo,
se manifiesta a través del estrés e incluyen aspectos de la salud a nivel fisico, mental
y social. Se trata de mecanismos emocionales (apatia, ansiedad, depresién, etc.),
cognitivos (falta de concentracion, memoria, dificultad en la toma de decisiones),
comportamentales (aislarse, abuso de drogas, alcohol, tabaco, insomnio, etc.) y
fisioldgicos (dolores de cabeza, pecho, problemas estomacales, tension muscular,
etc.). Y a largo plazo, pueden derivar en enfermedades mas severas que afecten al
sistema cardiovascular, respiratorio, inmunitario, gastrointestinal, dermatolégico,
endocrinolégico, musculoesquelético y salud mental.

Para Lecca et al. (2006), los riesgos psicosociales relacionados con la actividad
laboral son el estrés laboral, el sindrome de estar quemado en el trabajo o Burnout y
la violencia laboral. En la misma linea Neffa (2015), sefala los riesgos relacionados
con la actividad laboral al hostigamiento, mobbing o acoso moral, el sindrome de estar
guemado en el trabajo, la violencia tanto fisica como verbal, el acoso sexual en el
trabajo (workaholism), que se da en gran medida y se estimula por los modos de
gestion y sistemas de remuneracion por rendimiento, y el consumo adictivo de drogas

y alcohol.

1- Estrés laboral
La OMS (2004), define al estrés laboral como: “la reaccién que puede tener el
individuo ante exigencias y presiones laborales que no se ajustan a sus conocimientos

y capacidades y que ponen a prueba su capacidad para enfrentar la situacion”
(p- 3).
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También afirma que “se considera que el estrés laboral afecta negativamente
a la salud psicologica y fisica de los trabajadores, y a la eficacia de las entidades para
las que trabajan (OMS, 2010, p. 11).

Para la OIT (2016):

El estrés es la respuesta fisica y emocional a un dano causado por un
desequilibrio entre las exigencias percibidas y los recursos y capacidades
percibidos de un individuo para hacer frente a esas exigencias. El estrés
relacionado con el trabajo esta determinado por la organizacion, el disefio del
trabajo y las relaciones laborales, y tiene lugar cuando las exigencias, no se
corresponden o exceden las capacidades, recursos o0 necesidades del
trabajador o cuando el conocimiento y las habilidades de un trabajador o de un
grupo para enfrentar dichas exigencias no coinciden con las expectativas de la
cultura organizativa de una empresa (p.20).

Segun Sicardi y Novo (2010) y Napoli y Cebey (2011 citadas en Cebey et al.,
2013), la sensaciéon de estrés no es percibida por todos los trabajadores de igual
forma, sino que, para que tenga lugar, entran en juego las variables personales y las
variables propias del ambiente laboral. Es decir, no sélo debe haber un factor estresor
sino también una persona susceptible a éste (Sicardi y Novo ,2010).

Peird (1999), realizdé una categoria de estresores potenciales en el trabajo.
Entre ellas nombra a las condiciones del medio ambiente de trabajo, en la cual incluye
ruido, temperatura, contaminacion etc.; Demandas de la tarea, tales como sobrecarga,
riesgos; desempeno de roles y desarrollo de carrera, como casos de falta de
oportunidades etc.

Sicardi y Novo (2010), afirma que cuanto mas tiempo la persona esté expuesta
al factor estresante, las consecuencias negativas van a resultar mas prolongadas.
Estas consecuencias pueden presentarse a nivel médico (Presién arterial, colesterol,
contracturas, fatiga, Ulceras, etc.), a nivel psicolégico (tensién. depresion crisis
nerviosas, insatisfaccion laboral, irritabilidad, etc.), y a nivel conductual (menor
rendimiento, desmotivacion, ausentismo, accidentes laborales, etc.)

2- Sindrome del quemado o Burnout:

En Sicardi y Novo (2010), se sostiene que este concepto surge en la década

del 70, para explicar el deterioro de la atencidn profesional y el cuidado de los usuarios
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de determinadas organizaciones de servicio. Maslach y Jackson (1986) en Moreno y
Béaez 2010, define al sindrome de Burnout como agotamiento emocional (donde los
recursos afectivos del trabajador son superados por el estrés que le genera el contacto
con aquellos que reciben sus servicios), despersonalizacién (en donde los recursos
afectivos del trabajador son superados por el estrés que le genera el contacto con
aquellos que reciben sus servicios) y una disminucion en la realizacion personal (en
donde se generan sentimientos negativos para aquellos con los que trabaja, en los
que las actitudes demuestran estos sentimientos) en aquellas personas que trabajan
en trato con la gente.

Por su parte, Neffa (2015), se plantea que, el sindrome de quemarse en el
trabajo es producto de una interaccidn negativa entre el clima social, el colectivo de
trabajo y los clientes. Esto resulta de la desilusién, después de haber estado en un
alto nivel de motivacion.

Asimismo, Gil-Monte (2009), cuando se trabaja con frecuencia expuestos a
riesgos psicosociales se favorece el desarrollo de este sindrome y el de patologias

como la depresion.

3- Violencia laboral:

La OMS, en observatorio permanente de riesgos psicosociales 2006, describe
la violencia laboral como el uso deliberado de la fuerza o poder para ejercer en grupo
o de manera individual frente a otro y que pueda causar lesiones tanto fisicas como
psiquicas.

En Cebey y Ferrari (2011), se sostiene que la violencia laboral abarca tanto a
la violencia fisica como psicol6gica. En la primera, se basa en la fuerza fisica de un
individuo/grupo hacia otro, y en la segunda, hay un abuso emocional realizado de
manera voluntaria de un individuo/grupo hacia otro. Los dafios que genera, abarcan
tanto el desarrollo fisico, moral, mental y social.

En Cebey y Trotta (2010), se senala como un tipo de violencia el mobbing.
Asimismo, la OIT (2003), lo define como: las acciones frecuentes, repetitivas, hostiles
y de caracter ofensivo hacia una persona que busca como fin excluir al trabajador.
Para éstas, el mobbing puede ser: Vertical descendente (de jefes a subordinados),
vertical ascendente (de subordinados a jefes) y horizontal (entre pares).

En Artigas (2007), detalla las consecuencias del mobbing. A nivel psicoldgico:

menciona ansiedad, frustracion, baja autoestima, cuadros depresivos, entre otros; a
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nivel fisico, dolores y diversos trastornos; a nivel social, genera desconfianza,
aislamiento, agresividad, hostilidad, entre otras, y a nivel organizacional, imposibilidad
de trabajo en grupo, de buena comunicacion, aumento de accidentes laborales, entre
otros.

Otro tipo de violencia sefialado por el observatorio permanente de riesgos
psicosociales 2006, es la violencia en el acoso discriminatorio sexual que tiene como
fin vulnerar la dignidad de las personas.

2.6. La organizacion y su proceso de trabajo.

Caracteristicas de la banca

El observatorio de riesgos psicosociales UGT (2011) manifiesta que la manera
de hacer banca en la actualidad esta centrada en la gestion comercial en detrimento
de la administrativa, esto se da por la competitividad bancaria. Un mercado de trabajo
competitivo requiere de un empleado polivalente y especializado. Entre las
competencias de éstos se mencionan, comerciales, vendedores, contabilizar y
formalizar operaciones de venta. Estos cambios orientados a una estructura mas agil,
requiere de un modelo organizativo que mantenga el control sobre la produccién y los
trabajadores, y va a estar dado por los sistemas informéticos y por los mismos
trabajadores.

Factores macro y micro sociales

La organizacion que se decidié abordar es una entidad bancaria privada
nacional, el analisis se llevara a cabo en una sucursal que se encuentra en el partido
de Florencio Varela. Esta organizacidn se halla inmersa dentro del territorio local de
la Universidad Nacional Arturo Jauretche, por lo que conecta con una realidad
inmediata que se vive y las condiciones en las que trabajan los empleados de este
rubro.

Segun Corne (2004), los procesos de trabajo se despliegan en dos planos:

Desde un plano macro social, los factores tanto estructurales, institucionales
como las condiciones generales de vida van a limitar a las condiciones y medio
ambiente de trabajo (Neffa 1989).

25



Esto se debe a las caracteristicas laborales propias del contexto, en la cual va
a influir los niveles de desocupacién, movilidad del mercado laboral, tasa de
desigualdad social, de desempleo, poblacion econdmicamente activa, costos
laborales, orientaciones ideoldgicas del gobierno, entre otros (Corne, 2004).

Desde un plano micro social, es un banco privado de capitales nacionales que
cuenta con presencia directa en principales regiones y ciudades argentinas en
particular en el area metropolitana del Gran Buenos Aires y en la region de Cuyo. Esta
cuenta con 182 sucursales, 522 cajeros automaticos, y 209 terminales de servicio.

El banco emplea alrededor de 3000 trabajadores en toda la red, los servicios y
productos que ofrece se conciben dentro de un conjunto de atributos tangibles e
intangibles. La entidad tiene tres carteras de clientes (banca empresas y pymes, banca
tradicional y banca previsional) y diferencia la atencién de éstas en distintas
sucursales. La sucursal que se propone analizar, esta orientada a la banca previsional
aunque no de manera excluyente. Trabajan aqui 16 personas que se desempefan en
distintos puestos. Tiene una comision gremial interna que cuenta con delegados que
realizan visitas constantes a las diversas sucursales del pais, actualizando novedades
y relevando inquietudes.

