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Resumen
El proyecto se desarroll0 con base en la necesidad de fortalecer € proceso de capacitacion de
productos que ofrece el Banco de Occidente, los cuales al momento de la atencion a publico
supera los recursos 0 conocimientos que cuentan los asesores de servicio de las oficinas; por
consiguiente, esta situacion, causa aumento de carga mental en los funcionarios. Como objetivo
general se planted la necesidad de disefiar una guia de capacitacion para que pueda apoyar la
exigencia requerida en e cargo y asi llevar un mango favorable de este factor de riesgo
psicosocia, de tal manera que para la investigacion se adoptd una metodologia mixta con un
disefio triangular concurrente que se usd como herramienta inicial; una encuesta a los asesores, a
ser aplicada se busco recoger datos con € fin de identificar las necesidades presentadas en €l
proceso de formacion y los posibles desencadenantes de la carga mental por medio de valores
cuantificables y solidos; posteriormente, se dispuso establecer una ruta para conocer que producto
presentaba mas dificultad en los procesos de las oficinas, para esto se utilizé como herramienta
una entrevista con lideres de oficina para conocer perspectivas de la problemética y finalmente se
determind que e producto tarjeta de crédito requiere de una intervencion, por lo cual, se disefio
unaguia con laintencion de desarrollar métodos de fortalecimiento y apoyo, que permita mejorar
la experiencialaboral alos colaboradores y finalmente pueda servir como estrategia manejando la

carga mental que se presenta en los funcionarios.
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I ntroduccion

En esta &rea ddl banco se ha evidenciado |os inconvenientes, y 10s riesgos psicosociales, de
atencion y de manegjo del tiempo en el trabajo en detrimento del servicio a cliente, con estos
factores y necesidades, se busca analizar y determinar los factores y el aumento de lacarga
mental de |os asesores de oficinadel banco de Occidente, que a su vez es causado por factores
intralaborales, y €l desconocimiento de las tareas a desarrollar por parte de los funcionarios en
cuestion, también encontramos falencias en el proceso conceptual y de conocimiento de los

proceso o productos asociados a las capacitaciones del area de Recursos Humanos.

Este documento permite buscar, identificar, y establecer puntos y aspectos criticos desde €
punto de vista de |os asesores de oficina 'y de los conceptos basicos y de aprendizaje que ha

elaborado el banco paralaventa de sus productos y servicios.

Estableciendo y cumpliendo con |os parametros y objetivos que se han definido paralograr un
mejoramiento de esta &rea de trabajo, se pretende disefiar, estudiar, analizar y elaborar una guia
que permitaalos funcionarios entender con claridad y facilidad que producto o servicio esta
vendiendo, permitiendo adquirir destrezas y comprender claramente las necesidades del clientey

lograr colocar un producto o servicio adecuado alo que quiere € cliente.

El desarrollo de su labor lograra disminuir las cargas mentales y laborales en beneficio del

empleado, € cliente y finalmente del banco.
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1. Problema

1.1 Arbol del Problema
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1.2 Descripcion del Problema

La globalizacién es un sistema que promueve laintegracion entre |os paises, la cual trae
consigo la busgueda e implementacion apresurada del conocimiento, desarrollo de los procesos y
actividades que se han establecido parala gestion y la evolucion econdémica de las naciones. Es
asi como Colombia es considerada €l diamante en bruto de Américalatina, donde su fuerza
laboral es uno de los agentes que potencializa el desarrollo econdmico, € crecimiento industrial y
comercial fortaleciendo lainclusion del pais en e primer mundo haciéndolo competitivo (Banco

Interamericano de Desarrollo, BID, 2001).

Por lo anterior, uno de |os sectores econdmicos que mas le apuesta al recurso humano es €
sector financiero, debido a que toma como disposicion y desarrollo empresaria laintroduccion
de unafuerzalabora que cumplarequisitos de alta competitividad y que permita crear una
imagen positiva de lainstitucion, logrando fidelizacion de los clientes, alcanzando las metas

establecidas para depdsitos y colocaciones generando una mayor rentabilidad a sus accionistas.

De acuerdo alos indicadores trimestrales de quejas y reclamos contra entidades vigiladas por
la Superintendencia Financiera de Colombia (en este caso |os bancos), para el trimestre de
Octubre - Diciembre del 2016 se recibieron 255.091 inconformidades, donde 55.588 de éstas
hace referencia a motivos como indebida atencion al consumidor financiero-servicio, 25.397 a

aspectos contractuales (incumplimiento y/o modificaciones) entre otros.

Por lo tanto, se evidencia que |os requerimientos van orientados principamente ala

informacion inadecuada prestada por |os funcionarios de las entidades financieras en las
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diferentes estancias de la gestion comercial, esto ha ocasionado una carga mental detonada por €l
estrés en el momento en que el empleado observa una situacion cotidiana de reclamo,
reguerimiento o asesoria que puede |legar a superar |0s recursos o conocimientos con los que
cuentay por tal motivo pone en riesgo su bienestar personal, debido a las exigencias del
empleador a sus colaboradores con €l objetivo de continuar con la busqueda para alcanzar sus

metas institucionales (Lazarus y Folkman, 1986).

Dichasituacion evidenciala necesidad de establecer, definir y crear un método que permita
capacitar alos empleados dentro de las oficinas para que el proceso laboral vaya de lamano con
el proceso de induccion del personal y asi responder alas necesidades de los clientes y disminuir

la carga mental gercida alos empleados.

1.3 Formulacién o pregunta Problema
¢Una guia de capacitacion en producto o proceso operativo puede fortalecer laformacion de
los asesores de | as oficinas del Banco de Occidente en Bogota como estrategia de mangjo parala

carga mental de su cargo?
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2. Objetivos

2.1. Objetivo general
Crear una guia de capacitacién en producto y proceso operativo critico que fortalezcala
formacion de |os asesores de las oficinas del Banco de Occidente en Bogota como estrategia de

manejo paralacargamental de su cargo.

