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RESUMEN

El presente estudio muestra el grado de asociacion entre los factores de riesgo
psicosocial en el trabajo y su impacto con la productividad laboral en un grupo
financiero. Para llevar a cabo la investigacion se eligio un método no experimental, de
campo, descriptivo, transversal y correlacional. Por conveniencia se optd por una
muestra no probabilistica que quedd conformada por 20 colaboradores de la institucion
bancaria a los cuales se les aplico una encuesta con escala tipo Likert ordinal. Los datos
se capturaron en hojas de Excel y fueron analizadas en el mismo programa. Se realizo
andlisis de correlacion de Pearson para observar la relacion existente entre las dos
variables. Los resultados mostraron una relacion lineal inversa entre las variables de
Factores de Riesgo Psicosocial y las de Productividad Laboral. El coeficiente de
correlacion de los promedios fue de -.0542. Se concluyd que la institucion bancaria
goza de un nivel de riesgo psicosocial adecuado donde los colaboradores tienen una
buena productividad laboral. Se recomienda finalmente que se realicen con regularidad
encuestas de este tipo entre todo su personal.

(Palabras clave: Riesgo Psicosocial, Productividad Laboral, correlacion).



SUMMARY

The present study shows the degree of association between psychosocial risk factors at
work and their impact with labor productivity in a financial group to carry out the
research, a non-experimental, field, descriptive, cross-sectional and correlational
method was chosen for convenience, a non-probabilistic sample was chosen, which was
made up of 20 employees of the banking institution to whom a survey with an ordinal
Likert-type scale was applied. The data were captured in excel sheets and were analyzed
in the same program. A Pearson correlation analysis was performed to observe the
relationship between the two variables; the results show an inverse lineal relationship
between the variables of psychosocial risk factors and those of labor productivity. The
correlation coefficient with mean was -.0542. It was concluded that the bank institution
enjoys an adequate level of psychosocial risk where employees have good labor
productivity. Finally, it is recommended that surveys of this type be carried out
regularly among all the staff.

(Key words: Psychosocial Risk, Labor Productivity, Correlation).
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1. INTRODUCCION

En México se encuentra vigente la Norma Oficial Mexicana NOM-035-STPS-
2018, Factores de riesgo psicosocial en el trabajo-Identificacidn, andlisis y prevencion;
que tiene como objetivo establecer los elementos para identificar, analizar y prevenir los
factores de riesgo psicosocial, asi como para promover un entorno organizacional
favorable en los centros de trabajo. Los factores psicosociales son aquellos factores de
riesgo para la salud que nacen en la organizacion y que producen respuestas de tipo
fisioldgico, emocional, cognitivo y conductual. En las Gltimas décadas se ha demostrado
que el factor humano es el mayor elemento para que una empresa sea productiva,

haciendo que las organizaciones se preocupen mas por el bienestar del mismo.

Bajo este contexto se encuentra el motivo de: interés para investigar sobre el
tema de los factores de riesgo psicosocial y la relacion que puede tener con la
productividad laboral.

Los diferentes elementos que conforman los riesgos psicosociales en las
empresas determinan la productividad de sus empleados en su trabajo y su conducta
organizacional en general. La insatisfaccion tiende a relacionarse con bajos niveles de
desempefio, mientras que una elevada satisfaccion laboral se relaciona frecuentemente

con resultados efectivosy mayores indices de productividad laboral.

Un grupo de trabajo de una institucion bancaria especificamente del area de
divisas es vulnerable a confrontar factores de riesgo psicosocial, ya que tiene contacto
directo con clientes a los que se debe de brindar el mejor servicio posible buscando dar
soluciones a sus necesidades financieras y fungiendo como mediadores ante situaciones
externas del mercado que afectan o benefician a las operaciones de sus empresas
siempre con el objetivo de dar certeza y tranquilidad a los clientes y a su vez tienen
contacto con directivos de la institucion bancaria los cuales exigen metas y objetivos

que se deberan lograr por medio de los clientes que se atienden.

La labor del personal de banca de empresas de una institucion bancaria esta

centrada en la asesoria personalizada a diferentes clientes bajo contextos adversos que



presenta el mercado de divisas teniendo asi un constante contacto con situaciones de
incertidumbre, los factores de riesgo psicosocial pueden detonar por la intensa actividad
intelectual y social que representa esta labor; pudiendo tener como consecuencia que se
vea perjudicada la productividad laboral de los asesores si no se logran controlar los
factores de riesgo psicosocial que atafien a los colaboradores y poniendo de esta manera
en riesgo la calidad de la atencion otorgada a cada uno de los clientes que se atienden.

En funcion de lo anterior, se considero pertinente realizar una investigacion con
el objetivo de determinar la relacion entre los factores de riesgo psicosocial y la
productividad laboral de los asesores de banca de empresas del &rea de divisas de un
Grupo financiero en México, especificamente en el estado de Querétaro.

Tomando como variable independiente los factores de riesgo psicosocial y como
variable dependiente la productividad laboral, la-hipotesis que se plante6 fue la
siguiente: “Los factores de riesgo psicosocial influyen en el grado de productividad
laboral”. En la primera parte del trabajo se llevo a cabo una revision literaria para
conocer sobre investigaciones anteriores. relacionadas con el tema y para recopilar
informacion sobre los elementos de los factores de riesgo psicosocial y la productividad
laboral. También se solicité a un gerente de Querétaro del area de divisas informacion
relacionada con el tema, al igual se le solicito informacion sobre el grupo financiero y
su autorizacion para aplicar el instrumento de investigacion a los asesores de banca de
empresas. Partiendo. de un disefio no experimental, se decidi6 llevar a cabo una

investigacidn.de campo, descriptiva, transversal y correlacional.

De acuerdo a los recursos, caracteristicas y tiempo dedicado a la presente, se
opt6é por una muestra no probabilistica por conveniencia. La muestra qued6 conformada
por 20 asesores del grupo financiero a los cuales se les aplicd una encuesta de 29
preguntas con escala tipo Likert ordinal. Con ayuda del programa Excel, se realizé un
analisis para observar la relacion existente entre las dos variables. Los resultados
mostraron una relacion lineal inversa entre las variables de Factores de Riesgo

Psicosocial y la Productividad Laboral.



2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes
En este capitulo se presentan los conceptos y elementos relacionados con los

factores de riesgo psicosocial y la productividad laboral, asi como informacion general
de la institucion bancaria que se estudia y algunas investigaciones anteriores

relacionadas con el tema.

2.1.1. Factores de riesgo psicosocial
El primer concepto de Factores Psicosociales fue definido por el comité mixto

(OIT OMS, 1984): “son aquellas condiciones presentes en una situacion de trabajo,
relacionadas en la organizacion, el contenido.y la realizacién del trabajo susceptibles de
afectar tanto el bienestar y la salud (fisica, psiquica o social) de los trabajadores como el
desarrollo de su trabajo”.

De acuerdo con (Cortez, 2012). Los factores psicosociales se pueden definir
como el conjunto de interacciones que tienen lugar en la empresa entre, por una parte, el
contenido del trabajo y el entorno en el que se desarrolla y por otra la persona, con sus
caracteristicas individuales y su entorno extra-laboral, que pueden incidir negativamente

sobre la seguridad, la salud, el rendimiento y la satisfaccion del trabajador.