La situacion econdémica financiera en alza logré que el rubro bancario
incrementara exponencialmente sus ganancias, lo que le permiti6 a esta entidad
estudiada en particular, ingresar por primera vez a invertir en la bolsa. Todas las
actividades realizadas por dicha entidad estan reguladas por el banco central de la

Nacién Argentina.

Proceso del trabajo:

Para Neffa (2015), las CyMAT, los riesgos psicosociales y el impacto en la salud
del trabajador tienen origen en la organizacién y contenido del proceso del trabajo.

Con respecto a la organizacion del trabajo y su divisiébn social, es una
organizacion con una estructura rigida, en donde cada sucursal tiene un gerente que
se encarga de los temas referidos a gestién del personal y sucursal. La relacién de
éste con los colaboradores, es directa.

A nivel técnico, la sucursal estd conformada por 6 sectores que encuadran
distintos puestos de trabajo con tareas asignadas a cada puesto: cajeros, asistentes

comerciales, greeter u orientacion al cliente, ejecutivos de cuentas o linea comercial,
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tesorero y gerente o responsable operativo. La naturaleza de la tarea prescripta,

depende de cada puesto, a continuacion, se las detalla:

1.

Cajeros: Entre sus tareas se encuentran el pago y cobro, manejo de dinero,
recuento de cantidades, trato con cliente, manejo de moneda extranjera.
Asistente comercial: Entre sus tareas principales se encuentran la ensefianza
y orientacién al cliente de cdmo se utilizan las tecnologias que posee la entidad
dentro de la sucursal.

Greeter / Orientacion al cliente: Es la primera cara con la que se encuentran los
clientes. Es un puesto generalista, entre sus principales funciones se encuentra
la derivacidon de los mismos a las areas correspondientes sean electronicas o
presenciales, ademas, éste es quien verifica que todos las herramientas
utilizadas por los clientes se encuentren operativas y quien se encarga de su
solucién en caso de desperfecto.

Ejecutivo de cuentas / linea comercial: Entre las principales tareas se
encuentran la atencidén de tramites, consultas y asesoramiento a clientes. Este
puesto tiene como tarea central la fidelizacién del usuario y la venta de los
diversos productos que comercializa la entidad de manera presencial y
telefénica, ademas negociacién de prorrogas y refinanciaciones, control de
operaciones, asesoramiento financiero, entre otras.

Tesorero: éste se encarga de asegurar la custodia y manejo de los fondos de
la sucursal, de garantizar la seguridad del tesoro, es quien controla la ejecucién
de todas las operaciones de caja asegurandose de la calidad e integridad del
proceso cumpliendo con toda la normativa vigente y debe controlar y brindar
apoyo a los cajeros de la sucursal para que puedan actuar con solvencia y
seguridad que la funcion requiere.

Gerente: Es el principal funcionario administrativo y legal de la sucursal, éste
se encarga de administrar, fiscalizar y dirigir las actividades de la sucursal de
manera directa e indirecta. Debe velar por el equipo de trabajo y se debe
enfocar en que se cumplan sus deberes y alcancen objetivos predeterminados.
Debe crear, implementar y evaluar un plan de negocios, asesorar y resolver
inquietudes del equipo, establecer relaciones con la comunidad e industrias
entre otras.

Con respecto a la duracién y la configuracién del tiempo de trabajo el convenio

colectivo bancario n°18/75 dice que la jornada laboral es de maximo 7 hs 30 minutos
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con un maximo de 5 horas de atencion al publico, en el cual las tareas se desempefian
de lunes a viernes, con dos dias de descanso fijos que incluyen también los dias
feriados. En la sucursal analizada, el horario de ingreso es de 8.45 hs siendo su
horario de salida 16.15 hs, respetando los tiempos de atencion al publico que se
desarrollan dentro de las 09hs a 14hs. Ademas, se tienen 25 minutos adicionales que
se pueden ir tomando de manera parcial a lo largo de la jornada. Con respecto a la
intensidad con la que desarrollan su labor profesional, esta definida por el flujo de
gente que ingrese a la entidad. Estos al llegar a la sucursal, sacan un nimero que a
los colaboradores les aparece automaticamente en el sistema para ser llamado,
marcando el tiempo de espera que hay y el tiempo que al ejecutivo le lleva la atencidn
a cada cliente. Al mismo tiempo, este sistema se utiliza como un mecanismo de
control, el cual lo utiliza el gerente de la sucursal y tiene acceso a observar la cantidad
de personas atendidas por cada ejecutivo, el tiempo que esta logueado, el de atencion
propiamente dicha y los tiempos de logueo sin atencién.

En relacion a la autonomia, los trabajadores cuentan con cierta libertad para
organizarse y llevar adelante la tarea siempre respetando las normativas vigentes. Sin
embargo, hay tiempos estipulados para llevar adelante cada operatoria dentro de un
escenario de trabajo normal.

Teniendo en cuenta la gestion de la fuerza de trabajo, se puede decir que la
organizacion cuenta con estabilidad laboral. En casos que haya intencion de despidos
se debe abrir previamente un sumario.

Teniendo en cuenta las capacitaciones se realizan cursos tanto de manera
virtual como presencial en los cuales se dictan novedades y distintas técnicas acordes
con el puesto.

En cuanto al plan de carrera los colaboradores tienen posibilidad de movimiento
en los puestos, en cambio de puestos de igual jerarquia como a puestos de mayor

jerarquia.
2.7. Factores de riesgo psicosocial en el sector bancario
En Ceballos (2014), se cataloga al sector bancario como un sector de mediano

riesgo en relaciéon a la salud ocupacional y seguridad laboral, pero reconoce la
existencia de agentes estresores y los riesgos del contexto laboral, destacando que
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de acuerdo con la naturaleza misma del sector los riesgos de mayor influencia son los
que se dan a partir de factores de riesgo psicosocial.

El rubro bancario, al tratarse del sector servicios, los factores de riesgo
psicosocial prevalecen con alta probabilidad de ocurrencia y gravedad considerable
dada la relacion entre la misma y el dafio ocasionado al trabajador, teniendo
consecuencias importantes en la salud del trabajador. (Gomez et al., 1996)

Veladzquez (2011), Menciona lo dificultoso de encontrar estadisticas certeras y
reales frente a patologias relacionadas con los factores de riesgo en el contexto
laboral, dado que muchos trabajadores que presentan sintomatologia relacionada con
riesgos psicosociales, son catalogados como una enfermedad general o comun, lo
cual dificulta realizar indices y pardmetros que guien el accionar de las instituciones
bancarias para la prevencién y tratamiento de dichos factores de riesgo.

Pifuel (2008), a partir de la revision de antecedentes, documenta el nivel de
estrés en un ranking, al rubro bancario por sectores de industria en un segundo lugar
con un indice del 38.10%. Ademas, en Rodriguez y Venegas (1997) relevan en su
investigacion que el sector bancario, el porcentaje de ausentismo llega al 23.52 %
como consecuencia de distintos problemas de salud.

En Penay Valerio (2007), resalta la influencia de los factores psicosociales de
riesgo en trabajadores que se desarrollan en rubro bancario como prestadores de
servicios, y hace foco en el estrés y sus consecuencias, ya que existe una alta
demanda de calidad en el rol, sumado a los controles de seguridad por manejo de
recursos financieros, afnadiendo a los agentes estresores el cliente externo y las
implementaciones legales y juridicas para el personal del sector, dado que un error no
sélo puede terminar con la finalizacion del contrato sino que también puede generar
investigaciones civiles y policiales que pueden traer aparejadas consecuencias tanto
laborales como individuales.

En el estudio plasmado por Pefna y Valerio (2007), se presentan los estresores
de trabajadores bancarios en cuatro estadios:

Individual: Altos estandares lleva a los empleados a ser resolutivos como un
reto personal, estos altos estandares de atencidén constituyen un peligro potencial,
como el contacto directo con las necesidades econdmicas. En consecuencia, se
sienten culpables de las fallas, lo cual es expresado por un bajo sentimiento de

realizacion personal y agotamiento emocional. En este nivel, los estresores que

29



inciden en general son: la falta de autonomia, sobrecarga laboral por poco personal,
trato con personas problematicas, rapidos cambios tecnolégicos.

Plano relaciones interpersonales: Ante relaciones tensas con pares,
supervisores y usuarios que se prolongan con el tiempo hay conflictos de estrés
laboral. En estos puestos es caracteristico que la falta de apoyo sea de comparneros
o superiores lo cual aumenta los sentimientos de quemarse en el trabajo.

Organizacional: Las entidades bancarias tienen un esquema divisional y
dependen de la sede central, quienes estipulan los procedimientos; rara vez tienen
experiencia en la atencion, por lo que las aproximaciones son de tipo conceptual y se
basan en parametros e indicadores. Estos estan en constante ambigiiedad, conflicto
y sobrecarga de rol porque cumplen de manera simultdnea con demandas
contradictorias.

Entorno social: Aqui aparecen los cambios tecnoldgicos, lo cual demanda
continuas capacitaciones profesionales que combinan con la carga horaria, la vida
familiar/social, leyes cada vez mas estrictas a nivel operacional.