2.2 Objetivos Especificos
Identificar las necesidades del proceso de formacion como posibles desencadenantes de la

carga mental de |os asesores que ingresan en las oficinas del Banco de Occidenteen la

ciudad de Bogota.

Establecer laruta para el producto que requiere la capacitacion de |os asesores para €l

manejo de la carga mental.

Disefiar |a guia de capacitacion que permita el manegjo de la carga mental.
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3. Justificacion

El proceso de capacitacion en las empresas identifica, exploray define cua eslameor manera
de desarrollar las habilidades de los trabgjadores |o cual conlleva alaeficienciaen los procesos
laborales. En la actualidad la mano de obra en América L atina presenta una considerable
demanda, aunque aln no genera competitividad debido a que gran parte de la poblacion de
trabajadores no se encuentra cualificada. “(...) Adicionalmente, no existe una conexion clara
entre las necesidades del sector publico y laformacion profesional, 1o cual constituye una
limitacion para el desarrollo econdémico del pais” (Melo L.A., Ramos J. E., Hernandez P. O.

2014, P. 2).

Estas situaciones ocasionan que en el momento de desempefiar sus actividades diarias |0s
empleados presenten dificultades como & no tener tiempo suficiente para el desarrollo de sus
tareas, trabajar bagjo presion y manejar plazos estrictos en |as entregas de actividades
encomendadas. Lo anterior es una situacion de |os trabajadores que concuerdan con las encuestas
nacionales desarrolladas por €l Ministerio del Trabajo (2013), donde describe que “dos de cada
tres colaboradores manifestaron estar expuestos a factores psicosociaes en su jornadalabora y

entre 20 % y un 33% sintieron altos niveles de estrés”.

Con base en lainformacion anterior, se plantea una aternativa que pueda ser implementada en
las sucursales del Banco de Occidente en la ciudad de Bogota como recurso de mejoraen los

funcionarios operativos en relacion alos procesos y conocimientos.
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Por lo tanto, este proceso investigativo permite darle el tratamiento especial a una realidad
particular, en las sucursales bancarias € servicio a cliente, € cual es un aspecto esencial e
importante de primer orden, donde los productos y servicios financieros han pasado a un segundo
plano y €l servicio hatomado unaimportanciarelevante y através de este proyecto se pretende
generar un espacio de exploracion que permitaimpactar el proceso de capacitacion del personal

y generar un mangjo de la carga mental alos empleados en el desarrollo laboral.

Finalmente, si no se llegase a aplicar la guia como un método de fortalecimiento para el
proceso de capacitacion, esto puede ocasionar multas y sanciones a nivel administrativo por el
incumplimiento de una de las normas establecidas por la Superintendencia financiera conocida
como Sistema Administrativo de Riesgo Operativo - SARO - € cual consiste en gestionar
procesos para identificacion, administracion de los riesgos a los cuales puede ser inmune la
organizacion y asi mismo fortalecer junto a un sistema de control este sistema aplicable atodas
las entidades financieras (Circular 041 de 2007- SARO), también generaun impacto en la
productividad del trabajador debido al vinculo entre la satisfaccion y € desempefio € cual se
puede evidenciar en un estudio realizado en el 2008 por Riketta (Citado Arnold, J. y Randall, R
en el 2012 )sobre larelacion causal entre las actitudes del trabajo y el rendimiento , por lo tanto
afecta | os resultados esperados por |a empresa adicional mente se pueden presentar
indemnizaciones 0 demandas econdémicas a nivel de recursos humanos por posibles enfermedades

desencadenadas por estrés laboral.
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4.1 Marco L egal
Norma Institucion Descripcion Afo Aporte
Normalizadora
Decreto 614 Ministerio de Por el cual se determinan las bases parala 198 Establece |os objetivos de
(Art2Lit C) trabajo y proteccion organizacion y administracion de Salud 4 las actividades a desarrollar en
social Ocupacional en €l pais. la Salud Ocupacional
Resolucién Ministerio de Por lacual se reglamentala organizacién, 198 Establece la prioridad de un
1016 (Art 10 No trabajo, proteccion funcionamiento y forma de los Programas de 9 sub programa que permita
12) social, de salud Salud Ocupaciona que deben desarrollar los prevenir y controlar
patronos o empleadores en €l pais. enfermedades causadas por €l
riesgo psicosocial
Decreto 1295 El ministro de Por el cual se determinala organizaciony 199 Establece actividades de
(Art 2Lit A) gobierno dela administracion del Sistema General de 4 promocion y prevencion riesgos
republicade Riesgos Profesionales derivados de la organizacion
Colombia
Decreto Ministerio de Por el cual se dictan disposiciones parala 200 Estable sistema nacional de
1227(Titulo V, Proteccion Social implementacion del Sistemade Gestion dela 5 capacitacion y estimulos
Capitulo 1) Seguridad y Salud en el Trabgjo (SG-SST).
Ley 1010 Congreso de Por medio de la cual se adoptan medidas 200 Define modalidades y
Colombia para prevenir, corregir y sancionar el acoso 6 circunstancias que puedan ser
laboral y otros hostigamientos en el marco de consideradas como acoso
las relaciones de trabajo laboral
Decreto 2020 Ministerio de Por medio del cual organizael sisemade 200 Implementacion del sistema
Educacién nacional calidad de formacion parael trabgjo 6 de calidad de laformacion para
d trabgjo
NTC-OHSAS Incontec Por lo cual se especificalos requisitos 200 Aplicatérminosy
18001 (Internacional) para un sistema de gestion en seguridad y 7 definiciones de Salud y
salud ocupacional seguridad ocupacional
Resolucién Ministerio de Por lacual se establecen disposicionesy 200 Define los procesos parala
2646 proteccion socia se definen responsabilidades para la 8 determinacion del riesgo
identificacion, evaluacién, prevencion, psicosocia
intervencion y monitoreo permanente dela
exposicion afactores de riesgo psicosocial en
el trabajo y paraladeterminacion del origen
de las patologias causadas por €l estrés
ocupacional.
Decreto 4108 Ministerio de Por el cual se modifican los objetivosy la 201 Fomenta politicasy
trabajo estructuradel Ministerio del Trabajoy se 1 estrategias parala generacion
integrael Sector Administrativo del Trabajo de empleo estable. la
formalizacion laboral. la
proteccion alos desempleados,
laformacion de los trabajadores
Ley 1562 Ministerio de Por el cual se modificael sistemade 201 Modificalas definiciones en
(Art 1) trabgjo riesgos laborales y se dictan otras 2 materia de Salud Ocupacional
disposiciones en materia de salud ocupacional
Decreto 1744 Ministerio de Se expide latabla de enfermedades 201 Se incluyen patologias
(Seccién 11, Parte trabajo laborales 4 causadas por €l estrés
B, Grupo IV
Decreto 1072 Ministerio de Decreto Unico reglamentario del sector 201 Implementacién de sistemas
(capitulo 11- trabajo trabajo, compilatodas |as normas 5 de vigilancia epidemiol 6gica.
Atriculo2.2.4.11. reglamentarias preexistentes en materia Obligaciones del contratante
4) laboral