De acuerdo con Moreno y Baez (2011, p. 7)., los riesgos psicosociales laborales
“son situaciones laborales que tienen una alta probabilidad de danar gravemente la salud
de los trabajadores, fisica, social o mentalmente”, estos son riesgos reales, bien sea que
se evidencien inmediatamente o a mediano y largo plazo, y son tan determinantes como

los riesgos fisicos, los accidentes y las enfermedades derivadas del trabajo.

De acuerdo con la O.1.T. (1986) define los riesgos psicosociales como “...las
interacciones entre el contenido, la organizacion y la gestion del trabajo y las

condiciones ambientales, por un lado, y las funciones necesarias de los trabajadores/as,



por otro. Estas interacciones podrian ejercer una influencia nociva en la salud de los
trabajadores/as a través de sus percepciones y experiencias”.

De acuerdo con (Castella, T, p.11). Los riesgos psicosociales son condiciones
de trabajo, derivadas de la organizacion del trabajo, para las que tenemos estudios
cientifico suficientes que demuestran que perjudican la salud de los trabajadores y
trabajadoras. PSICO porque nos afectan a través de la psique (conjunto de actos y
funciones de la mente) y SOCIAL porque su origen es social: determinadas

caracteristicas de la organizacion del trabajo.

De acuerdo con (Cox y Griffiths, 1996; Cox, Griffiths 'y Randall, 2003).
También se han definido los factores de riesgo psicosocial en el trabajo como aquellos
aspectos de la concepcion, organizacion y gestion del trabajo, asi como de su contexto
social y ambiental, que tienen la potencialidad de causar dafios fisicos, psiquicos o
sociales a los trabajadores.

De acuerdo con (Ferndndez 2010, - 15). Podemos definir los factores
psicosociales como aquellas condiciones presentes en el trabajo, relacionados con la
organizacion, el contenido y la realizacion del trabajo que pueden afectar tanto el
bienestar y la salud (fisica, psiquica 0 social) de los trabajadores como al desarrollo del
trabajo, asi como a la productividad empresarial.

De acuerdo con, (Carayon et al., 2001), explican los factores psicosociales desde
el ambiente de trabajo como caracteristicas de connotacion emocional para los
trabajadores. y gestores. Los factores psicosociales pueden dar como efecto tanto
positivo.como negativo, y darle un sentido a la organizacion dandole facilidades a sus
trabajadores, el desarrollo de competencias personales laborales, niveles de satisfaccion,
productividad, motivacion para que alcancen mayor experiencia y competencia
profesional. Los riesgos psicosociales no solo influyen en la salud de la persona si no
también tiene consecuencias perjudiciales sobre la organizacidn que se pueden observar
en el aumento de los ausentismos, conflictos laborales, renuncias, accidentes, baja
productividad, estrées laboral.

Las caracteristicas de los factores psicosociales de riesgo se extienden en el

espacio y el tiempo.



Una cultura organizacional, un estilo de liderazgo o un clima psicosocial no
estan ubicados en ningun lugar ni es posible precisarlos en un momento especial, son

caracteristicas globales de la empresa u organizacion.

De acuerdo con (Roozeboom et al., 2008, citado por Moreno y Béez, 2010). La
dificultad de objetivacion: El ruido, las vibraciones, la temperatura, la contaminacion
por gases y una posicion o esfuerzo se pueden medir con unidades propias, pero el rol,
la cohesion grupal, la supervision, la comunicacién no tienen unidades propias de
medida. A pesar de los esfuerzos de los investigadores en la basqueda de indicadores de
tales variables, frecuentemente el recurso més utilizado en la evaluacion consiste en la

apreciacion de la experiencia colectiva.

De acuerdo con (Engel, 1977, citado por Moreno y Béez 2010): Afectan a los
otros riesgos: Es el principio béasico del funcionamiento de la persona, el tratamiento de
la persona como una totalidad o sistema bio. - psico - social. Por ejemplo, se ha
estudiado abundantemente los efectos-de los factores psicosociales y el estrés asociado
sobre los trastornos musculo - esquelético asociados a la ergonomia.

Escasa cobertura legal: El nivel de ruido tiene una legislacion que determina los
niveles admitidos y rechazados, lo que facilita la misma accion de los empresarios y

directivos.

Lo mismo ocurre con la gran mayoria de riesgos de seguridad, de higiene y
ergonémicos, pero no ocurre asi con los factores psicosociales. Sin embargo, el
desarrollo ‘de la legislacion sobre aspectos psicosociales se ha trabajado de modo
general relacionada con la prohibicién de que puedan dafiar a la salud, lo que suele ser

inefectivo para los empresarios, para los trabajadores y para la misma inspeccion.

De acuerdo con (Buunk, de Jonge, Ybema, de Wolf, 1998; Quick, Quick,
Nelson, Hurrell, 1997, citado por Moreno y Baez 2010). Estdn moderados por otros
factores: Los factores psicosociales de riesgo afectan al trabajador a través de sus

propias caracteristicas contextuales y personales.



De acuerdo con la (OIT, 1986). Los factores psicosociales de riesgo estan
mediados por la percepcion, la experiencia y la biografia personal.

Dificultad de intervencion: Los problemas de un almacenamiento que tiene
riesgos laborales, de seguridad, pueden ser intervenidos, habitualmente sin muchas
complicaciones, con una nueva disposicion de las cargas que suprima, disminuya o
controle el riesgo de derrumbe. Un clima socio laboral nefasto en la empresa afecta a la

salud de los trabajadores, y también a su misma productividad.

De acuerdo con (Rick y Briner, 2000, citado por Moreno y Béaez 2010): Por su
propia naturaleza, los factores psicosociales son factores organizacionales y estan
intimamente entrelazados al disefio y concepcion global de la empresa. La intervencion
psicosocial suele requerir plazos no inmediatos y resultados no asegurados, lo que
aumenta la resistencia de los responsables a intervenciones costosas sin resultados
asegurados.

Para poder diferenciar factores psicosociales de otras condiciones de trabajo se
necesita tener como primer objetivo no su eliminacidn sino su optimizacion y asi poder

prevenir los efectos adversos y potenciar sus efectos beneficiosos.

Cada persona puede reaccionar de manera diferente frente a los riesgos
psicosociales, ya que  cada uno tiene ciertas caracteristicas como personalidad,
capacidad de adaptacion, vulnerabilidad, necesidades, expectativas, etc. que pueden
llegar a determinar la importancia y el origen de sus reacciones como de las
consecuencias. Por lo tanto, pueden afectar a la motivacion, satisfaccion, cultura, clima
de trabajo y generar estrés dependiendo de la percepcion de cada persona y como llega a

afrontarlo.

2.1.2. Dimensiones de Factores de Riesgos Psicosociales

De acuerdo con la (Universidad Javeriana de Colombia, 2010): Se tiene que
tomar en cuenta las condiciones individuales e intralaborales del colaborador,

considerando para el Gltimo las siguientes dimensiones:



Demandas del trabajo: se refieren a las exigencias que el trabajo impone al
individuo. Pueden ser:

Exigencias de Responsabilidades del Cargo: Las exigencias de responsabilidad
directa en el trabajo hacen alusion al conjunto de obligaciones implicitas en el
desempefio de un cargo, cuyos resultados no pueden ser transferidos a otras personas.
En particular, esta dimension considera la responsabilidad por resultados, direccion,
bienes, informacion confidencial, salud y seguridad de otros, que tienen un.impacto

importante en el area, en la empresa o en las personas.