De este modo, los trabajadores bancarios, por la dimensién de sus
responsabilidades, donde la tolerancia a las equivocaciones son bajas se ven
expuestos a numerosos factores de riesgo, dado que, el trabajador desarrolla gran
prevencion frente al cliente externo a quien debe brindar un servicio de calidad y a su
vez, de quién debe tener resguardo para no incurrir en faltas relacionadas, con
fraudes, lavado de dinero, o asaltos a mano armada que influyen de manera potencial

en la salud fisica y psicoldgica del trabajador (Gil monte, 2003).
2.8. Sindicato y su rol en materia de prevencion

En el trabajo llevado a cabo por el Instituto Sindical Europeo de Investigacion,
Formacion, Salud y Seguridad, (XXX) resalta que es de vital importancia que desde
los sindicatos se ponga foco en la seguridad y proteccién de la salud de los
trabajadores, mas teniendo en cuenta la desregulacion del mercado y las crisis
economicas que generan el empeoramiento de las condiciones de trabajo. Es un gran
desafio para los sindicatos, por lo tanto, éstos deben tener conocimientos técnicos,
,recursos, tiempo y una soélida formacién sindical que habilite el apoyo popular de los
trabajadores, y a su vez le dé la capacidad de interlocutor con la empresa y un
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respaldo de la administracion para poder exigir el cumplimiento de la legislacién
vigente.

Este informe también senala la relevancia del accionar sindical, las macro
condiciones sociales y de politicas aplicadas por el estado. Es decir, dependiendo del
tipo de gobierno de turno, es el tipo de relaciones laborales y la salud y seguridad de
los trabajadores. Cuanto mas distributivo sea el gobierno, los sindicatos se fortalecen

en materia de negociacion.

2.9 Normas que rigen las condiciones y medio ambiente de trabajo.

El Sindicato que nuclea a este grupo de trabajadores es La Bancaria en el cual
su secretario general es Sergio Palazzo. Es un sindicato de primer grado que esta
afiliado a la Confederacion General del Trabajo (CGT) y a la Unién Mundial (UNI)
representativa del sector servicios. Fue fundado el 6 de noviembre de 1924. El
convenio colectivo bancario numero 18/75 se celebrd el 25 de junio de 1975, y su
ambito de aplicacién es todo el territorio argentino, encuadra a todos los trabajadores
de bancos nacionales, provinciales, municipales, mixtos y privados de todo el pais.

El empleador debe salvaguardar la seguridad y esta obligado a respetar la
normativa vigente en materia de salud y seguridad en el trabajo. Tanto el empleador
como los representantes de los trabajadores deben prevenir los riesgos laborales,
tomando las medidas que fueren necesarias. Se debe cubrir la integridad de los
trabajadores teniendo en cuenta el cuidado de las condiciones tanto ambientales, de
higiene y aportando las herramientas necesarias para el proceso del trabajo. Las leyes
vigentes a las que adhieren son las de riesgos de trabajo n° 26773, la de seguridad e
higiene n° 19587 y su decreto reglamentario n° 351/79.

Conrespecto a las licencias, el convenio de trabajo bancario mejora los tiempos
de licencias dispuestos en la ley de contrato de trabajo n° 20744 en pos del

mejoramiento de las condiciones de trabajo. A continuacién el detalle de las mismas:

Tipo de licencia Dias que corresponde

Entre 6 y 5 afios 17 dias; entre 5 a 10 afios 24 dias;
entre 10 y 20 afos, 30 dias y mas de 20 anos 35

Vacaciones dias.

Examen 21
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Adopcion 45
Maternidad 90
Excedencia 180
Enfermedad familiar directo 5
Donacién de sangre 4
Dia femenino 12
Mudanza 2
Dia cumplearfios 1
Casamiento hijo 1
Convenio gremial 500
Matrimonio 10
Fallecimiento cényuge o familiar 1° 5
Fallecimiento familiar 2°

Dia del bancario 1
Enfermedad menor a 5 afos 6 meses, mayor a 5 afios 1 afio

Entre las ultimas conquistas del gremio en el 2019, se destacan el aumento de

las licencias por

Licencia por paternidad 30 dias

Licencia especial nacimiento
prematuro o hijo con capacidades

diferentes 30 dias gestante, 15 dias no gestante

2.10. Sindicato y riesgos asociados a la actividad bancaria

En un relevamiento realizado por los comités mixtos de salud de la seccional
de la bancaria en Rosario se resalt6 la necesidad de la mejora de las condiciones y
medio ambiente de trabajo. Se verificd que se encuentran problemas en las distintas
sucursales, tanto de ergonomia como de organizacién del trabajo, se reflejo en el
relevamiento la sobrecarga laboral, metas practicamente inalcanzables, y una presién

continua. '

En el informe realizado por la asociacion bancaria a nivel nacional publicado en
abril del 2014 sobre salud y condiciones de trabajo con datos tomados entre 2012 y

1 http://www.tel.org.ar/spip/talleres/banccomi.pdf
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2013 se dieron a conocer los resultados de los principales problemas de salud que
afrontan los trabajadores de este rubro. Entre ellos se pregunt6 sobre los estadios:
dolor y malestar, tiempos y carga del trabajo, riesgos psicosociales, medicacién e
informacién sobre ART. Entre los resultados:

1. Dolor y malestar: el 92% manifestaron tener dolores, malestares o problemas
de salud a causa del trabajo. Un 65% manifestd sufrir dolor de cabeza, un 60%
dolores en la vista, un 67.8 % contracturas, 64% dolores de cuello, nuca y
espalda, un 94.3 % manifestd sentirse agotado luego de la jornada laboral, un
60%manifiesta trabajar nervioso y tenso por motivos laborales.

2. Tiempos y carga del trabajo: El 22% a nivel nacional trabaja las 7.30hs de
convenio, el 44% manifiesta que no le dan los tiempos para llevar al dia su
trabajo, el 59% manifiesta que le exigen hacer tareas q no les corresponde, el
94% manifiesta que su trabajo necesita de gran concentracion, el 60% dice que
no alcanzan los tiempos de pausas establecidas, y que no pueden tomar
descansos cuando lo necesitan, el 82% resalta que no es suficiente la cantidad
de personal, y el 66% dice que no tiene los recursos necesarios para realizar
su labor.

3. Riesgos psicosociales: la mitad se siente afectado emocionalmente por su
trabajo, al 60% le cuesta olvidar los problemas del trabajo, casi 1 de cada 4
empleados manifiesta que su trabajo requiere que ofrezca productos que
pueden perjudicar a sus clientes, y un 17,2% manifiesta que los obligan a
brindar informacién incompleta o distorsionada; casi el 67.7% recibe exigencias
contradictorias de sus jefes y un 70% manifiesta que no tienen de sus
superiores el reconocimiento que creen que merecen.

4. Medicacién: un 82% declaré haber consumido alguna medicacién en el ultimo
mes, el 64% consume calmantes para el dolor y el 48.5 relajantes musculares.

5. ART: el 27% no sabe cuél es su ART, el 40% no tiene la tarjeta, el 75% no
recibe capacitacion alguna por la art y el 60% no sabe qué hacer en caso de
accidente o problemas de salud.

Entre los resultados generales de este informe realizado por la asociacion
bancaria se desprende que los trabajadores bancarios se encuentran bajo una fuerte
presion por parte de su empleador y esto repercute en su salud fisica y animica. La
forma en que las entidades organizan su trabajo parece ser una de las principales
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fuentes de sufrimiento y de deterioro en la calidad de vida laboral y general de los
trabajadores. El cumplimiento de las metas impuestas y de la venta de productos es
una de las principales presiones que afrontan los trabajadores. Ademas, teniendo en
cuenta que los distintos dolores y malestares fisicos estan asociados a las posturas
inadecuadas y a los movimientos repetitivos por un lado y a la presion (estrés) por el
otro. Este malestar se corresponde con el alto porcentaje de trabajadores que
declararon tomar medicaciones por dolencias relacionadas con el trabajo. También se
resalta que una cuarta parte de los trabajadores se encuentra bajo atencion médica y
que realizan algun tipo de tratamiento psicolégico. Se detectd al alto porcentaje de
empleados que se automedican como mecanismo de defensa que toman los

empleados para sobrellevar los distintos malestares del trabajo.

En este informe se resalta que en cuanto a los problemas de salud, como a los
riesgos psicosociales, los trabajadores mas afectados son aquellos puestos
orientados a la venta y a la gestidén de nuevos productos. Se resalta en el informe que
los oficiales de cuentas son aquellos que mas sufren, dolores de cabeza y
contracturas. En cuanto a la organizacién de trabajo, se denota que en los oficiales de
cuenta el 68% de los encuestados trabaja tenso o nervioso.

La sucursal que se propone analizar, cuenta con dos delegados dentro de la
zona donde esta ubicada la entidad. Los mismos realizan visitas de manera mensual,
las cuales son tanto para informar sobre las situaciones actuales en las que estan
trabajando y para charlar con los distintos colaboradores de la sucursal por
probleméticas puntuales.
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3. Metodologia

3.1. Objetivo General:
Analizar la existencia de riesgos psicosociales para los trabajadores que se
desarrollan dentro de una sucursal financiera del sur del conurbano bonaerense y las

consecuencias que derivan en los mismos en el periodo 2017-2019

3.2. Objetivos especificos

Identificar los factores de riesgo a los que estan expuestos dichos trabajadores.