Tabla 1. Marcolegal.



18

4.2 Mar co investigativo

En el riesgo psicosocial se ha evidenciado que se encuentra presente en los funcionarios de las
empresas debido ala presion gercida por |aresponsabilidad de cargo, cantidad de actividades a
desarrollar o unainadecuada formacién y capacitacion del personal. Teniendo en cuentalas
diferentes situaciones que se presentan en los Ultimos afos, Colombia através de la Resolucion
2646 del 2008 se ha buscado identificar, prevenir, controlar y minimizar el impacto de este factor

de riesgo asi dar un adecuado manejo en las empresas.

En lainvestigacion realizada por el Observatorio de riesgo psicosociales de la Union General
de trabajadores (de aqui en adelante UGT) gjecutada en el afio 2011, para las entidades
financieras de Esparia, dicho proyecto tuvo como planteamiento realizar una medicion de los
riesgos psicosociales que se presentan en |as entidades de este sector, con el fin de crear medidas
preventivas de | os factores causantes para dichos riesgos. En este estudio, el método utilizado fue
el cuantitativo donde se enuncian cuatro hipétesis, en donde la muestra abarco a 1.189
trabajadores sel eccionados de tipo aleatorio simple donde la herramienta de recoleccion de
informacion se realizo por intermedio de una encuesta personal caraacaray online que fue
aplicada en 53 provincias donde la mitad pertenece aMadrid 18.2%, Barcelona 11.2%, Granada

9.6% y Vaencia 8%.

La encuesta mane 6 factores de aspecto socio-laboral, sociodemograficos, caracteristicas
propias de la entidad, procesos de reestructuracién y cambio organizacional, afectacion de la

salud, factores de riesgo psicosocial, y ali seidentifico que e 30% de |os encuestados pueden



19

realizar un tipo de control en su trabajo con referencia ala distribucion de tareas y/o método de
trabgjo. El 41.2% sufre de presion que ocasional mente dispone de tiempo suficiente para
desarrollar su actividad. El 19.8% presenta totalidad de claridad de |as responsabilidades y tareas

de su cargo adesarrollar.

L os resultados brindados se compararon con los obtenidos en la VI Encuesta Nacional de
Condiciones de Trabgjo realizada en Espafia en diciembre de 2011, alli selogro evidenciar que
los riesgos como la ansiedad, alteraciones del suefio, estrés, depresion en el sector financiero son

més altos.

Por |o tanto, se tomaron medidas preventivas acordes alos resultados de los andlisis donde se
logrd encontrar que |os aspectos ambientales, organizativos de la tarea constituyen los factores de
riesgo psicosocia por lo cual conlleva afectaciones en el bienestar de traba ador repercutiendo

con los objetivos de las empresas.

Por otro lado, €l estudio realizado por |a Aseguradora de Riesgos Laborales (de aqui en
adelante ARL) Colpatria en e afio 2012, por parte de Paola Andrea V elasco psicologa
especialista en Salud Ocupacional, planted un protocolo de |os riesgos psicosociales bgjo la

legislacion colombiana con € fin de ser implementado en las empresas de todo € pais.
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Pararealizar ese proceso la psicologa usd como método de identificacion de los factores de
riesgo psicosociales los lineamientos brindados por el comité mixto de la organizacion mundial
delasaud (OMS, de aqui en adelante), €l cual consiste en € planteamiento de objetivos
respaldados de la parte gerencial con un establecimiento de responsabilidades, paraluego ser

analizado de manera epidemioldgicay asi identificar los perfiles de riesgo.

Posteriormente, realizé recomendaciones como medidas de intervencion de manera general
paralas empresas que puedan presentar este riesgo; entre las mas relevantes sobresale los
entrenamientos en técnicas y habilidades del individuo dando a destacar teméticas de

capacitacion especificas.

Finalmente, €l estudio sobre la percepcién del riesgo psicosocia desarrolladaen el 2013 por la
confederacion de empresarios de Aragon Espafia; logra establecer € impacto de |os efectos del

riesgo psicosocia en lasalud.

En este proyecto se establecen como hipétesisinicial que el trabajador percibe el riesgo debido
aque esta consciente a detectar |as condiciones en su entorno o en funcion de sus tareas, por 1o
cual entre més perciba el trabajador €l riesgo, mas se encuentra latente a patologias y efectos

negativos del riesgo.
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Para este estudio se tuvieron presente variables internas del trabajador como: sexo, edad,
formacion y variables externas como: comunicacion, factor ambiental y nuevamente la
formacion. Asimismo, establecen que parallevar a cabo unalabor y brindar rendimientos en la
misma, se debe contar con un plan de formacion donde se incluiralaidentificacion de riesgo
psicosocia, mejoras en las necesidades de capacitacion y valoracion del desempefio de la

empresa.

