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RESUMEN

Enlaactualidad se habla de riesgo psicosocial como uno de los factores mas importantes hoy en
las empresas, ya que son estos los que afectan la salud mental de los trabajadores y la productividad
de estos en sus labores, se han realizado desde hace muchos afos. a nivel mundial para poder abordar
desde la prevencion y ayudar a la disminucion del riesgo y la afectacion de este en las personas.
Se hizo una revision sobre las investigaciones mas recientes acerca de la trascendencia del riesgo
psicosocial en el personal de atencion al cliente y las estrategias de reduccion en el sector financiero.
El presente articulo de revision tiene como principal objetivo analizar cualitativamente la literatura
cientifica disponible en las bases de datos Science Direct, Scielo, Redalyc, Google académico
y paginas web oficiales, empleando como palabras de busqueda: riesgo psicosocial, atencion al
cliente, empresas, sector. financiero, estrés. Se obtuvo informacidn pertinente relacionada con el
objetivo propuesto, la cual se presenta en 3 secciones: riesgo psicosocial, casusas y consecuencias;
personal de atencion al cliente, caracteristicas de la tarea y estrategias de reduccion del riesgo
psicosocial en el sector financiero. Los riesgos psicosociales pueden generarse a partir de cualquier
factor ya sea interno o externo, desde diferentes ambitos, entendiendo al ser humano como un ser
multidimensional, es por esto que la mejor estrategia para reducirlos es trabajar desde la prevencion,
generando procedimientos claros, programas, capacitaciones a los lideres de areas y creando una

cultura organizacional.

Palabras clave: Atencion al cliente, Estrés laboral, Riesgo psicosocial, Sector financiero.
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PSYCHOSOCIAL RISK IN CUSTOMER SERVICE STAFF:
STRATEGIES FOR ITS REDUCTION IN THE FINANCIAL SECTOR
ABSTRACT

Currently, psychosocial risk is spoken of as one of the most important factors in companies
today, since these are the ones that affect the mental health of workers and their productivity in their
work, and have been carried out for many years. worldwide to be able to address prevention and
help reduce the risk and its impact on people. A review was made of the most recent research on
the significance of psychosocial risk in customer service personnel and reduction strategies in the
financial sector. The main objective of this review article is to qualitatively analyze the scientific
literature available in the databases Science Direct, Scielo, Redalyc, Google academic and official
websites, using as search words: psychosocial risk, customer service, companies, sector . financial,
stress. Pertinent information related to the proposed objective was obtained, which is presented
in 3 sections: psychosocial risk, causes and consequences; customer service personnel, task
characteristics and psychosocial risk reduction strategies in the financial sector. Psychosocial risks
can be generated from any factor, whether internal or external, from different areas, understanding
the human being as a multidimensional being, which is why the best strategy to reduce them is to
work from prevention, generating clear procedures, programs, training area leaders and creating an

organizational culture.

Keywords: Customer service, Work stress, Psychosocial risk, Financial sector.

INTRODUCCION

La salud humana y la salud mental es un aspecto que requiere de suficiente atencion hoy en
dia, debido a que los cambios constantes en los que estdn inmersas las personas pueden generar
consecuencias negativas para cada persona y pueden poner en peligro el bienestar, es por ello que
los riesgos psicosociales son condiciones que se encuentran presentes en las personas intralaborales
(estrés, acoso laboral, conflictos con compaieros, sobrecarga) y extralaborales (familiares, conflictos
economicos, etc.) (Fernandez, 2023; Garcia et al.., 2020). La suma de todos estos factores es lo que
pone en riesgo la salud mental de las personas (Fajardo, 2023; Rojas et al.., 2022; Puerto et al..,
2017).

Estos riesgos se han convertido en un factor importante para las empresas en los tltimos
afos. Su aparicion esté relacionada en gran medida con condiciones objetivas inherentes al trabajo
y suelen manifestarse a través de reacciones como el estrés en los empleados. Esto ha llegado a
generar un gran impacto en la calidad de vida de las personas, sus familias y entorno, y cada vez

adquieren mayor relevancia, ya que se convierte en un aumento sostenido de la incapacidad laboral
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(Arenas et al., 2023, Vasquez et al., 2019; Gomez et al., 2017).