Identificar los factores protectores ante los riesgos psicosociales que poseen

los trabajadores de dicha entidad.

e Describir y analizar las posibles causas por las que factores psicosociales
devienen en riesgos para los trabajadores del sector.

e Identificar las consecuencias en los trabajadores a los riesgos psicosociales

teniendo en cuenta el nivel de exposicion a estos.

3.3. Tipo de estudio o disefio:
Se realizd un estudio empirico, descriptivo, no experimental con un abordaje

mixto: cualitativo y cuantitativo.

3.4 Poblacion:

El colectivo de trabajadores y trabajadoras de una sucursal bancaria del ambito
privado ubicada en la localidad de Florencio Varela, que pertenece al segundo cordén
del conurbano bonaerense, en Buenos Aires .Esto se enfoca en los puestos que tienen

relacion directa con los clientes.

3.5. Muestra
De dicho colectivo senalado en el item anterior, se tomé una muestra no probabilistica
por conveniencia de 16 personas de los cuales el 31.25% es de género masculino y
el 68.75% femenino con una edad promedio de 33 afos (mediana = 33 afos, Max =
43 Minima = 29)
3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica utilizada para la obtencién de datos cuantitativos fue el Cuestionario de
Evaluacion de Factores Psicosociales (CEFAP) (Ferrari et al., 2016).

35



El Cuestionario de Evaluacion de Factores Psicosociales (CEFAP), esta
compuesto por once dimensiones con una serie de items, con formato tipo Likert,
organizados de acuerdo con un modelo tedrico que cubriran el espectro de factores
psicosociales que contextualizan el trabajo. Los factores son el resultado de la
revision, adaptacion, ampliacion y revalidacion del ISTA21 (Moncada et al., 2005;
2008). Adicionalmente, el cuestionario cuenta con un apartado donde se relevan
variables sociolaborales.

Como primer factor esta el apoyo social y estima, que incluye: las acciones de
reconocimiento y feedback de supervisores, la disposicién de informacién y la calidad
y pertinencia de la misma para realizar la tarea, la inclusion y reciprocidad en el grupo
de trabajo, la buena planificacion del trabajo, el soporte en las dificultades, la
antelacion necesaria en la informacion de transformaciones que afectan al trabajador,
el trato justo, la relacibn esfuerzo-recompensa y la relacion trayectoria-
reconocimiento. El segundo factor, sintomatologia, incluye trastornos de la atencion,
trastornos del suefio, trastornos del caracter, trastornos psicosomaticos, trastornos
musculo-esqueléticos, expresiones de ansiedad y falta de interés. El tercer factor,
exigencias psicologicas del puesto, refiere a la cantidad y calidad de tareas requeridas
en el puesto, volumen y ritmo de trabajo, emociones vinculadas al trabajo. El cuarto
factor, trabajo activo, refiere a la claridad del rol, calificacion para el rol, control sobre
la tarea, interés y sentido de la tarea. El quinto factor, motivacion laboral, implica el
incremento o descenso de la motivacion, las expectativas, la satisfaccion y las ganas
de trabajar, sostenidas en el tiempo. El sexto factor, condiciones laborales, implica el
ambiente y herramientas de trabajo que permiten hacerlo seguro y dan opcién a tomar
decisiones en esa materia. El séptimo factor, inseguridad, refiere a la estabilidad,
previsibilidad, planificacion y control de los cambios que afectan al salario y la
continuidad en el puesto. El octavo factor, autonomia, se refiere a la toma de
decisiones relativas al modo y ritmo de trabajo y a las exigencias de autorizacion. El
noveno factor, doble presencia, implica la compatibilizacién del trabajo con la familia.
El décimo factor, seguridad laboral, se refiere a la relacién entre las normas de
seguridad y a las exigencias del trabajo, percepcion de la prioridad, resultados,
seguridad. Y por dultimo, el undécimo factor, relacion salud-trabajo, implica la
percepcion del riesgo de accidente y enfermedad, a partir de la tarea en el puesto,
representacion del riesgo de desgaste, enfermedad o accidente (Ferrari et al., 2016;
p.73).
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Asimismo, se realizaron entrevistas en profundidad a las 16 personas que
trabajan en la sucursal analizada. Las categorias de analisis que se tendran en cuenta
seran, demanda psicolégica y esfuerzo requerido, exigencias emocionales,
autonomia, relaciones sociales, conflictos éticos e inseguridad en la situacién de

trabajo.

3.7. Procedimiento

La recoleccién de datos se realizd en una sucursal bancaria de capitales
privados cita en el gran buenos aires, Florencio Varela. Las encuestas y entrevistas
fueron realizadas dentro del establecimiento, las encuestas las completaron los
participantes y las entrevistas fueron realizadas a los puestos de cajeros, greeter,
ejecutivos de cuentas, asistentes comerciales y a los dos delegados de la zona.
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4. Presentacion y analisis de resultados

4.1. Caracterizacion de la muestra

Gréafico 1. Género

Género

@ FEMENINO
@ MASCULINO

Gréfico 2. Antigliedad

Antiguedad

1 afio
4 afios
5 afios
6 afios
8 afios
9 afios

14 afios

15 afios
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4.2 .Descripcion de las variables

Tabla 1. Resimenes estadisticos de dimensiones

Variable N M Md DT Min. Max.
Exigencias psicoldgicas 15,06 1550 13,00a 3,47 8,00 20,00
Trabajo activo 19,44 19,50 23,00 2,92 14,00 23,00
Inseguridad 9,06 10,00 12,00 3,19 4,00 13,00
Apoyo social y Calidad de liderazgo 2556 2450 23,00 592 13,00 35,00
Doble presencia 7,60 7,50 4,00 3,02 4,00 14,00
Autonomia 6,68 6,50 5,00 1,95 3,00 10,00
Seguridad Laboral 9,62 10,00 10,00 2,98 4,00 15,00
Condiciones de trabajo 9,12 9,50 7,00 2,82 4,00 14,00
Sintomatologia 17,50 15,50 10,00 7,01 8,00 29,00
Relacién Salud-Trabajo 7,87 8,50 10,00 3,20 3,00 13,00
Motivacion laboral 9,12 10,00 11,00 2,41 5,00 12,00

A continuacién la descripcion de dichos factores segun sus niveles:

Factores de Riesgo Psicosocial:

Apoyo social y del liderazgo:

El 37,5% tiene un nivel medio bajo, en este factor, mientras que el 25% tiene

un nivel bajo en el mismo. Sumando asi un 62,5 % de la muestra que presenta niveles

altos de riesgo a dicho factor.

Sintomatologia:

Un 25 % tiene un nivel medio alto, mientras que un 37,5 % un nivel alto en el

mismo. Sumando un total de 62.5 % de la muestra que presenta niveles altos de riesgo

en dicho factor.

Exigencias psicolégicas:
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El 43.8% tiene un nivel alto en este factor, mientras que un 18.8% un nivel
medio alto en el mismo. Sumando un total de 62,6% de la muestra que presenta
niveles altos de riesgo a dicho factor.

Trabajo activo:

Un 37,5 % tiene un nivel bajo en este factor, mientras que un 18,8% tiene un
nivel medio bajo, en el mismo. Sumando asi un 56.3% de la muestra que presenta
niveles altos de riesgo a dicho factor.

Motivacion laboral:

El 25 % tiene un nivel bajo en este factor, mientras que un 6,3 tiene un nivel
medio bajo en el mismo. Sumando un 31,3% de la muestra que presenta niveles altos
de riesgo en relacién a dicho factor.

Malas condiciones laborales:

El 25% tiene un nivel medio alto en este factor, mientras que el 12,5% tiene un
nivel alto en el mismo. Sumando asi 37,5% de la muestra que presenta niveles altos
de riesgo en dicho factor.

Inseguridad :
El 43,8% tiene un nivel medio alto en este sector, mientras que el 12,5% un

nivel alto en el mismo. Sumando un total de 56,3% de la muestra que presenta niveles

altos de riesgo a dicho factor.

Seguridad laboral:
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El 18,8 tiene un nivel medio bajo en este factor, mientras que no se presentan
niveles bajos en el mismo. Sumando asi un 18,8 % en la muestra que presenta niveles
altos de riesgo a dicho factor.

Autonomia:

El 43,8 tiene un nivel medio bajo en este factor, mientras que el 50% tiene un
nivel bajo en el mismo. Sumando un total del 93,8% de la muestra que presenta
niveles altos de riesgo a dicho sector.

Doble presencia:

El 30% tiene un nivel medio alto en este factor, mientras que el 20% tiene un
nivel alto en el mismo. Sumando un total de 50% de la muestra que presenta niveles
altos de riesgo a dicho factor.

Relacién salud trabajo
El 18,8% tiene un nivel medio bajo en este factor, mientras que el 31,3% tiene

un nivel bajo en el mismo. Sumando un total de 50,1% de la muestra que presenta

niveles altos de riesgo en dicho sector.