La muestra fue tomada por medio de una encuesta de siete preguntas sobre la percepcion
general de los riesgos psicosociaes y su importancia en la salud; esta herramienta fue aplicada a
varias empresas de Zaragoza donde 29 personas encuestadas pertenecian a empresas de servicios.
L os datos obtenidos fueron ordenados por importancia percibida de la salud en donde la

formacidn se presenta como el cuarto factor de riesgo con una percepcion de 84.45%.

Por lo tanto, Ilegaron ala conclusion que laformacién es una necesidad para gran parte de los
trabgjadores y sigue siendo un factor que influye para que una empresa sea considerada como

saludable.
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4.3 Marco Teorico
LaOMS en € afo de 1956 define salud como: “el estado de completo bienestar fisico, mental

y social, y no solo la ausencia de enfermedad”.

Posteriormente lamisma OMS (s.f.), define la Salud Ocupacional como: “actividad
multidisciplinaria que controlay realiza medidas de prevencion para cuidar la salud de todos los
trabgadores, esto incluye enfermedades y cualquier tipo de accidente”, por lo cua en Colombia
por medio del Decreto 614 de 1984 se determinaron las bases parala organizacion y
administracion de lasalud Ocupacional con €l objetivo de megjorar y mantener las condiciones

deviday salud de la poblacion trabajadora. CITA

Luego, laLey 1562 del 2012 actualiza la definicion de Salud Ocupacional como aquella
disciplina que trata de la prevencion de las lesiones y enfermedades causadas por |as condiciones
detrabajo y dela proteccion y promocion de lasalud de los trabajadores. Dicha Ley tiene por
objeto mejorar las condiciones y e medio ambiente de trabajo, asi como lasalud en € trabgo,
gue conllevalapromocion y e mantenimiento del bienestar fisico, mental y socia de los

trabajadores en todas | as ocupaciones.

En ese orden de ideas, para poder de hablar de los tipos de riesgo se deben tener clara algunas
de las definiciones dadas de la palabra riesgo de acuerdo alaley 1562 del 2012 se define como

riesgo como la probabilidad de ocurrencia de una enfermedad, lesién o dafio.
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Seguin laNTC —OHSAS 18001 se define riesgo como combinacién de la probabilidad de que
ocurra un(os) evento(s) o exposicion(es) peligroso(s), la severidad de lesion o enfermedad, que

puede ser causado por €l (1o0s) evento(s) o la(s) exposicion(es).

En e Decreto 614 de 1984, en €l articulo 2, literal C se clasificalos riesgos como fisicos,
guimicos, biol6gicos, psicosociaes, mecanicos, eléctricos y otros derivados de la organizacion

laboral que puedan afectar lasalud individual o colectiva en los lugares de trabgjo.

Posteriormente la GTC 45 en su anexo A, se clasifican los riesgos como fisico, bioldgico,
quimico, psicosocial, biomecanico, condiciones de seguridad, fenébmenos naturales junto a una
descripcion de los riesgo laborales, aungque se debe aclarar que latabla que se presentaen laGTC
45 es una guia que permite orientarse en los riesgos laboral es mas frecuentes y no constituye a

unalista exhaustiva de todos |os peligros existentes.

Con base en lainformacion anterior, €l riesgo base de este proceso investigativo son |os
riesgos psicosociales, 1os cuales se han derivado de las deficiencias en el disefio, la organizacion
y lagestion del trabajo, asi como de un escaso contexto social del trabajo, y pueden producir
resultados psicol 6gicos, fisicos y sociales negativos, como €l estrés laboral, el agotamiento o la
depresion (Union Europea — Sistema de Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional, EU-OSHAS

- 2007).
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La Resolucion 2646 del 2008 en el articulo 6 determina los factores psicosociales
intralaborales que deben evaluar |os empleadores, con € fin de establecer acciones de promocion
delasalud y prevencion. Es asi como informa los aspectos enmarcados en | as categorias de

factores existentes en la empresa como |o son:

a) Gestion organizacional: Se refiere alos aspectos propios de la administracion del recurso
humano, que incluyen el estilo de mando, las modalidades de pago y de contratacion, la
participacion, el acceso a actividades de induccion y capacitacion, |os servicios de bienestar
social, los mecanismos de evaluacion del desempefio y las estrategias para el manegjo de los

cambios que afecten alas personas, entre otros.

b) Caracteristicas de la organizacion del trabajo: Contempla las formas de comunicacion, la
tecnologia, la modalidad de organizacion del trabajo y las demandas cualitativas y cuantitativas

delalabor.

c) Caracteristicas del grupo social de trabajo: Comprende el clima de relaciones, la cohesion y

lacalidad de las interacciones, asi como €l trabajo en equipo.

d) Condiciones de latarea: Incluyen las demandas de carga mental (velocidad, complejidad,
atencion, minuciosidad, variedad y apremio de tiempo); €l contenido mismo de latarea que se
define através del nivel de responsabilidad directo (por bienes, por la seguridad de otros, por
informacion confidencial, por viday salud de otros, por direccion y por resultados); las demandas
emocionales (por atencion de clientes); especificacion de los sistemas de control y definicion de

roles.
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e) Cargafisicas Comprende el esfuerzo fisiol6gico que demanda la ocupacién, generalmente
en términos de postura corporal, fuerza, movimiento y traslado de cargas e implica el uso de los
componentes del sistema osteomuscular, cardiovascular y metabolico, conforme aladefinicién

correspondiente consignada en el articulo 3° de la presente resolucion.

f) Condiciones del medioambiente de trabajo: Aspectos fisicos (temperatura, ruido,
iluminacion, ventilacion, vibracion); quimicos; bioldgicos; de disefio del puesto y de

saneamiento, como agravantes o coadyuvantes de factores psicosociales.