Carga Mental: Las exigencias de carga mental se refieren a'las demandas de
procesamiento cognitivo que implica la tarea y que involucran procesos mentales

superiores de atencion, memoria y analisis de informacion para generar una respuesta.

Consistencia de Rol: Se refiere a la compatibilidad o consistencia entre las
diversas exigencias relacionadas con los principios de eficiencia, calidad técnica y ética,
propios del servicio o producto, que tiene un trabajador en el desempefio de su cargo.
Esta condicion se convierte en fuente de riesgo cuando:

Al trabajador se le presentan exigencias Inconsistentes, contradictorias o
incompatibles durante el ejercicio de su cargo. Dichas exigencias pueden ir en contra de

los principios éticos, técnicos o de calidad del servicio o producto.

Jornada’ de Trabajo: son las exigencias del tiempo laboral que se hacen al
individuo en términos de la duracion y el horario de la jornada, asi como de los periodos
destinados a pausas y descansos periddicos. Se convierten en fuente de riesgo cuando:

Se trabaja en turnos nocturnos, con jornadas prolongadas o sin pausas

claramente establecidas, o se trabaja durante los dias previstos para el descanso.

Ambientales y de esfuerzo fisico: Las demandas ambientales y de esfuerzo fisico
de la ocupacion hacen referencia a las condiciones del lugar de trabajo y a la carga fisica
que involucran las actividades que se desarrollan, que bajo ciertas circunstancias exigen

del individuo un esfuerzo de adaptacion.



Las demandas ambientales y de esfuerzo fisico se convierten en fuente de riesgo
cuando: Implican un esfuerzo fisico o adaptativo que genera importante molestia, fatiga

0 preocupacion, o que afecta negativamente el desempefio del trabajador.

Emocionales: Situaciones afectivas y emocionales propias del contenido de la
tarea o actividad que tienen el potencial de interferir con los sentimientos y emociones
del trabajador. Las exposiciones a las exigencias emocionales demandan del trabajador
habilidad para:

Entender las situaciones y sentimientos de otras personas.

Ejercer autocontrol de las emociones o sentimientos propios con el fin de no
afectar el desempefio de la labor. Se convierte en fuente de riesgo cuando:

El individuo se expone a los sentimientos, emociones o trato negativo de otras
personas en el ejercicio de su trabajo. Esta exposicion. incrementa la probabilidad de
transferencia (hacia el trabajador) de los estados emocionales negativos de usuarios o

publico.

Cuantitativas: Son las exigencias relativas a la cantidad de trabajo que se debe
ejecutar, en relacion con el tiempo-disponible para hacerlo. Se convierten en fuente de
riesgo cuando: El tiempo del que se dispone para ejecutar el trabajo es insuficiente para
atender el volumen de tareas asignadas, por lo tanto, se requiere trabajar a un ritmo muy
rapido (bajo presion de tiempo), limitar en nimero y duracién de las pausas o trabajar
tiempo adicional a la jornada para cumplir con los resultados esperados.

Esta condicion se convierte en fuente de riesgo cuando:

Las altas demandas de tiempo y esfuerzo del trabajo afectan negativamente la

vida personal y familiar del trabajador.

Control sobre el trabajo: Posibilidad que el trabajo ofrece al individuo para
influir y tomar decisiones sobre los diversos aspectos que intervienen en su realizacion.
Como:

Claridad de Rol: Es la definicién y comunicacion del papel que se espera que el

trabajador desempefie en la organizacion, especificamente entorno a los objetivos del



trabajo, las funciones y resultados, el margen de autonomia y el impacto del ejercicio
del cargo en la empresa. Esta condicion se convierte en una fuente de riesgo cuando:

La organizacion no ha dado a conocer al trabajador informacion clara y
suficiente sobre los objetivos, las funciones, el margen de autonomia, los resultados y el

impacto que tiene el ejercicio del cargo en la empresa.

Capacitacion: Se entiende por las actividades de induccion, entrenamiento y
formacion que la organizacién brinda al trabajador con el fin de desarrollar y fortalecer
sus conocimientos y habilidades. Circunstancia que se convierte en fuente de riesgo
cuando:

El acceso a las actividades de capacitacion es limitado o inexistente.

Las actividades de capacitacion no responden a las necesidades de formacién

para el desempefio efectivo del trabajo.

Participacion y manejo del cambio: . Se entiende como el conjunto de
mecanismos organizacionales orientados a incrementar la capacidad de adaptacion de
los trabajadores a las diferentes transformaciones que se presentan en el contexto
laboral. Entre estos dispositivos organizacionales se encuentran la informacion (clara,
suficiente y oportuna) y la participacion de los empleados. Se convierte en una fuente de
riesgo cuando:

El trabajador carece de informacién suficiente, clara y oportuna sobre el cambio.

En el proceso de cambio se ignoran los aportes y opiniones del trabajador.

Los cambios afectan negativamente la realizacion del trabajo.

Oportunidades de desarrollo y uso de habilidades y destrezas: Se refiere a la
posibilidad que el trabajo le brinda al individuo de aplicar, aprender y desarrollar sus
habilidades y conocimientos. Esta condicion se convierte en fuente de riesgo cuando:

El trabajo impide al individuo adquirir, aplicar o desarrollar conocimientos y
habilidades. Se asignan tareas para las cuales el trabajador no se encuentra calificado.
Control y autonomia sobre el trabajo: Se refiere al margen de decision que tiene un
individuo sobre aspectos como el orden de las actividades, la cantidad, el ritmo, la

forma de trabajar, las pausas durante la jornada y los tiempos de descanso. Es fuente de
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riesgo cuando: EI margen de decisién y autonomia sobre la cantidad, ritmo y orden del
trabajo es restringido o inexistente. EI margen de decisién y autonomia sobre la

organizacion de los tiempos laborales es restringido o inexistente.

Liderazgo y relaciones sociales en el trabajo: el liderazgo alude a un tipo
particular de relacién social que se establece entre los superiores jerarquicos Y- sus
colaboradores y cuyas caracteristicas influyen en la forma de trabajar y en el ambiente
de relaciones de un area. El concepto de relaciones sociales en el trabajo indica la
interaccion que se establece con otras personas en el contexto laboral y abarca aspectos
como la posibilidad de contactos, las caracteristicas de las interacciones, los aspectos
funcionales de las interacciones como la retroalimentacion del desempefio, el trabajo en

equipo y el apoyo social, y los aspectos emocionales, como la cohesion. Incluye:

Retroalimentacion del desempefio: Describe la informacion que un trabajador
recibe sobre la forma como realiza su trabajo. Esta informacion le permite identificar
sus fortalezas y debilidades y tomar acciones para mantener o mejorar su desempefio.
Este aspecto se convierte en fuente de riesgo cuando la retroalimentacion es:

Inexistente, poco clara, inoportuna o es Inatil para el desarrollo o para el
mejoramiento del trabajo y del trabajador.