Grafico 3. Exigencias psicoldgicas
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NIVEL DE EXIGENCIAS PSICOLOGICAS

@ BAIO

@ WMEDIO BAIO
¢ MEDIO ALTO
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Gréfico 4. Trabajo activo

NIVEL DE TRABAJO ACTIVO
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@ ALTO
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Grafico 5. Inseguridad

NIVEL DE INSEGURIDAD LABORAL

® BAIO
@ MEDIO BAIO
) MEDIO ALTO
@ ALTO

Grafico 6. Apoyo social y del liderazgo

NIVEL DE APOYO SOCIAL Y DEL LIDERAZGO
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Gréfico 7. Doble presencia

NIVEL DE DOBLE PRESENCIA

@® BAJO
@ MEDIO BAJO
@ MEDIO ALTO
@ ALUTO

Gréfico 8. Autonomia

NIVEL DE AUTONOMIA
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@ MEDIO ALTO
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Graéfico 9. Seguridad Laboral

NIVEL DE SEGURIDAD LABORAL

@ MEDIO BAJO

@ MEDIO ALTO
O ALTO

Grafico 10. Malas condiciones laborales

NIVEL DE MALAS CONDICIONES LABORALES
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Gréfico 11. Sintomatologia

NIVEL DE SINTOMATOLOGIA

@ MEDIOBAJO
@ MEDIOALTO
@ ALTO

Gréfico 12. Relaciéon Salud-Trabajo

NIVEL DE RALACION SALUD-TRABAJO
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Grafico 13. Motivacion Laboral

NIVEL DE MOTIVACION LABORAL

® BAIO

@ MEDIO BAIO
@ MEDIO ALTO
@ ALO

4.2. Resultados hallados mediante las entrevistas

A continuacién se presentan los datos mas importantes obtenidos de la
realizacion de las entrevistas, realizando un analisis de las distintas perspectivas
aportadas por cada trabajador a través de las siguientes categorias: Demanda
psicolégica y esfuerzo requerido, Exigencias emocionales, Autonomia, Relaciones
sociales, sufrimientos éticos, inseguridad de la situacién laboral.

1. Demanda psicolégica y esfuerzo requerido:

En este item, podemos notar que los trabajadores que se desarrollan dentro de
la sucursal de estudio permanecen 7.30 en su puesto de trabajo, de las cuales 5 horas
deben ser de atencidn al publico. En las entrevistas realizadas, estos colaboradores
contaron que muchas veces terminan el horario de atencién pero queda gran caudal
de gente por atender en todas las areas lo cual genera que ese tiempo de atencion
estipulado no sea cumplido. A su vez el ritmo de trabajo debe ser acelerado, en este
caso los cajeros resaltan que la atencién rapida esta demandada tanto por el tesorero
y el gerente como por los clientes, a diferencia de los otros puestos de trabajo (greeter,
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asistente comercial, ejecutivo de cuentas) estos sienten la presion por parte de los
clientes que aguardan ser atendidos, los cuales ante casos de pausas para ir al bafo,
tomarse su horario de almuerzo o distraccion para hablar con algun companero estos
comienzan a realizar reclamos de manera directa tanto con los puestos afectados
como con el gerente.

Al mismo tiempo, estos trabajadores tienen una gran exigencia cognitiva para
desarrollar sus tareas dado que en cada contacto con los clientes estos deben no solo
pagar o resolver los tramites o consultas sino que deben encontrar oportunidades de
ventas para alcanzar los objetivos establecidos. Este grupo de trabajadores una vez
finalizado el horario de atencién y cuando ya no queda gente para atender, tienen
distintas tareas asignadas, los cajeros deben realizar tarea operativa relacionada a la
carga de cajeros automaticos y al mismo tiempo realizar una cita por teléfono con
algun cliente que tenga oferta comercial, en el caso de los otros trabajadores estos
deben realizar llamadas telefénicas para concretar citas en la sucursal con fines de
venta, es deseable que por dia se puedan programar 5 citas. Estas estan agendadas
en un sistema en donde tanto el gerente como otras areas superiores tienen acceso
a ver las actividades agendas.

El 81.25 % de la muestra coinciden en que una vez finalizada la jornada laboral
es habitual salir del lugar de trabajo acelerados, con dolor de nuca, cabeza, y con
deseos de no ver gente. En una de las entrevistas se mencioné la necesidad de
soledad y silencio por al menos una hora. Ademas, un 68.75% indican que de los cinco
dias de la semana al menos tres son muy estresantes.

Como dice Neffa (2017):

El estrés laboral es uno de los sintomas mas directos de un trabajo en tension
provocado por la magnitud de las demandas y la intensidad del trabajo. Se
refiere a la capacidad que tienen los trabajadores para adaptarse y/o resistir a
las tensiones, riesgos laborales y amenazas fisicas, psiquicas y mentales,
provenientes del proceso de trabajo. En caso de ser superado por ellos, esos
desequilibrios pueden predisponerlos para contraer enfermedades o
somatizarlas. Por el contrario, si logran resistir y adaptarse, el efecto es
positivo, porque hay un aprendizaje, se responde a un desafio y genera el

orgullo de llevar a cabo la actividad. (p.91)

48



2. Exigencias emocionales:

Estos colaboradores son la cara visible del banco, por tanto deben de tener un
trato afable con los clientes, pese a situaciones violentas, hostiles, o de amenazas.
Por tanto es muy comun que estos deban esconder sus emociones y fingir una sonrisa
forzada para denotar gentileza y fidelizar al cliente. .Al mismo tiempo mediante la
encuesta se denota que mas alla de la estructura rigida de la organizacion las
emociones son expresadas tanto con el gerente como con los comparneros.

Una de las ejecutivas menciond que era muy comun atender clientes nerviosos,
que a menudo les gritan, insultan, o viven situaciones violentas como por ejemplo que
les golpeen el escritorio. Esta dice: “ ya no me pone nerviosa que me griten, antes
temblaba y/o lloraba por la impotencia de no poder contestar, ahora me levanto del
escritorio al terminar la atencién y me voy a la cocina, me quedo un rato ahi tomando

agua, me relajo y vuelvo a retomar mis tareas”.

3. Autonomia

Los colaboradores tienen autonomia respecto a los modos de realizacién de
tareas, pese a existir un modelo determinado. No obstante, algunas operatorias
requieren de la autorizacion del responsable de sucursal, ademas siempre se deben
tener en cuenta las disposiciones del banco central que limitan la operatoria diaria y
se debe prestar atencion a los objetivos fijados.

Los trabajadores resaltan que tienen mayor autonomia para alcanzar sus
objetivos trimestrales cuando vienen con un buen cumplimiento, en los casos que por
enfermedad/vacaciones/o el simple hecho de no poder alcanzar los estandares
solicitados la autonomia de trabajo se ve limitada, dado que el responsable comienza
a realizar un seguimiento exhaustivo de qué actividades diarias se estan realizando
para alcanzarlos, solicitan informes con proyecciones y avances, por lo que se tiene
menor margen de accién y decision.

Aunque el sector no tenga una gran divisién técnica y social, como dice Neffa
(2017), cuando las facultades de accion se encuentran limitadas pueden incidir en
quitar el estimulo de involucrarse en el trabajo. Ademas pueden sentir humillacion y
sufrir un deterioro de su personalidad.
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4. Relaciones sociales

En el caso de estudio, segun lo expresado por los trabajadores, las relaciones
con los pares y superiores son cordiales y de mutua cooperacién. Como dice Neffa la
cooperacidon entre los trabajadores ayuda a hacer frente a la adversidad, da apoyo
emocional, fortalece el colectivo de trabajo y es util para evitar el aislamiento (2009. p
30). De igual manera, con respecto a la circulacion de informacién, los entrevistados
coinciden que muchas veces las novedades llegan tarde, por lo que genera conflictos
por la falta de informacién. También recalcan que hay varios canales informales de
comunicacion, y que en general las comunicaciones importantes son dadas por dichos
canales, como por ejemplo grupos de WhatsApp, dejando fuera a quienes no quieren
participar.

Con respecto a la integracion se trabaja tanto de manera grupal como individual
dado que cada sucursal tiene los objetivos que se dividen de esta forma. La
cooperacién del equipo de trabajo fomenta tanto el buen clima laboral como el alcance
de los mismos, pero se expresé que en los casos que alguno del grupo no aporta para
el objetivo grupal o se toma varias licencias en el mes sean de vacaciones,
enfermedad u otras, es motivo de reuniones, discusiones entre pares y/o responsable
percibiendo un mal clima laboral.

Los entrevistados coinciden en que el responsable de la sucursal los hace
definir y acordar entre companeros cuando se necesitan tomar alguna licencia
ordinaria o especial. En muchos casos se llegan a acuerdos pero en otros no. Los
trabajadores resaltan que la problematica con este tema puntual es que la persona
que falte no tiene reemplazo, por lo cual termina sobrecargando a los otros
companeros. Esto muchas veces es utilizado por el responsable como herramienta de
negociacion para que los empleados no se tomen dias.

Todos los empleados de dicha sucursal, reconocen que muchas veces estando
enfermos han ido a trabajar igual, aun sintiendo que no estan en condiciones, por sus
companfneros, en palabras de una de las entrevistadas, “para no dejarlos solos y
sobrecargar mas de trabajo”. Lo mismo se ve con las licencias como por ejemplo
vacaciones, éstos tienen cantidad de dias acumulados que no se los toman porque
no hay reemplazo y el caudal de gente no lo permite.
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5. Sufrimientos éticos

En este caso 15 de 16 personas dicen sufrir conflictos éticos. Los conflictos
éticos surgen, como dice Neffa (2017), cuando se ve impedida la posibilidad de
trabajar con calidad. En las entrevistas que se realizaron, es un comun denominador
que los empleados hayan realizado operaciones, las cuales van en contra de su ética,
por obligacion.