0) Interfase persona—tarea: Evaluar la pertinencia del conocimiento y habilidades que tiene la
persona en relacion con las demandas de latarea, los niveles de iniciativay autonomia que le son
permitidos y el reconocimiento, asi como laidentificacion de la persona con latareay con la

organizacion.

h) Jornada de trabajo: Contar con informacion detallada por areasy cargos de laempresa
sobre duracion de lajornada laboral; existencia o ausencia de pausas durante la jornada,
diferentes a tiempo para las comidas; trabajo nocturno; tipo y frecuencia de rotacion de los
turnos; numero y frecuencia de las horas extras mensuales y duracion y frecuencia de los

descansos semanal es.

i) NUmero de trabajadores por tipo de contrato.

j) Tipo de beneficios recibidos a través de |os programas de bienestar de la empresa:

Programas de vivienda, educacion, recreacion, deporte, etc.

K) Programas de capacitacion y formacion permanente de los trabajadores.
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LaGTC 45 del 2012 en su objetivo de proporcionar directrices paraidentificar los peligrosy
valorar los riesgos de seguridad y salud ocupacional, dala siguiente descripcién de lo que se

considera Riesgo Psicosocial:

Gestion organizacional (estilo de mando, pago, contratacion, participacion, induccion y
capacitacion, bienestar social, evaluacion del desempefio, manejo de cambios).
Caracteristicas de la organizacion del trabajo (comunicacion, tecnologia, organizacion del
trabgo, demandas cualitativas y cuantitativas de la labor.
Caracteristicas del grupo socia del trabajo (relaciones, cohesion, calidad de interacciones,
trabajo en equipo).
Condiciones de latarea (carga mental, contenido de latarea, demandas emocionales,
sistemas de control, definicion de roles, monotonia, etc).
Interfase persona tarea (conocimientos, habilidades con relacién ala demandade latarea,
iniciativa, autonomiay reconocimiento, identificacion de la personacon latareay la
organizacion.

Jornada de trabagjo (pausas, trabajo nocturno, rotacion, horas extras).

Es asi como la Organizacién Internacional del trabajo en 1986 definié los riesgos
psicosociaes como las interacciones entre el contenido, laorganizacion y la gestion del trabagjo y
las condiciones ambientales, por un lado y las funciones y necesidades de | os trabajadores/as, por
otro. Estas interacciones podrian g ercer unainfluencianocivaen lasalud de los trabajadores a

través de sus precepciones y experiencias.
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Por otra parte, € factor de riesgo psicosocial esta definido como las condiciones psicosociales
cuya identificacion y evaluacion muestra efectos negativos en la salud de los trabajadores o en €l

trabaj 0, segun la Resolucion 2646 del 2008.

Capacitacion

En e Articulo 6 de la Resolucion 2646 del 2008 hace referencia | os aspectos minimos a
identificar de los factores psicosociales intralaborales por lo cual en el inciso K e cua determina

gue se debe desarrollar € programa de capacitacion y formacion permanente de |os trabaj adores.

De acuerdo a Chiavenato (2002) dice que: Uno de |os principal es componentes de las
organizaciones es € desarrollo y lainvestigacion como € de activos inteligentes 'y el servicio,
este capital intelectual adquirido por cada trabajador consiste en incluir como capital el cerebro
del trabgjador donde se incluye el desarrollo de habilidades, conocimiento, informacién

acompahnada de las experiencias recibidas en durante el proceso.

He igualmente Chiavenato la capacitacion esta enfocada al desarrollo de habilidadesy
competencias en funcion al cumplimiento de los objetivos de la empresa, en laadquisicion de
conocimientos para obtener resultados a futuro en el negocio y frente a aspectos de la

organizacion, de latareay roles.
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Seguin Dessler y Vaera (2001) durante € proceso de la capacitacion se refiere alos métodos
que son usados para brindar alos trabajadores nuevos o actual es | as habilidades que necesitan o
requieren pararealizar sus labores, las empresas gastan cerca de $826 al afo, adicionalmente de
28 horas de capacitacion acadafuncionario con €l objetivo de ver la utilidad en e proceso de
evaluacion y retroalimentacion con consecuente en la eficaciadel cumplimiento de las metas

organizacionales.

Asi mismo Dessler y Valeradan a conocer como actualmente la capacitacion tuvo que
evolucionar debido a que los programas de me oramientos buscaran que los funcionarios
reguieran de habilidades como trabajo en grupo, elaboracién, disefio e implementacion de
graficas e incluso en las empresas que han avanzado tecnol 6gi camente se debe asegurar €

conocimiento de disefio y/o fabricacion de asistida por computadora
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5. Metodologia

5.1 Enfoquey alcance delainvestigacion

Esta investigacion se desarroll6 por medio de la metodol ogia mixta. Para Hernandez y
Mendoza (2008) citados por Hernandez, Fernandez y Baptista en el 2014, este método representa
un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos cuya finalidad es obtener una mayor
variedad de perspectivas del fendmeno: frecuencia, amplitud y magnitud (cuantitativa), asi como
profundidad y complejidad (cualitativa) paraintegrar lainformacion, discutirla de manera
conjuntay asi realizar inferencias, para un mayor logro del entendimiento del fenémeno

estudiado.

Por lo anterior, este proyecto es mixto porgue se necesito indagar sobre informacion de tipo
cuantitativo atreves de una encuestalacual permitaanalizar el conocimiento de su proceso de
formacion, lafalencias presentadas en el momento de atencion a publico por fatade
conocimiento y finalmente la presencia de carga mental en su entorno laboral; asi mismo, se
utilizo la entrevista semiestructurada para conocer la percepcion (cualitativo) y experiencias por
parte de los directivos con sus funcionarios con €l fin de analizar toda lainformacion y asi
formular un proceso de capacitacion acorde a las necesidades del contexto.

Por tanto, el alcance para el desarrollo de esta investigacion fue por una g ecucion concurrente
método en que aplica de manera simultanealas actividades, donde ni los datos, ni andlisis
recogidos del método cuantitativo ni cualitativo son interpretados de manera consolidada con €l
fin de evitar que una fundamentacion de un método sobre otro. (Teddlie y Tashakkori

2006,2009).