Recompensa: este término trata de la retribucion que el trabajador obtiene a
cambio de sus contribuciones o esfuerzos laborales. Este dominio comprende diversos
tipos de retribucion:

Recompensas derivadas de la pertenencia a la organizacién y del trabajo que se
realiza: Se refieren al sentimiento de orgullo y a la percepcion de estabilidad laboral que
experimenta un individuo por estar vinculado a una organizacion, asi como el
sentimiento de autorrealizacion que experimenta por efectuar su trabajo. Este factor se
convierte en fuente de riesgo cuando:

El sentimiento de orgullo por estar vinculado a la organizacion es deficiente o0 no
existe.

Se percibe inestabilidad laboral. Los individuos no se sienten a gusto o estan

poco identificados con la tarea que realizan.
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2.1.3. Productividad Laboral
Segun Kootz y Weihrich (2004), definen la productividad como la relacion

entre la cantidad de bienes y servicios producidos y la cantidad de recursos utilizados.
Productividad en términos de empleados es sinénimo de rendimiento, en un
enfoque sistematico, se dice que algo o alguien es productivo con una cantidad de
recursos (Insumos) en un periodo de tiempo dado se obtiene el maximo de productos.
La productividad en las maquinas y equipos esta dada como parte de sus caracteristicas
técnicas, no asi con el recurso humano o los trabajadores, se debe considerar factores

que influyen en ella.

Segln (Robbins y Coulter, 2020) definen la productividad como el volumen
total de bienes producidos, dividido entre la cantidad de recursos utilizados para generar
esa produccidn. Se puede agregar que en la produccion sirve para evaluar el rendimiento
de los talleres, las maquinas, los equipos de trabajo-y la mano de obra, pero se debe
tomar en cuenta, que la productividad esta condicionada por el avance de los medios de
produccién y todo tipo de adelanto, ademas del mejoramiento de las habilidades del

recurso humano.

Segun (Fietman, 1994) los factores mas importantes que afectan la productividad
en la empresa se determinan por:

Recursos Humanos. Se considera como el factor determinante de la
productividad, ya que es de gran influencia y éste dirige a los demaés factores.

Maquinaria y Equipo. Es fundamental tomar en cuenta el estado de la
maquinaria, la calidad y la correcta utilizacion del equipo.

Organizacién del Trabajo. En este factor intervienen la estructuracién y redisefio
de-los puestos de trabajo, que se determinan de acuerdo a la maquinaria, equipo y
trabajo.

Segun (Porter, 1990) la productividad viene asociada con la competitividad es
por esto que las empresas deben tener buenas estrategias y recursos para aumentar su
productividad ya que a la par le permite conseguir mayores ingresos y una mejor
rentabilidad. Existen factores internos y externos que influyen al momento de medir la

productividad, tales como:
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Factores externos:

La competencia de las empresas del mismo rubro, en este caso bancos que
ofrecen los mismos servicios financieros.

El entorno macroeconémico y microecondémico.

Los avances y cambios tecnoldgicos.

Factores Internos:

La disponibilidad de los recursos.

Uso eficaz de su sistema operativo dentro de la empresa.

Formacion adecuada y continua

Motivacion a los colaboradores: como dias de descanso, reconocimientos
publicos, entre otros.

Promocidn y cuidado constante de los trabajadores ante cualquier riesgo.

Apoyo y orientacion por parte de los jefes ante cualquier dificultad que se
presente con las maquinas. Beneficios de la Productividad Dentro de los principales
beneficios de la productividad se encuentran:

Mientras méas productivo sea el personal, se pueden reducir los precios de un
producto y/o servicio sin sacrificar la rentabilidad, lo cual beneficiard a los clientes al
momento de comprar un producto méas barato, pero con la misma o mejor calidad.

El producto tiene por ende mayor posibilidad de captar mayor mercado y a su
vez esto generard oportunidades que generen ingresos mayores.

Y si la empresa es equitativa al tener mayor productividad, puede aumentar las
utilidades para motivar ain mas a sus trabajadores:

Aumentar el margen de utilidad sin reducir el precio de venta.

La productividad permite la competitividad de una empresa. Una empresa es
competitiva en relacion con otras, cuando puede producir productos de mejor calidad
con costos reducidos.

Medicion de la Productividad Existen muchas formas de medir la productividad
dependiendo de la empresa y el rubro en que se encuentra.

La productividad es una medida relativa, en el sentido de que se basa en la
comparacion entre la razon de productividad del presente y la razén de productividad de

un periodo anterior al que se hace referencia como periodo base.
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Las razones de productividad también pueden compararse contra estandares, y
cuando esto sucede, el estandar se convierte en la base de las comparaciones, es decir,
en el periodo base.

Una alternativa consiste en calcular y comunicar nameros indice. Un ndmero
indice es el porcentaje de cambio sumado a 100 o restado de 100. Los indices también
pueden calcularse directamente a partir de los datos bésicos.

Segun (Gonzales M. y Juan Carlos, 2002) mencionan que, si es cierto que la
eficiencia se relaciona con la productividad, lleva un énfasis en el uso de los medios
utilizados, ahorrando gastos para el cumplimiento de las actividades programadas. Pero
no podriamos hacer uso solo de la eficiencia como unico indicador de la productividad,
porque mas alla del ahorro de recursos, tenemos que evaluar también la calidad y la
cantidad dentro del bien a ejecutar. Segun (Gonzales-M..y Juan Carlos, 2002). Definen
la efectividad como “La capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera y
también como realidad, validez. En la primera acepcion es, por tanto, equivalente a la
eficacia”, asi mismo sefialan que esta “cuantificacion del logro de la meta”, compatible

el uso con la norma.

Segln (Zinchenko y Munipov (1985). Existen elementos basicos que inciden en
la productividad tales como: Analisis del nivel ocupacional: Determinar las necesidades
y disponibilidades del personal a los distintos niveles de organizacion y los medios para
solucionar el problema de desequilibrio entre la cantidad de carga de trabajo y la mano
de obra existente. El factor humano: Permite utilizar al personal en forma racional,
conocer. su problematica, concientizarlo sobre la productividad y facilitar su
adiestramiento. El autocontrol: Es el control personal de lo que se hace y de los
resultados que ha obtenido mediante el esfuerzo en el trabajo. El trabajo: Es la
exposicion real y dindmica de la integracion de esfuerzos, medios materiales y
procedimientos para lograr resultados cuantitativos o cualitativos en funcion de metas

preestablecidas de drdenes técnicos, sociales, empresariales o netamente individuales.
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2.2 Caracteristicas de la empresa

El Grupo Holding Monex es uno de los proveedores de cambio de divisas mas
grande del mundo, especializado en transacciones internacionales y servicios de pago
para clientes comerciales.

Holding Monex, se constituye el 10 de julio de 2007 en la ciudad de México,
estd conformado por Grupo Financiero Monex y esta a su vez por tres entidades
financieras: Banco Monex, Monex Casa de Bolsa y Monex Operadora de Fondos, a
través de las cuales ofrece los siguientes productos: Compraventa de Divisas, Cuenta
Digital, Fondos de Inversién, Mercado Burséatil (Dinero, Capitales y Banca de
Inversion), Fideicomisos, Derivados, Inversion Internacional, Cartas de Crédito y
Créditos Empresariales.