Estos trabajadores se desarrollan en puestos comerciales, deben vender
productos de manera compulsiva, los trabajadores coinciden al expresar que muchos
de los productos que comercializan no sirven y el cliente sugiere venderlos con otros
productos de manera obligatoria a modo de combo, sin importar si el cliente esta
conforme. Uno de los entrevistados nos dice “son recompensados y reconocidos
aquellos que venden de manera engafnosa, si vendes bien no cumplis los objetivos,
no sos reconocido, te impulsan y estimulan a vender omitiendo informacién
necesaria”.

Como dice Neffa (2017): “cuando los trabajadores, por la naturaleza del trabajo
deben traicionar o dejar de lado sus principios éticos y sus valores, se genera un
malestar, se pierde la autoestima, se crea un sentimiento de culpa y se producen

descompensaciones psiquicas” (p 94).

6. Inseguridad de la situacion laboral

Los colaboradores con respecto a la estabilidad nos indican que no tienen
miedo de perder su trabajo. Esta entidad bancaria que estudiamos en particular, nos
cuenta un delegado de la comision gremial interna, no despide sin causa. Para poder
desvincular a un empleado se debe abrir un sumario y debe ser plausible de falta
grave. Esto se denota que todos los empleados de dicha sucursal tienen varios afnos
de antigliedad.

Lo que si se presentaba en reiteradas oportunidades en las entrevistas era la
inestabilidad con respecto a los saldos a cobrar por mes. Como se mencioné
anteriormente, todos estos trabajadores tienen sueldo fijo y otro variable, que
dependen de si se alcanzé los objetivos de ventas grupales e individuales. Las
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personas que se desarrollan como ejecutivos de cuenta, detallan que las comisiones
son significativas y la inestabilidad de no cobrarlas les quita predictibilidad. En el caso
de los otros puestos de trabajo, nos indican que las mismas tienen menor peso en el
resultado final de su sueldo, por lo tanto no genera gran diferencia econémica alcanzar
0 no los objetivos establecidos. Los objetivos son trimestrales, y van cambiando cada
trimestre, resaltan que sienten que cada dia éstos son menos alcanzables, que
trimestre a trimestre los aumentan aunque sean muchos los que no estén alcanzando
los objetivos. El total de la sucursal coincide el sentir de que cada vez es mas dificil
alcanzar los objetivos y que eso deriva en que sus ingresos sufran una disminucion.

Para recabar mas informacién se realiz6 una entrevista con un delegado de
base de dicha sucursal, y un representante de recursos humanos.

Con respecto a lo hablado con el delegado de base, se le hicieron preguntas
direccionadas para verificar cuales son los factores de riesgos psicosociales que
identifican y qué acciones toman como representantes de los trabajadores en relacion
a dichos factores de riesgo. En relacion a esto, se expres6 que dentro de las
principales luchas de la comision gremial interna, se encuentra la sobrecarga laboral
de los empleados en las distintas sucursales.

Expresan como logro que pudieron conseguir, que se cubran las licencias por
vacaciones con personal temporal que trabajen rotando por las distintas sucursales
pero al mismo tiempo, se menciona que no solucioné el problema de base, dado que
se cubrian las licencias por vacaciones pero otro tipo de licencias quedaban vacantes
generando de esta manera que siga habiendo menos personas en las sucursales de
las que corresponderia para trabajar sin necesidad, de acelerar ritmo de trabajo,
resignar tiempos de descanso con una mayor carga mental para los trabajadores.

Tanto los delegados gremiales como en las charlas con los trabajadores
coinciden en que muchos colaboradores deben medicarse a causa de su puesto de
trabajo. Los delegados asi resaltan que la falta de personal y la intensidad de trabajo
son dos puntos claves para que esto suceda.

En una de las entrevistas con los ejecutivos de cuenta del caso de estudio se
menciono que “ los dias que hay mucha gente y faltan personas se toman un cuartito
de clonazepam para que el dia sea mas tranquilo”, a partir de este dicho, se les
consult6 a los delegados de la zona, si estaban al tanto que esto sucedia y éstos no
sélo lo confirmaron, sino que ademas sucede en toda la red que representan. Ante
este tipo de situaciones, las medidas tomadas por los delegados es cerrar las
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sucursales que tienen menor dotacion a la necesaria para llevar adelante las tareas.
Para esto, comentan que los empleados de las sucursales afectadas deben reportar
la falta de personal a un delegado, el cual se comunica con un gerente zonal para
solicitar envio de personal a riesgo de que permanezca cerrada la entidad. Pero se
comenta que esto no soluciona el problema de fondo, dado que muchos empleados
no reportan esta falta, por lo que ante la falta de la informacion esta medida no tiene
el resultado esperado.

Con respecto al representante de Recursos Humanos, menciona que a raiz de
altas de licencias de tipo psiquiatricas, se tom6é como medidas de prevencién de
riesgos psicosociales, realizar encuestas de clima laboral anuales para poder mejorar
sobre los desvios que arroje la misma. Ademas, menciona que se habilité un psicologo
en empresa a disposicion de los empleados, para aquellos que lo soliciten o el gerente

de sucursal crea conveniente derivar.
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5. Discusién y Conclusiones

La presente investigacion se propuso como objetivo general analizar la
existencia de riesgos psicosociales para los trabajadores que se desarrollan dentro de
una sucursal financiera del conurbano bonaerense y las consecuencias que derivan
de los mismos en el periodo 2017-2019. Para esto, se analizaron los datos arrojados
tanto por las encuestas como por las entrevistas.

Entre los factores de riesgo que presentan mayor dificultad para este grupo de
trabajadores se encuentran en primer lugar: la baja autonomia, un alto nivel de
exigencias psicologicas, un bajo nivel de apoyo social y estima, un alto nivel de
sintomatologia. En segundo lugar, en un nivel medio, el bajo nivel de trabajo activo,
alto nivel de inseguridad laboral, un bajo nivel de percepcién en relacion salud-trabajo
y un alto nivel de doble presencia; y por ultimo, pero en menor medida, las malas
condiciones laborales, la baja motivacion y el nivel de seguridad.

La falta de autonomia hace referencia a la toma de decisiones en relacion al
modo y ritmo de trabajo. Teniendo en cuenta los porcentajes arrojados por las
encuestas la exposicion a este riesgo es del 93,8%. Al mismo tiempo, en las
entrevistas realizadas, se resaltd que tienen mayor autonomia cuando alcanzan los
objetivos asignados por el gerente, pero cuando esto no es asi, estos mencionan que
reciben un seguimiento exhaustivo de todas las actividades que se realizan por dia,
por lo que tienen un menor margen de accién y decision en cémo realizar sus tareas.

En segundo lugar, las exigencias psicologicas, apoyo social y estima, y
sintomatologia, contindan en la lista de lo que representan mayores riesgos para estos
trabajadores. Las exigencias psicolégicas, se refieren a la cantidad y calidad de las
tareas que requiere el puesto, volumen y ritmo de trabajo, y emociones vinculadas al
trabajo. El 62,6% de la muestra tiene un nivel medio alto y alto de exposiciéon a
exigencias psicoldgicas.

Las tareas que realizan los colaboradores demandan un esfuerzo psiquico,
mental y emocional, éstos son empleados polivalentes y esta caracteristica, sumada
a la cantidad de tareas que desarrollan, la aceleracidn del ritmo para cumplir con todas
las tareas asignadas, y la exposicién a clientes conflictivos, mas los conflictos internos
generan, que como dicen en las entrevistas, muchas veces salgan de su lugar de
trabajo con sensacién de saturacion, y queriendo aislarse de la gente. El apoyo social
y estima, incluye el reconocimiento, feedback, acceso, calidad y pertinencia de la
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informacion, inclusién y reciprocidad del grupo de trabajo, antelacion de informacién
necesaria que afecte al trabajador, trato justo, la relacién esfuerzo-recompensa y
relacion trayectoria-reconocimiento. El 62,5% de la muestra tiene un nivel bajo y medio
bajo de apoyo social y estima. Estos porcentajes son acompanados con las entrevistas
en las cuales se expresd que el manejo y bajada de la informacion es deficiente.

Al mismo tiempo la comunicacion del grupo, ante situaciones dificiles es
rispida. La relacion esfuerzo-recompensa parece no ser un punto fuerte, dado que
como mencionan los empleados, ante la necesidad de tomarse vacaciones o licencias
por enfermedad se los pone en situacion de evaluar cémo les va a impactar a sus
companeros la ausencia en su lugar de trabajo. La sintomatologia, incluye trastornos
de atencidn, suefo, caracter, psicosomaticos, musculoesqueléticos, expresiones de
ansiedad y falta de interés. El 62,5 % de la muestra, presenta un nivel alto y medio
alto contra un 37.5% medio-bajo en sintomatologia.

En tercer lugar, el nivel de trabajo activo, el nivel de inseguridad laboral, nivel
salud-trabajo y doble presencia, representan en la lista factores de riesgo a los que
estan expuestos los trabajadores bancarios de la sucursal de estudio. El trabajo activo
hace referencia a la claridad, calificacidén de rol, control sobre la tarea, interés y sentido
de la tarea. Aqui, el 56,3% de la muestra esta expuesto a este factor de riesgo. Un
37,5% tiene un nivel bajo, mientras que el 18,8% un nivel medio bajo. En mi
consideraciéon, un numero alarmante, teniendo en cuenta que en relacion a la
antigiedad laboral de los colaboradores un 62,4% tiene mas de 5 afos trabajando en
la organizacion y aun asi no tienen claridad de las tareas que deben desempenar, no
se sienten del todo capacitados para llevar adelante sus actividades o tienen falta de
interés por ellas.