Es asi como el modelo de disefio de triangulacion concurrente fue usado para confirmar y
corroborar dos clases de resultados “lado a lado” de acuerdo a la denominacion dada por
Creswell (2009), y fue optado debido a que se pretende comparar e interpretar 1os resultados
cuantitativos y cualitativos obtenidos de manera simultanea en lainvestigacion con €l fin que

ningun método intervenga de manera prioritaria o afecte los resultados del otro.
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Objetivo Objetivo Actividades Herramientas Poblacion
General Especifico
Crear un Identificarlas 1. Senctifican lasvariables a Encuesta Asesores
programade  las necesidades del evaluar de servicio
capacitacion en proceso de 2. Sevalidarasi |as preguntas oficina
productosy formacién como resuelven las inquietudes de las
procesos posibles variables
operativosque  desencadenantes 3. Crear una encuesta que
fortalezcala ~ delacartamental  permitarecolectar lainformacién
formacionde  delos asesores que actual de las necesidades de
los asesores de ingresan en las capacitacion causante(Causante de
lasoficinasdel  oficinas del Banco acarga mental)
Banco de de Occidenteen la 4. Aplicar encuestaalos
Occidente en ciudad de Bogota asesores de oficina
Bogota como 5. Andlizar y levantar graficade
estrategia de los datos recogidos
manejo para la 6. Observar |as necesidades de
cargamental de acuerdo a los resultados obtenidos
Su cargo. 1. Formula entrevista
Establecer la Entrevista Directores
ruta para el 2. Aplicar piloto de encuesta a de servicio del
producto que gerente de oficina norte de
requiere la _ _ _ Bogota
capacitacion de 3. Ap_I Icar entr_ewsta con t_| empo
los asesores para de duracion 30_ min, en horario
el manjo dela normal y horqu o0 adicional _
4. Evidenciar la percepcion y
carga mental. experiencias del conocimiento de
los funcionario
1. Priorizar 10s necesidades
acorde las resultados anteriores
2.Buscar manuales,
Disefiar laguia  procedimientos einformacion de Guia Asesores
de capacitacion _las necesidades encontradas de servicio
que permita el 3. Disefiar guiaacorde ala oficina
manejo de la informacion encontrada
cargamental. 4. Disenar presentacion

5. Hacer entrega guia con rutas
de informacion que facilite la
recoleccion de lainformacion

Tabla 2. Cuadro resumen.
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5.3 Descripcion detallada del disefio metodolégico desarrollado para el logro delos
obj etivos

Sellevo a cabo una encuesta de 20 preguntas (ver anexo A) tipo likert donde se tuvo en cuenta
variables como la carga mental presentada en oficinay la el grado de preparacion sobre e perfil
de conocimientos; antes de ser aplicada se solicito validacion y aprobacion por parte del director
de la oficina para ser gecutada; esta herramienta fue aplicada en la sede de laAv 82 (Bogota) del
Banco de Occidente alos asesores de edades entre 20 a 30 afios de maneraindividual, virtual y
presencial a cada uno, con € objetivo de identificar las necesidades presentadas en el proceso de
formacion, los cual es pueden ser desencadenantes de la carga mental. EI método de escala de

valoracion de la encuesta va de 1 donde es totalmente en desacuerdo a5 totalmente de acuerdo.

Para poder establecer una ruta de formacién en los procesos de capacitacion se realizo una
entrevista semiestructurada con siete preguntas establecidas (ver anexo B) cuya prueba piloto se
practico a gerente de oficina el cual posee un rango similar a director de servicio pero enfocado a
la parte comercial y fue aprobada. Posteriormente fueron aplicadas alos directores de horario
normal y adicional con €l fin de afadir alainvestigacion la perspectiva de los lideres de
diferentes horarios frente a los conoci mientos de | os funcionarios, todo esto va acompafiado de

registro fotografico.

Finalmente se priorizé las necesidades encontradas acorde a los resultados de las herramientas
mencionadas anteriormente con €l fin de desarrollar y presentar unas guias donde alos

funcionarios que permitirafacilitar el acceso alos manuales institucionales, con informacion de
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sus debidos anexos y formatos, donde se pueda evidenciar contactos de personal especializados
en dicho producto, con su respectiva contingencia, esto con €l fin fortalecer laformacion delos

asesores evitando la carga mental y la multifuncionalidad de cada uno de ellos.
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6. Presupuesto
’ , . . Tiempo de
Item Precio Unitario ($) Cantidad G Tota ($)
A. Personal
Director del Proyecto $ 1.800.000 1 6 $ 10.800.000
Subtotal $ 1.800.000 $ 10.800.000
B. Equipos
Computador $ 2.000.000 1 1 $ 2.000.000
$
Internet 58.000 1 6 $ 348.000
Impresora $ 1.500.000 1 1 $ 1.500.000
Subtotal $ 3.558.000 $ 3.848.000
C. Viges
$
Transporte 2000 24 1 $ 48.000
$
Subtotal 2000 $ 48.000
D. Materiales
: $
Fotocopias 200 150 1 $ 30.000
$
Subtotal 200 30.000
Tota $ 14.726.000

Tabla 3. Tabla de presupuesto
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7. Resultados
De acuerdo con |os objetivos establecidos para lainvestigacion, las actividades y herramientas
utilizadas para la recoleccién de datos junto andlisis de |os mismos se evidencialos siguientes

resultados:

7.1 Identificacion de las necesidades del proceso de formacion como posibles desencadenantes
de la cartamental de los asesores que ingresan en las oficinas del Banco de Occidente en la

ciudad de Bogota.

En e diagnostico de |as necesidades de capacitacion se obtuvo en el primer andlisisde la
encuesta se evidencia que el 29% de | os asesores reflgjan que conocen sus productos y 1os
beneficios, pero en su mayoria no confirman o afirma con seguridad y se empoderan de los
conocimientos de los mismos, para dar un mejor servicio a clientey asi poder confirmar una

venta de producto o servicio de unaforma mas efectiva.