El sector financiero, sus areas de atencion al cliente, se ve muy afectado ya que sus empleados
padecen manifestaciones como taquicardia, hipertension arterial, sudoracion, alteraciones del ritmo
respiratorio, dilatacion de pupilas, enfermedades en la piel como consecuencia de la ejecucion de
sus tareas y caida del cabello, todas estas son patologias a las que se enfrentan estas personas debido
a su estrés laboral (Garzon de Espinosa, 2022; Alarcon, 2018). hoy hay programas de promocion y
prevencion que se realizan para mitigar los factores de riesgo psicosocial, sin embargo, no participan
en las actividades porque no disponen del tiempo ya que sus puestos generalmente dependen de las
metas cumplidas (Rangel et al.., 2023; Garcia et al.., 2020).

En esta revision bibliografica se ha realizado un recorrido exhaustivo sobre los riesgos
psicosociales, sus causas y consecuencias, como afectan al trabajo de las personas en diferentes
sectores, haciendo énfasis en el servicio al cliente y lo mas importante, cudles son las estrategias

que las empresas pueden implementar para reducirlo.

RIESGOS PSICOSOCIALES: CAUSAS Y CONSECUENCIAS

Los riesgos psicosociales pueden generarse a partir de cualquier factor externo al que se
exponga el sujeto, que cumpla con los criterios para producir una consecuencia psicosocial. Las
consecuencias psicosociales son muchas, sin embargo, entre las mas comunes tenemos ansiedades,

estrés, apego, trastornos psicosomaticos, agotamiento emocional (Camacho & Mayorga, 2017;
Moreno & Baez, 2011).

En el mismo sentido, Martinez et al. (2023), senala que la ansiedad es una sefal de alerta,
que advertira al individuo de un peligro proximo y permite al sujeto adoptar medidas y estrategias
para enfrentar esa amenaza, por tanto, la ansiedad es una respuesta normal, del ser humano en la
que se busca la adaptabilidad ante cualquier peligro que afecte la propia integridad y bienestar.
La ansiedad alerta al individuo a ejecutar las acciones necesarias para evitar los peligros a través
de los subsistemas del Sistema Nervioso (SN), siendo estos el Sistema Nervioso Simpdtico y

Parasimpatico.

A su vez, Pelissolo (2012) destaca que cuando la ansiedad se vuelve patologica puede
dejar de ser una reaccién normal y convertirse en una patologia en dos contextos diferentes; el
primero de estos escenarios es cuando se presentan los sintomas planificados en el DMS-V y el
segundo es en el que ya se ha realizado el diagnodstico de un trastorno de ansiedad crénica, como las

fobias, el trastorno de pénico o los trastornos obsesivo-compulsivos (TOC). Cuando ya se tiene un
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diagnostico claro, comienza la etapa de tratamiento del trastorno donde las técnicas mas efectivas

son las propuestas por el enfoque cognitivo conductual y en ocasiones los antidepresivos.

Por otro lado, se encuentran el Trastorno por Estrés Agudo (TEA) y el Trastorno por Estrés
Postraumadtico (TEPT), que segin Crespo et al. (2019), surgen a raiz de experimentar un trauma o
evento traumatico que es percibido por el individuo como una amenaza significativa en el ambito
fisico, emocional o psicoldgico, ya sea de manera directa o hacia un individuo con el que tenga algiin
tipo de relacion. También mencionan en esta investigacion que de la poblacion mundial que se ve
expuesta a un evento traumatico, alrededor del 25 — 30% de las personas desarrollan TEA y TEPT.
Es por esto que la prevalencia de estos trastornos forma parte del enfoque de esta investigacion, ya
que, para su generacion, es necesario que estén presentes factores de vulnerabilidad individuales,

pero también ambientales.

De acuerdo con lo anterior, para adoptar alguno de estos trastornos, es necesario que estén
presentes factores individuales, ambientales y emocionales que influyan en su desarrollo. Aunado
a ello, existen algunos criterios que se deben cumplir con exactitud para lograr el diagndstico
final. Entre los factores socioemocionales o ambientales se encuentran las relaciones sentimentales
con la pareja, donde dependiendo del rumbo de la relacion, esta puede ser violenta o no. Segin
Argiiello & Costales (2022), las victimas de violencia de pareja, en este caso las mujeres, tienen
mayor tendencia a desarrollar trastornos de ansiedad, depresion y TEPT, debido a lo expuestas que

estan al factor socioambiental y emocional de la violencia en pareja.