El nivel de inseguridad laboral, refiere a la estabilidad, previsibilidad,
planificacion y control de los cambios que afectan al salario y la continuidad en el
puesto. Coincidiendo con el factor de riesgo trabajo-activo, el nivel de inseguridad
laboral es alto y representa un 56.3% de personal expuesto a éste. Con respecto a
este factor de riesgo, la inestabilidad no esta dada por la posibilidad de pérdida del
puesto de trabajo, dado que dicha organizacion sélo puede despedir por causa justa,
previo sumario, sino que esta dada por la inestabilidad y falta de previsibilidad con
respecto al salario. En este item, se resalté en las entrevistas que tienen un sueldo
fijo mas comisiones, y dependiendo del puesto es como estas impactan en los distintos
puestos de trabajo. Aqui se hizo referencia a que los objetivos puestos para alcanzar
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esas comisiones son cada vez mas altos, lo que genera que no puedan planificar
futuros gastos y se tiene la sensacidon generalizada de que estos objetivos estan
puestos para no ser alcanzados, o lograrlos en manera justa. El nivel salud-trabajo y
doble presencia representan un riesgo para la mitad de las personas que se
desempefian en esta entidad bancaria. El trabajo-salud, implica la percepcion del
riesgo de accidente y enfermedad a partir de la tarea en el puesto, representacion del
riesgo de desgaste, enfermedad o accidente. Aqui el 50,1% de la poblacién
encuestada se siente en riesgo.

Las entrevistas realizadas arrojaron que el 81,25 % indicaron que es habitual
salir de su lugar de trabajos acelerados, sin ganas de ver gente, dolores de cabezay
nuca. Ademas un 68,5% de los trabajadores indican que al menos 3 dias de los 5
laborales son muy estresantes. La doble presencia implica la compatibilizaciéon del
trabajo con la familia. En éste, el 50% de nuestra muestra es la misma persona sobre
la que recaen las demandas del trabajo asalariado y las demandas de espacio de
trabajo doméstico-familiar.

Como se menciond anteriormente, los factores de riesgo, niveles de malas
condiciones laborales, son bajos. Esto implica ambiente y herramientas de trabajo que
permitan hacerlo seguro. El 62,5% de la muestra no se encuentra expuesto a este
factor. No obstante, un 37,5 % de la muestra se encuentra afectada por la misma. Con
respecto al nivel de motivacién, que incluye el incremento o disminucién de la
motivacion, expectativas, satisfaccion y ganas de trabajar en el tiempo, no representa
un riesgo alto dado que el 68,7% de la muestra se encuentra con niveles altos de
motivacion contra un 31,3% con niveles bajos de la misma. Con respecto al nivel de
seguridad laboral, se refiere a la relacién entre las normas de seguridad y las
exigencias del trabajo, percepcién de la prioridad resultados, seguridad. En la muestra
el 81,3% no se encuentran afectados a este riesgo.

Teniendo en cuenta el ultimo informe realizado por la asociacién bancaria sobre
salud y condiciones de trabajo, publicado en el 2014, y a la luz de los resultados que
arrojaron las encuestas, entrevistas y observacién del proceso y organizacién del
trabajo, realizadas en este trabajo podemos ver continuidad en las problematicas
planteadas en los distintos estadios. Entre los resultados generales arrojados por el
informe de referencia y los resultados de este trabajo se pueden notar coincidencias.
Entre ellas, la alta presion ejercida por el empleador que repercute en la salud fisica y
animica del empleado. La forma en que se organiza el trabajo parece ser el eje central
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para el deterioro de la calidad de vida laboral y personal de estos trabajadores. Entre
las principales presiones que recibe este colectivo de trabajo se encuentra la presion
por alcance de metas, punto que se viene mencionando de manera recurrente en las
distintas entrevistas, el bajo control sobre el modo y ritmo de trabajo.

Estas situaciones de trabajo, son las generadoras de malestares corporales y
psicoldgicos, tales como dolores de cabeza, contracturas, estrés y se denota en la
gran cantidad de trabajadores que manifestaron automedicarse como mecanismo de
defensa, por ejemplo con miorrelajantes por la falta de personal o gran demanda de
tareas a realizar. Como resalta el informe de La Bancaria, tanto los problemas de salud
como los riesgos psicosociales, afectan en mayor proporcién a aquellos puestos
orientados a ventas.

En nuestro caso de estudio, todos los puestos de trabajo, excepto el del gerente
y tesorero, son puestos orientados a la venta, estos trabajadores cuenta en los
diversos puestos con un amplio abanico de productos que deben vender, y como
mencionan los entrevistados, muchas veces deben vender productos que les genera
conflictos éticos, dado que para comercializarlos deben ocultar informacion, son
productos de dudosa calidad-beneficio o no tienen la informacion suficiente para poder
brindar un buen servicio.

Si un trabajador se encuentra permanentemente sometido a los factores de
riesgo, éste puede somatizar y presentar patologias que impacten sobre su cuerpo.
Estudios epidemioldgicos, encuentran una fuerte asociacién entre los riesgos

psicosociales y determinadas enfermedades (Neffa, 2015)

Luego del analisis realizado y teniendo en cuenta la cantidad de factores de
riesgo y los niveles a los que estan expuestos estos trabajadores, se puede asumir
que las consecuencias en las que pueden devenir estos riesgos, son en gran medida
casos de estrés laboral.

Para Moncada (2002), el impacto a corto plazo de la organizacién del trabajo,
se manifiesta a través del estrés e incluyen aspectos en la salud a nivel fisico, mental
y social. Se trata de mecanismos emocionales (apatia, ansiedad, depresion, etc.),
cognitivos (falta de concentracion, memoria, dificultad en la toma de decisiones),
comportamentales (aislarse, abuso de drogas, alcohol, tabaco, insomnio, etc.) y
fisiol6gicos (dolores de cabeza, pecho, problemas estomacales, tension muscular,
etc.). Y a largo plazo, se puede derivar en enfermedades mas severas que pueden
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afectar al sistema cardiovascular, respiratorio, inmunitario, gastrointestinal,
dermatoldgico, endocrinoldgico, musculoesquelético y salud mental. Como menciona
Sicardi y Novo (2010), cuanto mas tiempo la persona esté expuesta al factor
estresante, las consecuencias negativas van a resultar mas prolongadas.

Desde la perspectiva de un relacionista del trabajo, los resultados de esta
investigacion podrian ser considerados como una base para eliminar o bajar el nivel
de riesgos encontrados en esta entidad o llevar a cabo algun programa que ponga
acento en las necesidades de estos trabajadores que realizan sus tareas diarias en
esta sucursal bancaria, y también para fomentar y establecer medidas preventivas de
riesgo para dichos trabajadores.

En cuanto a las limitaciones del estudio, esta la poca experiencia del tesista
que pudo impactar en algun momento en el proceso de investigacion.

Por otra parte, se debe considerar que los datos de este estudio se han
obtenido por medio de cuestionarios autoadministrados y, por ende, pueden contener
informaciones que necesitan ser completadas.

En cuanto al futuro, queda abierta una profundizaciébn de la presente
investigacion para corroborar los resultados, como asi, se deja a consideracién de
futuros investigadores volver a indagar sobre el fendmeno estudiado en la poblacion

relevada.
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7. Anexos

7.1 Instrumento de recoleccion de datos

Este cuestionario tiene por finalidad conocer como las personas viven en las organizaciones en que
trabajan, cuales son sus practicas y cual es su concepcion acerca del trabajo. En consecuencia la
actual investigacion puede ayudar a conocer las opiniones que tienen los trabajadores del
funcionamiento de las organizaciones.

Tu participacién en la encuesta es voluntaria, asi como la decisién de no continuar con el
cuestionario en cualquier momento.

La encuesta es anénima y los datos que surjan son confidenciales.

Es muy valioso que respondas por completo el cuestionario y si tenés dudas por favor pregunta al
responsable de |a encuesta.

No existen respuestas malas o buenas, correctas o incorrectas ya que lo que vale es tu opinién
sobre estos temas.

Te agradezco mucho tu disponibilidad para responder al cuestionario.