Sobre la entidad que estd elaborada esta investigacion es sobre “BANCO
MONEX?”, especificamente sobre el area de compra venta de divisas de la sucursal
Querétaro.

Fundacion Monex fue fundada en 1985 (bajo la denominacion «Casa de Cambio
Monex, S.A. de C.V.») por Héctor Lagos Dondé, quien hoy sigue siendo el presidente
de la compaiiia. Holding Monex (también conocida como Monex) fue fundada en julio
de 2007 como un conglomerado, que ahora incluye al Grupo Financiero Monex,
Intermex, Si Vale, y recientemente adquirié6 Monex Europe (julio de 2012) y Tempus

Consulting (noviembre de 2012).

Grupo-Financiero Monex esta integrada por tres entidades financieras: Banco
Monex, Monex Casa de Bolsa y Monex Operadora de Fondos.

Holding Monex es uno de los proveedores de cambio de divisas méas grande del
mundo, realizando 850.000 transacciones anuales incluyendo pagos internacionales y
cambio de divisas, lo que representa un volumen anual de 109.000 millones de dolares.
También ofrece servicios bancarios a extranjeros que visitan o hacen negocios en
México.

En 2010 la compaiiia tenia 43 oficinas, incluyendo una en Houston, Texas, y
atendia a mas de 40.000 clientes. Para el afio 2013 Holding Monex estaba operando en

cuarenta ciudades, en Estados Unidos, Europa y México.
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El 22 de abril de 2013 Holding Monex adopté la modalidad de Sociedad
Anonima Bursatil y cambi6 su denominacion a «Monex Holding, S.A.B. de C.V.».

Compaiiia publica

En 2010 Holding Monex fue incluida en la Bolsa de Valores de México con una
oferta publica inicial de 391,11 millones de acciones con un valor total de 2,198
millones de pesos, con 50.000 acciones de la Serie A representando el capital minimo
fijo, y 399 millones de acciones de 950.000 retiradas de la Serie B correspondiente a la
variable. Ingres6 al mercado con cuatro subsidiarias directas: Monex Grupo Financiero,
Pagos Intermex, Prestaciones Universales (Si Vale) y AdmiMonex. Ese-afio Holding
Monex también adquiri6 la firma Tempus Consulting, Inc. Monex ingresé a la Bolsa
como parte del programa Sociedad Andnima Promotora de Inversion Bursatil, siendo la
segunda compafiia en hacerlo en la historia del programa.

Operaciones y finanzas

Monex es una compafiia que cotiza en bolsa (BMV: MONEXB) con sede en
México, con activos de 2,8 mil millones de ddlares, activos netos de 280 millones de
ddlares y 2.310 empleados a lo largo de sus operaciones en México, Estados Unidos y
Europa. Monex mantiene lineas de crédito abierto y crédito comercial por 280 millones
de dolares; cuenta con 370 millones de dblares en Activos Bajo Gestion en fondos
publicos y privados; y administra 2,980 mil millones de délares de inversiones para
clientes.

Monex es una entidad regulada financieramente en todos los paises en los que
opera, incluyendo Estados Unidos, Meéxico, Reino Unido y Espafia. Tiene 392,7
millones de acciones en circulacion entre sus inversores y una capitalizacion bursatil de
7,3 mil millones de ddlares.)

Calificaciones

El 30 de noviembre de 2012 Fitch Ratings ratifico las calificaciones«A (mex)»en
escala nacional de largo plazo de Holding Monex y de los certificados bursatiles bajo la
clave de pizarra MONEX 12. Asimismo, fue ratificada la calificacion de corto plazo
para Holding Monex en «F1 (mex)» y se ratificaron las calificaciones de las principales
subsidiarias operativas de Holding Monex en «A+ (mex)» y «F1 (mex)» para Banco
Monex S.A., Institucion de Banca Multiple, y en «A+ (mex)» y «F1 (mex)» para Monex
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Casa de Bolsa, S.A. de C.V.Fitch Ratings informé que la perspectiva de las
calificaciones de largo plazo es estable.

En 2013 Standard & Poor’s confirmo las calificaciones en «mxA» y «mxA-2»
de Holding Monex, anunciando que la perspectiva es estable.

Certificaciones

Grupo Financiero Monex cuenta con una Certificacion en la Norma
Internacional de Calidad 1SO 9001:2000 en procesos para la Prevencion de Lavado de
Dinero y Administracion Integral de Riesgos para todos los productos financieros del
grupo a nivel nacional e internacional. Esta certificacion también la ha logrado Monex
Securities, subsidiaria de Monex Casa de Bolsa, Monex Grupo Financiero con sede en
Houston, Texas, y la coloca como el Gnico intermediario bursatil internacional
mexicano en contar con dicha certificacion.

Monex también cuenta con una certificacion en la Norma Internacional de
Calidad 1SO 27001:2000, en el Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion,
para la proteccion de la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacion

de los clientes de Grupo Financiero Monex en sus sistemas de informacion.

2.3 Investigaciones relacionadas
Camacho A. y Mayorga D. R. (2017) presenta una publicacion en la cual se

pretenden establecer las consecuencias negativas en la productividad causados por los
riesgos laborales psicosociales, los puntos de mayor interés y que se relacionan con esta
investigacion sonlos siguientes:

Los conflictos laborales como riesgos psicosociales:

Considerando que los conflictos laborales son la base de los riesgos
psicosociales, toda vez que son una tensién o chogue generado en el marco del ambiente
de trabajo, y que nos atrevemos a indicar que siempre se suscitara porque como en
cualquier campo interpersonal se estara expuesto a tensiones, luchas, ideas e intereses
distintos.

Mal manejados desencadenaran una serie de estrés laboral, u otros problemas,
con la potencialidad de causar un dafio psicoldgico, fisico o social en los trabajadores
(Gil-Monte, 2009).
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En efecto, cada individuo estd formado por unos valores, intereses, metas,
pensamientos y vivencias diferentes, y al momento de interactuar con otras personas se
ve enfrentado a lidiar con posturas contrarias a la suya, es aqui cuando surgen las
confrontaciones, haciendo del conflicto un fenomeno inherente al ser humano. Lo
anterior se aplica en los distintos &mbitos de la vida en sociedad, especialmente en el
ambiente laboral, pues los trabajadores deben convivir dia a dia en situaciones de estrés
cumpliendo las funciones encomendadas por los empleadores. El conflicto laboral no es
malo per se, pues puede conducir a la construccion de un grupo de trabajo mas unido,
incluyente y respetuoso; el problema surge cuando los conflictos no se abordan de
forma adecuada y se tornan toxicos, llevando incluso a la violencia laboral. Es decir,
que un conflicto laboral mal manejado aumenta el riesgo para los trabajadores de sufrir
algun perjuicio en su salud, y por ello la labor de prevencion se vuelve indispensable
para evitar situaciones indeseadas.

El conflicto puede presentarse de dos formas (Ortiz, 2009).