Adicionalmente, existen factores predisponentes emocionales donde se pueden encontrar
antecedentes como situaciones de abandono, asuntos pendientes sin resolver, falta de herramientas
emocionales para afrontar situaciones dificiles, enfermedades terminales o degenerativas, que
generan con mayor facilidad ansiedad, estrés y depresion. Cada individuo reacciona de manera
diferente a estos factores emocionales, algunos los asimilan como oportunidades para superarse,
pero otras personas incrementan los niveles de ansiedad. Cabe destacar lo que menciona Lopez
(2007), en ocasiones se confunde la tristeza con la depresion y la depresion con un diagndstico
psiquiatrico; sin embargo, un sintoma como la tristeza no tiene por qué ser patologico, es solo un
sintoma del trastorno depresivo de la personalidad, e incluso mas simple puede ser solo un sintoma

del sindrome depresivo.

En palabras de Muiioz et al. (2018), los factores que provocan el riesgo psicosocial son
variados: la carga de trabajo, las presiones econdmicas (endeudamiento del hogar), la falta de

reconocimiento por el trabajo realizado, la demanda o necesidad de trabajar horas extras, la
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imposibilidad de cumplir con las demandas operativas del puesto de trabajo y las expectativas
personales o laborales inalcanzables, entre otras. Lo anterior provoca que el trabajador sufra
inevitablemente las consecuencias del riesgo psicosocial, afectando no solo a la individualidad

sino también al entorno.

La principal consecuencia del riesgo psicosocial es el estrés, cuyos sintomas mas frecuentes
van desde la irritabilidad hasta la depresion y generalmente van acompafiados de agotamiento fisico
y mental. De esta forma, el estrés afecta directamente al rendimiento del trabajador, provocando una
baja productividad y afectando al confort laboral. Y es que una persona sometida a una tension muy
elevada es incapaz de tomar decisiones correctas y su creatividad disminuye significativamente, ya
que la mente es incapaz de encontrar las multiples soluciones que se requieren para un desempefio
exitoso.Gtiilgliiruca y col., (2015)Afirman al respecto que una empresa con mucha gente estresada

generalmente tiene un mal ambiente laboral.

El riesgo psicosocial forma parte de un grupo de riesgos laborales que son situaciones que
pueden poner en riesgo el bienestar fisico y psicologico de los trabajadores de una empresa, afectando
con ello su capacidad laboral, rendimiento, productividad, entre otros. Este concepto a través de los
afios ha ido evolucionando de acuerdo con el desarrollo de las industrias y los diferentes sectores
econdmicos; han existido instituciones gubernamentales interesadas en la regulacion de este tema,

lo que ha provocado una mayor atencioén y documentacion (Jiménez, 2011).

Conociendo las consecuencias para el empleador, es importante conocer las consecuencias
parael trabajador, quien es parte fundamental del desarrollo de la actividad econdmica de la empresa.
El trabajador como recurso humano debe estar bajo condiciones intralaborales y extralaborales
favorables para desempenar sus funciones con los resultados esperados. Sin embargo, esto no
siempre es asi, en algunas ocasiones el trabajador se ve expuesto al riesgo de manera directa o
indirecta, generando conductas negativas psicoldgicas, fisicas y sociales, trastornos mentales como
estrés, o burnout, ansiedad generalizada, trastorno de péanico, depresion, incluso afecciones fisicas,
a través de somatizaciones, como gastritis, dolores de cabeza, trastornos intestinales, hipertension
arterial, entre otros (Gil-Monte, 2009).

Los riesgos psicosociales estan cada vez mas presentes en la vida cotidiana, y dia a dia las
personas van tomando conciencia de este hecho, por lo que surgen diferentes autores e investigadores
que abordan este tema. Pero a pesar de todo lo que estamos viendo, esto no es suficiente ya que
siguen apareciendo mas factores y esto hace que en los ultimos anos la tasa de riesgos psicosociales

en el trabajo haya aumentado.
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Para entender este fenomeno hay que empezar por conocer qué factores inciden en el riesgo
psicosocial y para ello se han encontrado diferentes estudios como el publicado por la OIT en 1984
“Factores psicosociales en el trabajo: Reconocimiento y Control”, en el que se conoce cudles son

los factores psicosociales en el trabajo y qué consecuencias tienen para la salud de los empleados.

Luego hay otro documento donde se encuentra el punto de partida, se reconoce que los riesgos
psicosociales influyen en la salud y es con el estudio publicado por la OMS en 1988 “Factores
psicosociales en el trabajo y su relacion con la salud” este trabajo esta dirigido a “Gerentes asi como
personal de salud y tiene como finalidad capacitarlos para crear servicios de higiene ocupacional
adecuados, desarrollar métodos de monitoreo y evaluacion del ambiente psicosocial de trabajo y
la salud de los trabajadores expuestos a €1, y determinar la necesidad de nuevas investigaciones”
(Kalimo et al., 2000).