A-

| Apartado 1

ELIJA UNA SOLA RESPUESTA PARA CADA UNA DE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS:

PREGUNTAS RESPUESTAS
Siempre Muchas Algunas Solo Nunca
veces veces alguna vez

1) ¢Debe trabajar
muy répido? 4 3 2 1 0

2) ¢ La distribucién de tareas
es irregular y provoca que
se le acumule el trabajo? 4 3 2 1 0

3) ¢ Tiene tiempo de lievar
al dia el trabajo? 0 1 2 3 4

4) iLe cuesta olvidar
los problemas del trabajo? 4 3 2 1 0

5) ¢ Su trabajo, en general, es
desgastador emocionalmente? 4 3 2 1 0

6) ¢ Su trabajo requiere que
esconda sus emociones? 4 3 2 1 0
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Apartado 2

ELIJA UNA SOLA RESPUESTA PARA CADA UNA DE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS:

PREGUNTAS RESPUESTAS

Siempre Muchas Algunas Solo MNunca
veces veces alguna vez

7) i Se tiene en cuenta su opinién

cuando se le asignan tareas? 4 3 2 1 0

8) ¢ Tiene influencia sobre

el orden en el que realiza

las tareas? 4 3 2 1 0

9) ¢ Puede decidir cuando

hace un descanso? 4 3 2 1 0

10) Si tiene algun asunto personal o familiar,

¢ puede dejar su puesto de frabajo al menos

una hora sin tener que pedir un permiso

especial? 4 3 2 1 0

11) ¢, Su trabajo requiere que

tenga iniciativa? 4 3 2 1 0

12) ¢ Su trabajo permite que

aprenda cosas nuevas? 4 3 2 1 0

13) ¢ Se siente comprometido

con su profesién? 4 3 2 1 0

14) i Tienen sentido sus tareas? 4 3 2 1 0

15) ¢ Habla con entusiasmo de

su Organizacion a ofras personas? 4 3 2 1 0

| Apartado 3

ELIJA UNA SOLA RESPUESTA PARA CADA UNA DE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS:

PREGUNTAS
En estos momentos,

iesta preocupadol/a... Muy
preocupado

Bastante
preocupado

Mas o menos
preocupado

RESPUESTAS

Poco Nada
preocupado preocupado

16) por lo dificil que seria
encontrar otro trabajo

en el caso de que se quedara

sin empleo? 4
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17) por si le cambian de tareas
contra su voluntad? 4 3 2 1 0

18) por si le varian el salario

(que no lo actualicen, que lo bajen,

que introduzcan el salario variable,

que paguen en especie, etc.)? 4 3 2 1 0

19) por si le cambian el horario

(turno, dias de la semana,

horas de entrada y salida)

contra su voluntad? 4 3 2 1 0

Apartado 4

ELIJA UNA SOLA RESPUESTA PARA CADA UNA DE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS:

PREGUNTAS RESPUESTAS
Siempre Muchas Algunas Solo MNunca
veces veces alguna vez

20) ¢ Sabe exactamente qué
margen de autonomia tiene en
su trabajo? 4 3 2 1 0

21) ¢ Sabe exactamente qué tareas
son de su responsabilidad? 4 3 2 1 0

22) ¢ En su dependencia se le informa

con suficiente antelacion de

los cambios que pueden

afectar su futuro? 4 3 2 1 0

23) ¢ Recibe toda la informacion
que necesita para realizar
bien su trabajo? 4 3 2 1 0

24) ; Recibe ayuda y apoyo de sus
compafieras o compafieros? 4 3 2 1 0

25) ¢ Recibe ayuda y apoyo
de su inmediato/a superior? 4 3 2 1 0

26) En €l trabajo, jsiente que
forma parte de un grupo? 4 3 2 1 0

27) ¢ Sus actuales jefes inmediatos
planifican bien el trabajo? 4 3 2 1 0

28) ¢ Sus actuales jefes inmediatos
se comunican bien con los
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empleados y empleadas? 4 3 2 1 0

‘ Apartado 5

ESTE APARTADO ESTA DISENADO PARA PERSONAS TRABAJADORAS QUE CONVIVAN
CON ALGUIEN (PAREJA, HIJOS, PADRES...)

Sl VIVE SOLO O SOLA, NO LO CONTESTE, PASAR DIRECTAMENTE AL APARTADO 6

PREGUNTA RESPUESTAS
29) ¢ Que parte del trabajo familiar y doméstico hace Usted?

Soy la/el principal responsable y hago la mayor parte de las

tareas familiares y domeésticas 4
Hago aproximadamente la mitad de las tareas familiares y domésticas 3
Hago méas o menos una cuarta parte de las tareas familiares y domésticas 2
Sélo hago tareas muy puntuales 1
No hago ninguna o casi hinguna de estas tareas 0

ELIJA UNA SOLA RESPUESTA PARA CADA UNA DE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS:

PREGUNTAS RESPUESTAS
Siempre Muchas Algunas Solo Nunca
veces veces alg una vez

30) Si falta algun dia de casa,
;las tareas domeésticas que
realiza se quedan sin hacer? 4 3 2 1 0

31) Cuando esta en el trabajo,
ipiensa en las tareas
domeésticas y familiares? 4 3 2 1 0

32) ; Hay momentos en los que
necesitaria estar en el Trabajo
y en casa ala vez? 4 3 2 1 0

‘ Apartado 6

ELIJA UNA SOLA OPCION PARA CADA UNA DE LAS SIGUIENTES FRASES:

PREGUNTAS RESPUESTAS
Siempre Muchas Algunas Sdlo Nunca
veces veces alguna vez

33) Mis superiores me dan
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el reconocimiento que merezco 4 3 2 1 0

34) En las situaciones dificiles
en el trabajo recibo
el apoyo necesario 4 3 2 1 0

35) En mi trabajo me tratan
injustamente 0 1 2 3 4

36) Si pienso en todo el trabajo

y esfuerzo que he realizado,

el reconocimiento que recibo

en mi trabajo me parece

adecuado 4 3 2 1 0

\ Apartado 7

Marque en cuanto desacuerda o acuerda con cada una de las frases siguientes:
PREGUNTAS RESPUESTAS

Desacuerdo Acuerdo

37) Me considero capacitado

sobre los modos mas eficaces

de realizar las tareas

operativas: 5 4 3 2 1 0

38) Este trabajo desgasta la salud
como cualquier otro. 5 4 3 2 1 0

39) Cambiaria mi puesto de trabajo
por otro menos exigente. 0 1 2 3 4 5

40) Sdlo se lastiman quienes son
imprudentes. 5 4 3 2 1 0

41) Algunas medidas de seguridad
no se pueden adoptar porque
entorpecen mi trabajo. 0 1 2 3 4 5

42) Este trabajo es tan riesgoso
como cualquier otro. 5 4 3 2 1 0

43) Si se toman todas las medidas
de seguridad seria imposible
trabajar. 0 1 2 3 4 5



Apartado 8

ELIJA UNA SOLA OPCION PARA CADA UNA DE LAS SIGUIENTES FRASES:

PREGUNTAS RESPUESTAS

Siempre Muchas Algunas Sélo Nunca
veces veces alguna vez

44) El espacio en que desarrolla

sus tareas es comodo y

seguro? 0 1 2 3 4

45) El ritmo de trabajo le permite

tomar las medidas de

seguridad? 0 1 2 3 4

46) Los materiales con lo que trabaja

(méaquinas, instrumental,

herramientas, efc.) estan en

buenas condiciones? 0 1 2 3 4

47) Le proveen de elementos de

proteccion adecuados? 0 1 2 3 4

\ Apartado 9

Durante las ultimas cuatro semanas, ¢jcon qué frecuencia ha tenido los siguientes

problemas?

ELIGE UNA SOLA OPCION PARA CADA UNA DE LAS SIGUIENTES FRASES:

PREGUNTAS RESPUESTAS

Siempre Muchas Algunas Solo MNunca
veces veces alguna vez

48) Insomnio 4 3 2 1 0

49) Irritabilidad 4 3 2 1 0

50) Desmoralizacién 4 3 2 1 0

51) Opresion en el pecho

y/o falta de aire 4 3 2 1 0

52) Contracturas musculares 4 3 2 1 0

53) Dolor de cabeza 4 3 2 1 0

54) Desconcentracion 4 3 2 1 0

558) Indecision 4 3 2 1 0

56) Dificultades de memoria y/o

pensamientos confusos 4 3 2 1 0

6
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Apartado 10

Por ultimo queremos preguntarle si en los ultimos anos:

PREGUNTAS RESPUESTAS

ha subido se ha mantenido ha bajado

57) Su motivacion para el trabajo 1 2 3

58) Su satisfaccion con su situacion
Laboral 1 2 3

59) Sus ganas de trabajar 1 2 3

60) Su autoestima personal y laboral 1 2 3

7.2. Consentimiento Informado

UN ESTUDIANTE DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL ARTURO JAURETCHE
ESTA REALIZANDO UNA INVESTIGACION CON EL OBJETO DE CONOCER
ALGUNOS ASPECTOS RELACIONADQOS CON LOS ENTORNOS LABORALES.

SU COLABORACION ES MUY VALIOSA PARA EL TRABAJO, LA INCLUSION DE
ESTOS DATOS EN LA INVESTIGACION ES VOLUNTARIA. EN CUALQUIER
MOMENTO PUEDE DESISTIR DE PARTICIPAR Y RETIRARSE DE LA
INVESTIGACION. LO QUE INTERESA ES OBTENER DATOS SOBRE GRUPOS DE
PERSONAS, POR LO QUE LA INFORMACION ES CONFIDENCIAL.

A CONTINUACION, MARQUE CON UNA CRUZ LA OPCION QUE
CORRESPONDA Y FIRME. SI ESTA DE ACUERDO CON QUE LOS DATOS
PUEDAN SER UTILIZADOS PARA LA INVESTIGACION, SENALE LA OPCION
“ACEPTQO”, EN CASO CONTRARIO MARQUE “NO ACEPTO”.

(D AcEPTO (O NoAcEPTO

FIRMA:

SE AGRADECE SU PARTICIPACION
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