Una, conflicto laboral horizontal, entendido como la tension entre trabajadores
con un mismo cargo; sectores o grupos de trabajo al interior de la organizacion;
nacionalidades o etnias; trabajadores nacionales e inmigrantes; trabajadores calificados
y rasos; trabajadores sindicalizados-y no sindicalizados; trabajadores fijos y temporales,
entre otros. En concreto, conflictos generados dentro de las relaciones de trabajo sin que
se halle presente el elemento de la subordinacién, con causas atribuibles a factores como
las condiciones de trabajo, cultura y clima organizacional.

Dos; conflicto vertical, el cual se presenta entre empleador y trabajador o entre
gerencia Yy trabajadores. Una vez presentado el conflicto o tension, su positiva
resolucion tiene distintos impactos dependiendo de si estamos ante un conflicto vertical
u-horizontal. Asi, creemos que cuando se resuelve el conflicto horizontal, hay
construccion de mejores condiciones en el espacio laboral compartido; mientras que, al
resolver el conflicto vertical, se logra una apreciacion y valoracion del otro como
alguien con diferente rol, pero en iguales condiciones de derechos, dignidad y

oportunidades.

Impacto de los riesgos laborales psicosociales en trabajadores, empresas y

terceros:
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Los riesgos psicosociales son uno de los riesgos laborales més grandes a los
que se enfrentar un trabajador, pues pueden involucrar a otros individuos, y sus causas y
efectos pueden ser maltiples.

Dentro de las consecuencias mas importantes de los riesgos laborales de tipo
psicosocial se tienen (Esparia, 2010):

Para el trabajador

Fisicas: estres, hipertension arterial, alteraciones metabolicas, consumo de
sustancias psicoactivas como el alcohol, desoérdenes musculo-esqueléticos, trastornos
cardiovasculares, ansiedad e irritabilidad.

Psicoldgicas: enfermedades mentales, desordenes afectivos, depresion, baja
autoestima y desmotivacion.

Conflicto trabajo-familia: grandes cargas laborales que no facilitan cumplir con
las responsabilidades familiares, bajos niveles de compromiso con la organizacion,
ansiedad, consecuencias psicoldgicas y hostilidades en casa.

Violencia laboral y/o acoso laboral: un conflicto laboral mal llevado puede

derivar en violencia laboral o incluso en practicas de acoso laboral.

Para la empresa/empleador

Los riesgos psicosociales son riesgos para las empresas y organizaciones, pues
repercuten sobre sus niveles de funcionalidad, productividad, eficacia y eficiencia. Los
riesgos psicosociales, como el conjunto de riesgos para la salud en el trabajo, no son
ajenos a la linea de negocio de la organizacion (Espafa, 2010, p. 76).

Sinoque la afectan internamente, disminuyendo sus posibilidades de
ganancias. Lo anterior comporta que haya organizaciones disfuncionales impidiendo
tener la productividad deseada. Los principales riesgos que corren las empresas se
manifiestan en aspectos tangibles como ausencia de compromiso laboral, insatisfaccion,
baja productividad, mal clima organizacional, mayor rotacion de trabajadores y aumento
de costos. Son los siguientes:

Absentismo: El trabajador no se presenta a trabajar (Sandi, 2006). Las bajas
laborales por enfermedad representan grandes costos que deben asumir las empresas.

Licencias remuneradas, remplazos temporales o desaceleracion de la produccion son
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muestras de que no se puede hablar de salud como un problema exclusivo de los
empleados, pues tienen repercusiones directas en la organizacion.

Presentismo: a diferencia del ausentismo, el trabajador se presenta a trabajar,
pero en razén de su condicion medica, no es productivo. El costo del presentismo es
oculto, porque el trabajador esté en el trabajo, aunque no estd cumpliendo eficazmente.
Dicha falta de productividad, con todos sus inconvenientes y conflictos, la asume la
organizacion y el propio afectado.

Intenciones de abandono: la falta de motivacion unida a la insatisfaccion en el
puesto de trabajo lleva a que los trabajadores busquen nuevas oportunidades de empleo
en otras organizaciones. La empresa termina afectada, pues pierde 'la posibilidad de
contar con grandes talentos a consecuencia de un mal manejo de los conflictos, lo cual
incrementa la rotacion del personal, aumentando costos al tener que estar realizando
continuamente budsquedas de talentos, inducciones, - capacitaciones y tiempos de
adaptacion a la empresa.

Para terceros Los accidentes y dafios son el mayor impacto observado. Sobre
todo, se reconoce en las empresas que ofrecen servicios, puesto que en sectores como el
de la salud, por ejemplo, se puede afectar la calidad en el cuidado de los pacientes
(Espaiia, 2010). Los riesgos -psicosociales y en especial los conflictos laborales
trascienden la empresa y pueden repercutir en el interés mas grande que tiene esta: sus
clientes. Tal como se pudo-apreciar, los conflictos y los factores de riesgo psicosocial
“perjudican las relaciones que mantiene el trabajador en una organizacion, incurriendo

sobre las caracteristicas del clima organizacional” (Abello y Lozano, 2013).
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3 CARACTERISTICAS DE LA INVESTIGACION

3.1 Justificacion

En la actualidad, la incidencia de los riesgos psicosociales, sobre la salud de los
trabajadores es méas evidente, el bienestar fisico mental y social determina la motivacion
sobre una actividad, la presién por el cumplimiento de objetivos de los puestos, la
evaluacion, promocion, inclusive la remuneraciéon se ven afectados por el-nivel de
productividad que tienen los colaboradores en las organizaciones.

La importancia de la evaluacion de las condiciones psicosociales, se hace més
latente en aquellos puestos en los que las condiciones de seguridad-y de medio ambiente
laboral no generan un alto riesgo para la salud fisica de los trabajadores, es el caso del
personal que desarrolla su trabajo en oficina, (Grupo Financiero Monex es un banco de

segundo piso por lo cual opera solo con oficinas corporativas).

En estos puestos de trabajo los riesgos laborales se derivan, principalmente, del
propio disefio del puesto, los factores relativos a la organizacion del trabajo, condiciones
de trabajo, el confort del sitio donde desarrolla sus actividades, el clima y la cultura
organizacional, las condiciones personales, su entorno familiar y social.

La productividad se mide sobre los objetivos propios de cada puesto de trabajo,
en algunos casos los objetivos son ambiguos y se convierten en una carga para el
trabajador, esto limita su productividad y por ende su desempefio laboral serd menor. La
correlacion que tiene los factores de riesgo psicosocial y la productividad es de suma
importancia para la toma de decisiones de los directivos de MONEX vy su elaboracion
de futuras estrategias e implementacion de proyectos.

Es de interés de MONEX las investigaciones sobre las variables antes
mencionadas, en primera instancia por la entrada en vigor NOM 035 que por ley se
tiene que tomar accién en la misma la brevedad, y la segunda debido a que ha detectado
que pueden tener mdltiples beneficios tanto para la institucion como para los
colaboradores si se logran identificar y prevenir los factores de riesgo psicosocial ya que

aumenta la tendencia a tener una mayor productividad laboral.
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3.2 Planteamiento del Problema
Los factores de riesgo psicosocial juegan un papel fundamental en la

productividad laboral de los colaboradores, especificamente del area a investigar que es
“Banca de empresas”, esta area tienen el contacto directo con el cliente motivo por el
cual es de suma importancia ya que da la imagen de la institucion ante el exterior, es
relevante que el area antes mencionada identifique la relacion que existe entre la
presencia de factores de riesgo psicosocial y la productividad laboral que tiene el
personal que integra dicha area, al igual es necesario determinar las dimensiones de
riesgo psicosocial de los trabajadores asi como la productividad de los mismos.