Son diversos los factores o causas de los cuales se derivan los riesgos psicosociales, por ello
en la Tabla 1 se muestran las diferentes investigaciones que mencionan las posibles causas, lo que
facilita tener una visién mas sencilla y amplia de las razones por las cuales se presentan los riesgos

psicosociales en el trabajo.

Tabla 1. Algunos estudios asociados al riesgo psicosocial

Pais Calificacion Autor / Afio
Espaiia Al'gunas. razones para considerar los Tiesgos Gil Monte (2009)
psicosociales en el trabajo y sus consecuencias.
Espana Factores y riesgos psicosociales ocupacionales. Moreno (2011)
Sindrome de Burnout Laboral y su Relacion con la
México Salud y el Riesgo Psicosocial en Servidores Publicos | Uribe y Lopez (2014)
de Imparticion de Justicia en la Ciudad de México
Colombia Factores psicosociales 1ntrale}borales en profesionales Rodriguez (2014)
con personal a cargo en la ciudad de Bucaramanga.
Espafia R1e§gos pswgsomales: causas, consecuencias y Espeleta (2015)
posibles soluciones
Uruguay Burnout y factores de riesgo psicosocial en call Tortola (2016)
center.
Argentina Factqres de riesgo pswosoc‘lal en contgxtos de Cacivio (2017)
trabajo de extensionistas agrarios en Argentina.
Espafia AI:.)ordaJeT de atencion primaria a los riesgos Sequeiro (2019)
psicosociales en el entorno laboral.
Espaiia Inﬂuengl:cl del proceso dp acqlturacmn en 'la Moreno (2020)
percepcion de los riesgos psicosociales en el trabajo.
Ecuador Riesgo psicosocial y desempefio laboral. Guaman (2021)
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Colombia Andlisis de Causas, Efectos y Consecuencias del Serrano y Vargas
Riesgo Psicosocial. (2022)
Consecuencias de los riesgos psicosociales en el

Ecuador desempefio de los trabajadores de una terminal Encalada (2022)
portuaria de Guayaquil.

Fuente: Elaboracion propia

De lo anterior se desprende que los riesgos psicosociales pueden favorecer o perjudicar la
actividad laboral de las personas y la calidad de vida laboral ya que promueven el desarrollo personal
de los individuos, mientras que cuando son desfavorables perjudican su salud y bienestar, es por
ello que se debe trabajar desde la medicina preventiva ya que esta es una combinacion de practicas
médicas disenadas para evitar enfermedades comunes y laborales. El sistema de seguridad y salud
en el trabajo es un sistema disenado para la prevencion de riesgos en las empresas y para ello se

analizan todas las posibles causas que afecten al sistema.

Es por esto que todas las empresas deben analizar sus problemas y asi poder combatirlos, segiin
Perdomo (2014) asegura que mejorar la salud de los trabajadores estd directamente relacionado
con lo productivas y rentables que pueden llegar a ser las organizaciones, por esta razon para
implementar un buen SGSST debemos conocer la empresa en su totalidad, ver la importancia de la
salud ocupacional de las empresas, y no solo reaccionar cuando ocurre un evento desafortunado con

un empleado o cuando se deben enfrentar demandas por incumplimiento de las normas laborales.

Anivel mundial existe mucha investigacion, por ejemplo en China Wang et al. (2023) iniciaron
una investigacion de Como el estrés laboral y la adaptacion psicologica predicen las necesidades
interpersonales entre los trabajadores manufactureros migrantes, en la que participaron trabajadores
de 16 fabricas manufactureras, siendo una muestra total de 507 personas donde se encontr6 que el
estrés laboral se asoci6 directamente con los estados de 4nimo y las necesidades interpersonales, la
adaptacion psicologica se asocid directamente con los estados de &nimo e indirectamente con las

necesidades interpersonales.

A nivel latinoamericano, en Chile, Giilgiiiruca et al. (2015) afirman en su investigacion sobre
los factores de riesgo psicosocial y estrés percibido en trabajadores de una empresa del sector
eléctrico que, los trabajadores manifiestan que en la medida que aumenta la percepcion de riesgo de
los factores psicosociales en el trabajo, también aumentan sus niveles de estrés, destacando asi que
todos los factores como la relacion entre género, doble presencia, apoyo social y laboral, trabajo
activo, sistema de turnos y remuneraciones, tienen como consecuencia el impacto en los niveles

de estrés, si bien no estan directamente relacionados con el trabajador, basta para que se perciba la
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presencia del factor de riesgo psicosocial.