1. Posee conocimiento en los productos que
manejael banco
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2. Posee conocimiento de los beneficios de
los productos que maneja el banco
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Figura 2. Resultados encuesta preguntas 1y 2.

Paralas preguntas desde la 3 ala 6 més del 50% se encuentra totalmente de acuerdo con que

han tenido que recurrir un compariero para obtener informacion adicional, esto vaen

concordancia con |os retrasos 0 inconvenientes que se pueden presentar en el proceso de servicio




Figura 3. Resultados encuesta preguntas 3y 4.
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al cliente y en definitiva con la atencién en oficina, donde ya habiamos determinado que dicho

retraso en la atencion es por la falta de conocimientos y no tienen una forma adecuaday efectiva

para adquirir estainformacion ya sea por sus compafieros de trabajo con mas experiencia o

buscando el apoyo de &reas especializadas.

Alli podemos constatar que ante la exigenciadel cargo y las mismas exigenciay necesidades

de los clientes, todos | os funcionarios han tenido que iniciar una bdsgueda de conocimientos que

les permitan apoyarse, generando una carga laboral a otros comparieros u otras areas y muchas

veces por desconocimiento no encuentran manera de adquirir informacion de otra manera.

8. La informacion mas solicitadaes la de los
productos de colocacion
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Figura 4. Resultados encuesta preguntas 8y 9.
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La respuesta recibida por parte de |os asesores de venta se logra evidenciar que todos estan de
acuerdo con lanecesidad de tener retro alimentacion y que € producto en donde tiene mayores

falencias y requieren un apoyo especia en la colocacion del producto tarjetas de crédito.

Paralas preguntas entre la 10 ala 14, se determina que el proceso de capacitacion y los
tiempos que utilizan los empleados para hacer |as entregas de los puestos de trabgjo y en la
asignacion de funcionarios nuevos en € cargo no es el adecuado por |o tanto se puede estar
recomendando que se brinde un mayor y adecuado apoyo adicional mejorando el manejo del

servicio en laoficina

15. Asignan procesos adicionales que no 19. La complejidad y volumen de las

tienen relacion con sus actividades actividades adesarrollardiaramente son
altas
o

o

Cif u Totalmente Se BCoend0
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Mg spaaTIn N AN SemRnATIY B N de scuerdo nv en desatuerda
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Figura 5. Resultados encuesta preguntas 15y 19.

De forma contundente es de destacar que el 100% de los asesores encuestados manifiestan que
manejan procesos y procedimientos adicionales a su cargo y gque el volumen de estas actividades

vaen detrimento de laforma en que realizan su funcion principal.

En definitiva se evidencia que se requiere un soporte que ayude en las oficinas y que esto ha
generado malestar en todos los funcionarios, las siguientes preguntas van encaminadas a indagar
sobre la carga cognoscitiva, €l manegjo de tiempos y deméas indicios que nos permitan determinar
el porqué del aumento y deterioro de la carga mental; donde podemos ver que més del 50% de

ellos presentan esta sobrecarga. Por |o anterior |a carencia de conocimientos y 10s requerimientos
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de las actividades rutinarias de |os empleados como |os son la minuciosidad, € volumeny
primordial mente demanda cognoscitiva son desencadenante de la carga mental. Para mayor

informacion de los resultados de la encuesta (ver anexo C).

7.2 Establecidas laruta para el producto que requiere la capacitacion de |os asesores para €l

manejo de la carga mental.

En laentrevista realizada se percibe que los directores de servicio estan de acuerdo con que €l
proceso de formacion requiere un seguimiento que asegure el proceso de formaciony la

funcionalidad de ellos en la oficina.

Preguntas Entrevista 1 Entrevista 2
¢Quéopinadela Deficiente, debido aque No es la correcta debido
formacion que rediza seenfocaen lapartetedrica aque presentaun
recursos humanos con los y no validan el proceso inconveniente debido que no
asesores de servicio? productivo ni realizan un asegura que en verdad
seguimiento acorde. comprendan los procesos de
laoficina.

¢Como se pude validar la
comprension? Un seguimiento que
refuerce la dudas.

Manejan Stock de
capacitacion, pero luego de Las oficinas varian de
finalizarloslos funcionarios  acuerdo asu ubicacion y los
¢A qué serefiere con no desempefian su labor, pProcesos que se manejan son

seguimiento? sino incluso después de 6 mas compl gjas que otras por

meses en algunos casos, esto  |o tanto deberian

ocasiona que olviden capacitarlos enviarlos ala

procesos o incluso en esa oficinas pequefias para que

trayectorialos procesos puedan pulir sus

aprendidos cambian conocimientos

Figura 6. Resultados entrevista pregunta 1

Se destaca que atodos los funcionarios en e momento del ingreso reciben capacitacion, pero

Se presenta una situacion particular, que cuando terminan este proceso no hay vacantes para
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cubrir e incluso pueden pasar algunos meses para que puedan ser nombrados en € cargo de

asesor de servicio.

Esto puede causar dificultades en el proceso de aprendizaje basico donde las habilidades y
destrezas adquiridas, sean olvidadas por lafatade practica e incluso de actualizacion durante
dicho tiempo, ya que los funcionarios se dedican arealizar sus labores diarias y dejan de lado |o

aprendido en dicha capacitacion.

Preguntas Entrevistal Entrevista 2
¢En qué producto cree En general serian las Todas las mayorias de
que los asesores |les falta colocaciones temas de ellos presentan falencias.
conocimiento? tarjeta de crédito, debido a
que son lamayoriade
reclamaciones presentadas.
Tarjetade créditoy
¢En qué producto en créditos presentan una gran
especial? de dificultad parala mayoria

También requieren
¢Quépasaconlosotros  refuerzo, solo quela
productos? reclamaciones frecuentes
son de tarjeta de crédito

Figura 7. Resultados entrevista pregunta 4.