El no prestar atencion a los factores de riesgo psicosocial en los colaboradores
podria llevar a que actuaran o se expresaran con los clientes de una manera no
adecuada, poniendo en riesgo el conservar las relaciones comerciales con los clientes y
disminuyendo de esta y otras formas su productividad laboral.

Es por esta razon que se considera viable el contestar la siguiente pregunta:

¢Qué relacion tienen los factores de riesgo psicosocial con la productividad

laboral?

3.3. Objetivos

3.3.1. Objetivo general
El objetivo general de esta investigacion es lograr detectar en los 20 integrantes

del &rea de cambio de divisas de la sucursal Querétaro la relacion que existe entre los

factores de riesgo psicosocial con la productividad laboral.

3.3.2 Objetivos especificos
1) Determinar el nivel de riesgo psicosocial

2) Determinar el grado de productividad laboral
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3.4 Definicion del Universo
Holding Monex, esta conformado por Grupo Financiero Monex y esta a su vez

por tres entidades financieras: Banco Monex, Monex Casa de Bolsa y Monex Operadora
de Fondos, a través de las cuales ofrece los siguientes productos: Compra-venta de
Divisas, Cuenta Digital, Fondos de Inversién, Mercado Bursatil (Dinero, Capitales y
Banca de Inversion), Fideicomisos, Derivados, Inversién Internacional, Cartas de
Crédito y Créditos Empresariales. El total de colaboradores de Grupo Financiero Monex
es de 2,300 personas.

El ente sobre la cual se esta realizando esta investigacion es sobre Banco Monex,
especificamente sobre el area de compra-venta de divisas de la sucursal de Querétaro
que estd conformada por 20 colaboradores.

3.5 Tamafo y tipo de la muestra:
Se trata de una muestra no probabilistica por conveniencia de acuerdo a los

recursos, tiempo y caracteristicas de esta-investigacion que esta constituida de 20
personas.

Se realizara en “Banco Monex™ en Banca de empresas, especificamente en el
area de compra venta de divisas, de la sucursal de Querétaro donde se llevd a cabo la
investigacion, actualmente cuenta con 20 asesores en el area de copra venta de divisas

de los cuales hay 6 hombres y 14 mujeres.

3.6 Definicion de Variables:
1) Variable Independiente: Productividad Laboral

2) Variable Dependiente: Factores de Riesgo Psicosocial

De acuerdo con (Moreno y Baez, 2011, p. 7). Los riesgos psicosociales laborales
“son situaciones laborales que tienen una alta probabilidad de danar gravemente la salud
de los trabajadores, fisica, social o mentalmente”, estos son riesgos reales, bien sea que
se evidencien inmediatamente o0 a mediano y largo plazo, y son tan determinantes como

los riesgos fisicos, los accidentes y las enfermedades derivadas del trabajo.
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Segun (Robbins y Coulter, 2005) definen la productividad como el volumen
total de bienes producidos, dividido entre la cantidad de recursos utilizados para generar
esa produccion. Se debe tomar en cuenta, que la productividad esta condicionada por el
avance de los medios de produccion y todo tipo de adelanto, ademas del mejoramiento

de las habilidades del recurso humano.

3.7 HIPOTESIS:
Los factores de riesgo psicosocial tienen un impacto en la productividad laboral.
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4 METODOLOGIA

4.1 Disefio del estudio
Para la presente investigacion se utilizara un Disefio No Experimental.

De acuerdo con (Hernandez et al., 2003). La investigacion no experimental se
realiza sin manipular deliberadamente las variables independientes; se limita a observar
los fendmenos tal y como se dan en su contexto natural para después analizarlos. No se
construye ninguna situacion, sino que se observan situaciones ya -existentes; el
investigador no tiene control directo sobre las variables independientes, ni puede influir

sobre ellas, porque ya sucedieron, al igual que sus efectos.

4.2 Tipo de estudio:
El estudio realizado es descriptivo, de campo, correlacional y transversal.

De acuerdo con (Hernandez et al., 2003). Se trata de un Estudio Descriptivo ya
que solo se pretende dar un diagnéstico; De Campo porque se acudira directamente a la
institucion educativa para hacer la investigacion; Transversal en funcidn de que se hara
una sola medicion de un solo-instante; y Correlacional puesto que se manejaran dos
variables que se busca correlacionar.

La investigacion de campo es la que se realiza en el propio sitio donde se
encuentra el objeto de estudio. Los datos se recogen directamente de la realidad y su
valor radica en que permiten cerciorarse de las verdaderas condiciones en que se han
obtenido los datos, por lo que facilita su revisién y/o modificacion en caso de surgir
dudas.

Los disefios de investigacion transeccional o transversal recolectan datos en un
solo momento, en un tiempo Unico. Su proposito es describir las variables y analizar su
incidencia e interrelacion en un momento dado (o describir comunidades, eventos,
fendmenos o contextos). Es como tomar una fotografia de algo que sucede.

Los disefios transversales descriptivos tienen como objetivo indagar la
incidencia y los valores en que se manifiestan una o més variables (dentro del enfoque
cuantitativo) o ubicar, categorizar y proporcionar una vision de una comunidad, un
evento, un contexto, un fendémeno o una situacion (describirla, como su nombre lo

indica, dentro del enfoque cualitativo). El procedimiento consiste en medir o ubicar a un
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grupo de personas, objetos, situaciones, contextos, fendmenos, en una variable o
concepto (generalmente méas de una variable o concepto) y proporcionar su descripcion.
Son, por lo tanto, estudios puramente descriptivos y cuando establecen hipotesis, éstas
son también descriptivas. (Hernandez et al., 2003).

Los estudios transversales descriptivos nos presentan un panorama del estado de
una 0 mas variables en uno o mas grupos de personas, objetos o indicadores en
determinado momento (enfoque cuantitativo) o el panorama de una comunidad, un
contexto, una situacion, un fenémeno o un evento en un punto del tiempo.

Los disefios transeccionales o transversales correlacionales- causales, describen
relaciones entre dos o mas categorias, conceptos o variables en un momento
determinado. Se trata también de descripciones, pero no_de categorias, conceptos,
objetos ni variables individuales, sino de sus relaciones, sean éstas puramente
correlacionales o relaciones causales. En estos disefios lo que se mide-analiza (enfoque
cuantitativo) o evalta-analiza (enfoque cualitativo).es la asociacion entre categorias,
conceptos, objetos o variables en un tiempo determinado. A veces Unicamente en
términos correlacionales, otras en términos de relacion causa-efecto (razones por las que
se manifiesta una categoria, una variable, un suceso o un concepto) (causales). Pero
siempre en un momento especifico.

Por lo tanto, los disefios correlacionales-causales pueden limitarse a establecer
relaciones entre variables sin precisar sentido de causalidad ni pretender analizar
relaciones de causalidad. Cuando se limitan a relaciones no causales, se fundamentan
en ideas o hipotesis correlacionales; y cuando buscan evaluar relaciones causales, se

basan en ideas 0 hipoétesis causales. (Hernandez et al., 2003).