En Colombia, existe un listado de enfermedades, el cual estd dividido por riesgos, en
términos de riesgo psicosocial, tenemos Trastornos Psicoticos agudos y transitorios, Depresion,
Trastorno de Panico, Trastornos de Ansiedad, Trastornos de Adaptacion, Trastornos Adaptativos
con Estado de Animo Ansioso, con Estado de Animo Deprimido, con Estado de Animo Mixto, con
Alteraciones de Conducta o Mixto con Alteraciones Emocionales y Conductuales, Hipertension
Arterial, Cardiopatia Isquémica, Infarto Agudo del Miocardio, Enfermedades Cerebrovasculares,
Encefalopatia, Ulceras, Gastritis Cronica, Dispepsia, Sindrome de Intestino Irritable, Trastorno del
Suefio, Estrés Postraumatico. Todas estas enfermedades estan descritas y codificadas en la CIE-10.
(Ministerio del Trabajo, 2014)

A partir del reconocimiento de los riesgos psicosociales, en Colombia se han identificado
cada vez mas casos en los que trabajadores de todos los sectores economicos desarrollan patologias
relacionadas, lo que impulsa al ente regulador, en este caso el Ministerio de Trabajo, a generar
propuestas de intervencion. Para gestionar la accion de los riesgos psicosociales en el trabajador,
por ejemplo, se ha desarrollado el programa “Es 3 Bajo 0" orientado a ampliar la comprension
del concepto de estrés y su funcionalidad como proceso de adaptacion al entorno laboral (Lizcano
2018).

PERSONAL DE ATENCION AL CLIENTE: CARACTERISTICAS DE LAS TAREAS
El servicio al cliente se define para todo tipo de empresas, sean publicas, privadas o mixtas,
sean grandes, medianas o pequeas, con actividades de cualquier tipo industrial, manufacturera o
de servicios, todas estas personas intervienen o estan involucradas en el servicio al cliente debido
a la existencia de clientes no solo externos, sino también internos, cada area se comunica con otra,
esperando asi atencion. Es por esto que el servicio al cliente no es una decision sino un elemento

importante en el desarrollo de la empresa.

Pero hay que empezar por entender qué es el servicio y existen multiples definiciones, pero
todas siempre con el mismo sentido de relacién. Por ejemplo, Peel (1993) dice que el servicio
es la actividad que relaciona a la empresa con el cliente, de manera que éste quede satisfecho
con dicha actividad, por otro lado Gaither (1983) dice que el servicio al cliente es un conjunto
de actividades que en conjunto crean una relacion, una definiciéon un poco mas amplia que la
presentada por Lovelock (1990) quien dice que el servicio al cliente implica actividades orientadas
a tareas, distintas a la venta proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en persona, via

telecomunicaciones o por correo. Esta funcion debe ser disefiada, realizada y comunicada teniendo
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en mente dos objetivos: la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa.

Estas definiciones nos permiten entender la importancia del servicio en cualquier tipo de
actividad que se realice. Enfocandonos en el mundo empresarial, encontramos que Couso, RP
(2005), dice que el servicio al cliente es “Todas las actividades que vinculan a la empresa con sus
clientes”, dentro de estas actividades menciona las mas relevantes:

» Las actividades necesarias para garantizar que los productos y servicios se entreguen a

tiempo, en unidades y en presentacion a los clientes.

» Las relaciones entre la empresa y los clientes.

» Servicios postventa.

» Servicios de quejas, solicitudes e informacion a clientes.

El mundo cada dia estd mas globalizado, buscando el desarrollo y caracterizdndose por el
cambio y la transformacion constante. Como parte de esta globalizacion y de este cambio, se habla
mucho del servicio al cliente y de como las organizaciones trabajan en busca de la satisfaccion
del cliente. Hoy en dia, la globalizacion del servicio al cliente hace que todo el personal de una
organizacion sea capaz de dar una respuesta al cliente, pudiendo orientarlo para que obtenga la
informacion o el servicio que busca. Un buen servicio es tener la respuesta adecuada en el momento

oportuno.

Cuando hablamos de atencion al cliente también debemos hablar de calidad, pues son dos
cosas que van de la mano para conseguir la satisfaccion. Se puede entender que un producto es
de calidad cuando el cliente recibe lo que espera, mientras que un servicio de calidad es como
lo recibe. La calidad es esencial, pero la calidez del servicio es lo que da la mayor satisfaccion
al cliente. Por ello, ademas de la calidad, hay que incorporar el concepto de calidez al servicio y

conseguir que en ¢l trabajen todas las personas de la organizacion.