También se ha evidenciado que requieren mas capacitacion en e producto tarjeta de crédito

debido a que manejan un nimero considerabl e de reclamaciones de acuerdo con su percepcion

Finalizando, en la apreciacion de los empleados, se observé que estan de acuerdo que en €
reproceso y la carga que se genera por este proceso ha hecho que los asesores no manejen una
informacion concretay unificada de los productos que tienen a su cargo ( Para mayor

informacion de los resultados de la entrevista ver anexo D).
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Preguntas Entrevista 1 Entrevista 2
¢Como afectalafaltade Bastante que genera Generacargaalos
capacitacion de los reprocesos en laoficinaen  funcionarios antiguos
funcionarios alos clientes otras éreas involucradas. porgue la confianzafrente a
internos? los procesos es mayor alos
funcionarios que acaban de
[legar

Figura 8. Resultados entrevista pregunta 5.

7.3 Disefio de la guia de capacitacion que permita el manegjo de la carga mental.

Con larecoleccion de lainformacion y de manera simulténea los datos cuantitativos, por parte
de la encuesta cuyos resultados se encuentra variables que nos ayudan atomar decisiones parala
elaboracion de nuestra guia, tal como determinar que lainformacion mas solicitada son los
productos de colocacion, adiciona mente alas alteraciones como la asignacion de procesos que
no corresponden, la demanda cognoscitiva o laminuciosidad junto ala complejidad y los altos
volumenes en sus actividades diarias 10s cuales pueden darnos a entender que esta descripcion de
la presencia de carga mental justificala necesidad de redlizar retroalimentacion para un adecuado
conocimiento de los productos y servicios y lafalta de herramientas que brindala entidad para

desarrollar su labor.

Por otra parte |os resultados cualitativos, que encontramos en las entrevistas ha determinado
gue los asesores no tienen un conocimiento unificado de |os productos que mangjan, ni siquiera
dentro de la misma ubicacion de la oficina donde se encuentran laborando. Manejan su cargo por

laexperienciay € perfil delos clientes que atienden.

Destacando que e producto tarjeta de crédito requiere de unaintervencion en donde se
compare e intérprete que |os resultados que observamos en las entrevistas, como producto
requiere de una mayor dedicacion y capacitacion paratener un mejor servicio y que los clientes

aprovechen sus calidades y cualidades.
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Es asi como se daria solucion alas diferentes variables de demandas cognoscitivas del
producto al proporcionar unala guia con beneficios como, 10s aspectos generales, tasas y tarifas
gue manejan, facilitando asi, €l acceso alainformacion minuciosay € volumen de actividades
con lainclusion y complementacion de los contactos, rutas principales de lainformacion.

(Manuales, Formatos, Codigos).

7.4 Guia de capacitacion en productos y procesos operativos que fortalezca laformacion de
los asesores de | as oficinas del Banco de Occidente en Bogota como estrategia de manegjo parala

cargamental de su cargo.

El disefio de la guia como estrategia de apoyo alas capacidades adquiridas en el proceso de
formacion los cuales no han sido suficientes por aspectos detallados como el tiempo en que
nombran al funcionario en el cargo y donde los requerimientos del producto tarjeta de crédito en
este caso buscay las inquietudes que lo rodean permitan que la guia de manera concreta permita
que el asesor pueda tener a su alcance informacion unificada en el momento de consulta,
manejando la carga cognoscitivay la minuciosidad, promotores de la carga mental de acuerdo a

ladefinicién de la misma en la Resol ucién 2646 del 2008.
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8. Conclusiones

A lolargo de proyecto selogré evidenciar que € riesgo psicosocia se encuentra presente en
la organizacién demostrando que por necesidades en € proceso de capacitacion que van més ala
de lainduccién realizada por € area de Recursos Humanos, y que es desencadenante de la carga

mental. Por lo anterior se llegd alas siguientes conclusiones:

Seidentifico que |os asesores presentan varias exigencias en € contenido de las actividades a
desarrollar en su rutina las cuales presentan dificultades por 10s pocos conocimientos de algun

producto o proceso.

Se establecié que e producto que presento mas dificultad paralos asesores esla Tarjeta de
Creédito, adicionalmente se concluyo que los tiempo de formacién y de asignacion de
funcionarios a oficina han causado la postergacion de la practica de los conocimientos
adquiridos, por lo tanto durante ese tiempo las actualizaciones presentadas son omitidas para

dichos funcionarios causando inconvenientes en el momento de afrontar su nuevo cargo.

Es por eso que finalmente que la guia permite desarrollar una habilidad en la busqueda de
informacion, y con su elaboracion se halogrado determinar y fortalecer el tiempo y servicio de
atencion alos clientes e igual mente facilitar la adquisicién de los conocimientos, y asi disminuir
la carga mental gercida por la demanda cognoscitiva, laminuciosidad y velocidad del desarrollo
de sus actividades en el area de trabajo a tener acceso a una herramienta que brindainformacion

detallada de | as generalidades, beneficios, codigos de radicacion y demas.



9. Recomendaciones

En un proyecto donde se buscalograr € bienestar mental de |os asesores del Banco, siempre
se desea que exista una mejora continua del proyecto o en este caso la guia; por lo tanto, se
recomienda la contemplacion de retomar el disefio la guia con los demés productos que ofrece €

banco y alin mas laimplementacion de la misma como método de consulta en las oficinas.

Otra recomendacion seria adaptar la guia paraincluir los procesos de las areas Staff con € fin

de que se fortalezca las necesidades de diferentes varias de la entidad financiera.

También se recomienda que como mejora para brindar informacion acertada es realizar una
actualizacion periodica cada tres meses donde se complementen |os |os manuales y procesos

fueran cambiados.

Adicionalmente de realizar un seguimiento por parte de Recursos Humanos alaformacion de
los asesores debido a que la guia apoyara alos funcionarios en las oficinas, pero € proceso de
capacitacion requiere de un seguimiento que asegure € entendimiento y comprension de los

productos y servicios que ofrece el banco.
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