El servicio al cliente no s6lo se da por cuestiones organizativas de las empresas dedicadas
a la venta de productos o servicios, un rol que ha cobrado mucha fuerza en los ultimos afios es
el servicio a través del trabajo social. Basdndose en sus valores y principios, las empresas estan
dirigiendo esfuerzos hacia la responsabilidad social corporativa. Segin Robbins & Jugde (2017),
la responsabilidad social se considera como la actitud voluntaria de la empresa encaminada a
satisfacer las demandas sociales de los diferentes agentes relacionados, derivadas de los efectos

que la actividad empresarial provoca sobre ellos.
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El crecimiento de los programas de responsabilidad social ha generado beneficios no so6lo
al interior de las empresas sino también a las comunidades,Parra, et al., (2019) sostienen que las
organizaciones son partidarios de dedicar esfuerzos a programas encaminados a mejorar su entorno
fisico-social, generando programas y actividades para los empleados, pero también trabajan en el
crecimiento y desarrollo de las comunidades externas, y esto provoca una influencia positiva en las

personas, con el fin de incrementar las ventas y la imagen de la empresa.

Es por esto que las empresas buscan ser cada vez mas competitivas, resaltando al cliente
como elemento central de los procesos, asi como reconociendo al colaborador interno como cliente
y en esta busqueda de competitividad, satisfaccion y entrega de valor, surge un elemento muy
importante que ayuda al desarrollo del servicio es la tecnologia, esta se ha convertido en parte
fundamental para gestionar adecuadamente los procesos de la empresa y lograr la satisfaccion de

los colaboradores.

ESTRATEGIAS DE REDUCCION DEL RIESGO PSICOSOCIAL EN EL SECTOR

FINANCIERO

Los Riesgos Psicosociales estan presentes desde hace muchos afios. Kornhauser (1965) afirma
que desde ladécadade 1960 las practicas organizacionales y de gestion han influido en la salud mental
de los trabajadores y que su impacto varia dependiendo de la organizacion y las actividades que
realiza el empleado. Sin embargo, es muy reciente que el mundo se haya preocupado por el bienestar
de los trabajadores, realizando cambios en las practicas de gestion y seguridad y salud ocupacional.

Los factores psicosociales relacionados con el trabajo en los tltimos afios han ido en aumento
en todo el mundo, a raiz de esto se han presentado muchos estudios sobre como afrontarlos y
prevenirlos. Actualmente existen otros factores que pueden afectar la seguridad y salud en el
trabajo, como los factores quimicos, biologicos, fisicos, ergondmicos y mecanicos, pero no se han
desarrollado estrategias claras de control para los factores psicosociales. Las estrategias que se
han encontrado en la literatura han surgido de las percepciones subjetivas de diferentes empresas
(Saenz & Ugalde, 2019).

Segun Luna Chavez et al. (2021), en el informe del Comité Mixto Organizacion Internacional
del Trabajo (OIT) y la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) sobre medicina del trabajo, los
factores psicosociales fueron definidos como: Las interacciones entre el trabajo, su entorno, la
satisfaccion laboral y las condiciones de su organizacion, por un lado, y por otro, las capacidades
del trabajador, sus necesidades, su cultura y su situacion personal fuera del trabajo, todos los cuales,
a través de las percepciones y experiencias, pueden ejercer una influencia nociva sobre la salud, el

desempeiio y la satisfaccion en el trabajo.
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La principal manifestacion del riesgo psicosocial es el estrés. Sus principales efectos,
como la violencia, el acoso laboral o el acoso sexual, afectan directamente al funcionamiento de la
persona. Segun el articulo de investigacion Muifioz Rojas et al. (2018), tras estos efectos, pueden
surgir otras formas de riesgos psicosociales, como la precariedad laboral o el sindrome de Burnout
o desgaste profesional, que afectan a la organizacion, pudiendo llegar incluso a la somatizacion de
estas conductas, manifestandose en enfermedades que afectan directamente a la productividad de

las empresas.

En este mismo articulo, Mufioz Rojas et al. (2018) nos dice que es importante identificar los
factores psicosociales y organizacionales que afectan la productividad y el bienestar en el trabajo,
con el fin de desarrollar estrategias adecuadas para contrarrestar sus efectos negativos, y generar
planes de recuperacion y accion que nos lleven a la satisfaccion de las necesidades y objetivos
organizacionales y personales de los empleados. La estrategia preventiva se ha consolidado como
el primer paso para promover el bienestar en el trabajo; las organizaciones han entendido que, si

hay confort fisico, moral y social, los objetivos se alcanzaran con mayor facilidad.

Las empresas, antes de planificar e implementar estrategias para reducir los factores de riesgo
psicosocial, deben conocer en detalle cuéles son los factores intra y extralaborales a los que estan
expuestos los trabajadores; para ello, en cada pais existen instrumentos avalados para su aplicacion
a la poblacion trabajadora, incluido el sector financiero, que identifican los factores teniendo en
cuenta la naturaleza de la actividad econdmica, las actividades de la empresa y las caracteristicas

de la poblacion.

En Chile, por ejemplo, existe el cuestionario SUSESO/ISTAS21, Candia & Pérez (2020), que
es una traduccion realizada por Espaifia de la adaptacion del cuestionario de riesgos psicosociales
de Copenhague — Dinamarca. Este cuestionario también se aplica en paises como Argentina, Reino
Unido, Bélgica, Alemania, Brasil, Paises Bajos, Suecia, entre otros. El cuestionario tiene dos
versiones, la version corta y la version completa, y mide 5 dimensiones (cada dimension tiene otras
subdimensiones):

1. Demandas psicologicas cuantitativas

2. Trabajo activo y desarrollo de habilidades

3. Apoyo social en la empresa y calidad del liderazgo
4. Compensaciones
5

Doble presencia
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En México cuentan con una guia informativa NOM-035-STPS-2018 en donde se encuentran
los procedimientos para la identificacion, anélisis y prevencion de factores de riesgos psicosociales
en el trabajo. En esta guia se describen las disposiciones generales para la aplicacion de dos
cuestionarios denominados “Guia de Referencia 11" que aplica para empresas con menos de 50
trabajadores y “Guia de Referencia III” que aplica para empresas con mas de 50 trabajadores

(secretaria del trabajo y prevision social, 2018).

Por el contrario, en paises como Pert existen pocas herramientas validas para la medicion de
los factores de riesgo psicosocial; sin embargo, como en la mayoria de paises, estos tienen el deber
de medir y evaluar los riesgos, por ello, en el afio 2017 se inici6é un proyecto con el proposito de
validar la Bateria de Factores de Riesgo Psicosocial, que es el instrumento validado en Colombia

para la evaluacion de los factores intra y extralaborales de los trabajadores (Albarran et al., 2017).

Ecuador utiliza una herramienta denominada Cuestionario de Riesgo Psicosocial, el cual
consta de 83 items, a través de los cuales se miden 8 dimensiones: Ritmo de Trabajo y Eficacia,
Desarrollo de Competencias, Liderazgo, Margen de accion y Control, Organizacion del Trabajo,

Recuperacion, Apoyo y Soporte y finalmente Otros puntos importantes.

En Colombia existe una bateria de instrumentos para la evaluacion de los factores de riesgo
psicosocial en las empresas, determinada en la Resolucion 2764 de 2022, con la aplicacion de esta
podemos evaluar el riesgo intralaboral, extralaboral y el estrés que enfrentan los colaboradores en
una empresa y poder establecer algunas acciones para mejorar el clima laboral, el bienestar y la
calidad de vida laboral.

Es importante conocer los datos que presenta Colombia actualmente para encontrar aquellas
estrategias que sirvan para controlar, minimizar o mitigar estos factores de riesgo psicosocial de
la poblacion laboral. Durante los ultimos afios, las patologias mentales derivadas del estrés han
aumentado hasta en un 43%. Dos de cada tres trabajadores reportan estar expuestos a factores de
riesgo psicosocial y entre un 20% y un 33% refieren sentir altos niveles de estrés (Ministerio del
Trabajo, 2019).

Algunas de las consecuencias fisioldgicas que sufren los empleados del sector financiero en
Colombiacomo consecuenciadel desempefio de sus labores laborales son: “taquicardia, hipertension
arterial, sudoracion, alteraciones del ritmo respiratorio, dilatacion pupilar, enfermedades de la
piel y caida del cabello”. Por otro lado, estan las consecuencias a nivel cognitivo, como “sensacion

de preocupacion, indecision, mal humor, hipersensibilidad a las criticas y sentimientos de falta
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de control”, siendo este el inicio de una posible patologia mental de origen laboral (Gémez et al.,

2017; Walter, 2015).

Sanabria et al. (2022), sostienen en su investigacion realizada sobre la gestion de la salud
mental en las empresas del sector financiero, que la mayoria de los trabajadores de este sector tienen
conocimiento de las actividades de los programas de promocion y prevencion que se realizan para
mitigar los factores de riesgo psicosocial, sin embargo, no participan en las actividades porque no

disponen del tiempo y deben cumplir con resultados mensuales esperados segun sus puestos, que

en la mayoria de los casos, su estabilidad laboral depende de las metas alcanzadas.

De toda la bibliografia encontrada se construy¢ la siguiente tabla donde se identifican las
diferentes medidas o controles que se ejercen sobre los tres generadores de factores de riesgo
psicosocial que son la fuente, el entorno y el individuo, que conforman el &mbito intralaboral, como

lo es el entorno no laboral de las empresas del sector financiero. De la sintesis se obtuvieron los

siguientes resultados, ver Tabla 2.

Tabla 2. Estrategias para reducir los factores de riesgo psicosocial.

Fuente

Medio

Individual

Adoptar medidas para que
la comunicacion interna sea
favorable, de manera que el
trabajador esté¢ informado
de los horarios, cambios,
nuevas  estructuras o
actividades de la empresa.

Realizar capacitaciones a
los lideres de cada proceso,
en estilos de liderazgo y
como gestionar equipos
de trabajo eficientes y
efectivos.

Brindar  capacitacion a  los
trabajadores sobre los riesgos a los
que estan expuestos, incluidos los
riesgos psicosociales, esto les permita
contar con estrategias, recursos
y herramientas para enfrentar los
riesgos a los que se ven inmersos en
el desarrollo de sus tareas.

Definir los procedimientos
de la empresa y
caracterizacion de tareas
para facilitar la toma
de decisiones, disefo,
planificacién y ejecucion
de los objetivos de cada
puesto.

Establecer roles con tareas
especificas para cada puesto
y departamento.

Permitir que los trabajadores
tengan espacios de participaciéon y
colaboracion para generar ideas que
ayuden a la construccion de procesos,
planes de accion o cualquier actividad
que esté en sintonia con el logro de los
objetivos de la empresa.

Realizar estudios
metodoldgicos y de tiempos
con el fin de identificar
indicadores fundamentados
en larealidad de la empresa,
de los trabajadores y sus
dificultades de desarrollo.

Planificar y ejecutar un
programa de Descansos
Activos con el tiempo y
frecuencia requerido segin
cada puesto, donde se tome
en cuenta la salud mental.

Genera confianza en el trabajador,
demostrando lo importante que es su
opinion y proactividad en la empresa.

Fuente: Elaboracion propia
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En general, se puede observar en la tabla que los controles que se aplican para reducir, a pesar
de ser pocos, son los mas comunes y los mas efectivos. Lo mas recomendable es tomar medidas
que sean de cardcter general, para poder realizar actividades de abordaje global y posteriormente
iniciar actividades individuales cuando el trabajador se muestre mas receptivo al tema, no obstante,
se requiere el total compromiso de la alta direccion y de la direccion de las empresas, asi como la
aprobacion de los recursos necesarios para la ejecucion de los programas de evaluacion, prevencion

y control de los riesgos psicosociales (Muiioz, et al., 2018).

Lo mas recomendable es tomar medidas que sean de caracter general, para poder realizar
actividades de abordaje global y posteriormente iniciar actividades individuales cuando el trabajador

esté mas receptivo al tema y abierto a la prevencion y tratamiento (Valencia et al., 2022).

CONCLUSION

En las empresas dedicadas al servicio al cliente, los riesgos psicosociales casi siempre son
generados por el estrés laboral y en la mayoria de las empresas estos factores no estan siendo
gestionados de manera preventiva, aunque se han creado diferentes herramientas a nivel nacional
e internacional, teniendo en cuenta que la principal razon por la cual la poblacion trabajadora del
area financiera no asiste a las actividades de prevencidon y promocion de este riesgo, es la falta
de tiempo, ya que la forma en la que se garantiza la estabilidad laboral es el logro de metas. Las
empresas deben realizar estrategias de gestion basadas en la prevencion para lograr la reduccion
de estas.Se concluye que la mejor estrategia que puede tener una empresa para reducir los riesgos
psicosociales es trabajarlos desde la prevencion, generando procedimientos claros, programas de
prevencion, capacitaciones a lideres de area y brindando confianza a los trabajadores, mostrando
lo importante que es su opinidn y proactividad en la empresa, trabajar para modificar el clima y
la cultura organizacional, incorporando los conceptos correspondientes de riesgos psicosociales
y su prevencion. Al generar conciencia, medir y gestionar los riesgos psicosociales, podremos

contribuir a mejorar la salud, el bienestar y la calidad de vida de los trabajadores.
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