4.3 Instrumento:

Se elabord un cuestionario de 30 preguntas, 10 para datos generales y 10 para
cada variable con escala tipo Likert (ordinal). Dicho cuestionario fue validado por pares
y experto con apoyo de los comparieros de la maestria y de la directora de tesis.

El Escalamiento tipo Likert, es un método para medir por escalas las variables
que constituyen actitudes. Fue desarrollado por Rensis Likert a principios de los 30.
Consiste en un conjunto de items presentados en forma de afirmaciones o juicios, ante

los cuales se pide la reaccion de los sujetos. Es decir, se presenta cada afirmacion y se



26

pide al sujeto que externe su reaccion eligiendo uno de los cinco puntos de la escala. A
cada punto se le asigna un valor numerico. Asi el sujeto obtiene una puntuacion
respecto a la afirmacion y al final su puntuacién total, sumando las puntuaciones
obtenidas en relacion con todas las afirmaciones.

Las afirmaciones califican al objeto de actitud que se estd midiendo y deben
expresar s6lo una relacién logica; ademas, es muy recomendable que no excedan de 20
palabras.

La escala de Likert es de nivel ordinal y se caracteriza por ubicar una serie de
frases seleccionadas en una escala con grados de acuerdo/desacuerdo. Estas frases, a las
que es sometido el entrevistado, estan organizadas en baterias 'y tienen un mismo
esquema de reaccion, permitiendo que el entrevistado aprenda rapidamente el sistema
de respuestas. La principal ventaja que tiene es que todos los sujetos coinciden y
comparten el orden de las expresiones. Esto se debe a-que el mismo Likert procur6 dotar
a los grados de la escala con una relacion-de muy féacil comprension para el
entrevistado. La escala de Likert es una escala ordinal y como tal no mide en cuanto es
méas favorable o desfavorable una actitud, es decir que si una persona obtiene una
puntuacién de 60 puntos en una escala, no significa esto que su actitud hacia el
fendmeno medido sea doble que la de otro individuo que obtenga 30 puntos, pero si nos
informa que el que obtiene 60 puntos tiene una actitud méas favorable que el que tiene
30.(Likert, R.,1932).

Millman y Greene (1989) indican que el “experto” lo define el proposito del
instrumento.-y ‘que el grupo elegido de expertos ha de representar una diversidad
relevante de capacidades y puntos de vista. En este caso, el experto fue seleccionado
con: base a su conocimiento en Comportamiento Organizacional, asi como en su
experiencia de investigacion sobre este tema.

Se establecio un consenso de opiniones de pares y experto para determinar,
sobre una lista de items, cudles eran los méas apropiados para evaluar el contenido
especifico para el cual habian sido disefiados y que sirviesen como base para disefar el

cuestionario definitivo.
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4.4 Procedimiento

Etapas:
1. Autorizacion para realizar el estudio, por parte de las autoridades de la

empresa en el entendido de que la informacion seria confidencial.

2. Revision de documentos de la empresa: manuales, procesos, entre otros.

3. Elaboracion del marco tedrico y estructura de la tesis

4. Elaboracion y validacion del instrumento (cuestionario)

5. Aplicacion del cuestionario a la poblacion de estudio en el lugar de
trabajo

6. Presentacion de resultados y conclusiones.

4.5 Procesamiento de la informacion
La informacion se contabilizé y captur6 en hojas de Excel; se aplicé estadistica

descriptiva para obtener los porcentajes de cada variable y los resultados se presentaron
en forma de graficos. Realizacién de la correlacion de Pearson para comprobacion de la

hipétesis.
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5 RESULTADOS Y DISCUSION
A continuacion se presenta la descripcion de la muestra y los resultados

obtenidos, en forma de graficos, de cada una de las variables de estudio.

5.1 Datos generales

Figura 1 Género
4 ™

- /
Fuente: Elaboracion propia (2020).
En el semestre que se llevd a cabo la investigacion, la institucion bancaria en el &rea de

divisas contaba con un 70% de mujeres y un 30% de hombres. Las encuestas se

aplicaron en forma proporcional (Fig.1).

Figura 2 Edad

a

55%

N
Fuente: Elaboracion propia (2020).
Mas de la mitad de los asesores que laboran en el area de divisas de Monex, son adultos

jévenes que oscilan entre los 22 y 29 afios (Fig. 2).
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Figura 3 Estado Civil
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Fuente: Elaboracién propia (2020).
El estado civil predominante es “Soltero”, siguiendo de los casados. (Fig. 3).
Figura 4 Puesto en la Empresa
~ ™
Gerente de
Banca de
Empresas
\ J

Fuente: Elaboracion propia (2020).

El puesto predominante en Banca de Empresas son los Asesores teniendo en promedio
por cada 6 asesores un gerente. (Fig. 4).



Figura 5 Grado Académico
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Fuente: Elaboracion propia (2020).
El mayor porcentaje de los integrantes del &rea de Banca de Empresas de Querétaro
tienen un grado académico de licenciatura. (Fig. 5).
Figura 6 Dependientes econémicos
e ~

\_
Fuente: Elaboracion propia (2020).

Mas de la mitad de los colaboradores no tienen dependientes econémicos. (Fig. 6).



Figura 7 Horas trabajadas a la semana Nivel econémico
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Fuente: Elaboracién propia (2020).

El 80% de los colaboradores trabaja menos de 9 horas diarias. (Fig. 7).

Figura 8 Nivel econémico

rf
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.
Fuente: Elaboracion propia (2020).

Mas de la mitad de los colaboradores consideran tienen un nivel econémico medio y

ninguno de ellos considera tener un nivel econémico bajo. (Fig. 8).



Figura 9 Antigliedad en la empresa
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Fuente: Elaboracion propia (2020).

El 55% de los colaboradores tienen menos de 5 afos en la institucion cabe mencionar

que la sucursal de Querétaro ha tenido un crecimiento representativo en los Gltimos 5

afios, por otra parte podemos observar que hay un 45% de colaboradores con mas de 5

afios en la institucion bancaria. (Fig. 9).



5.2 Variable de riesgo psicosocial en el trabajo
Figura 10 Materiales y equipo para trabajo
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Fuente: Elaboracion propia (2020).

Mas de la mitad de los colaboradores. considera tener el equipo suficiente para

desarrollar su trabajo (Fig.10).

Figura 11 Ritmo de Trabajo
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-
Fuente: Elaboracion propia (2020).

El 45% de los colaboradores consideran tener un ritmo de trabajo acelerando de manera

frecuente, mientras que el 35% considera que solo en algunas ocasiones presentan esta

situacion en su trabajo (Fig. 11).
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Figura 12 Carga Laboral
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Fuente: Elaboracién propia (2020).
La mitad de los colaboradores considera tener una carga laboral saturada de manera
frecuente, mientras que el 35% considera que solo enalgunas veces (Fig.12).
Figura 13 Responsabilidad en el cargo
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Fuente: Elaboracion propia (2020).
El 40% de los colaboradores considera que solo algunas veces tiene responsabilidades

que le hacen sentir saturado, otro 35% considera que frecuentemente esta saturado con
lo antes mencionado Yy el restante 25% casi nunca se encuentra en esta situacion (Fig.
13).
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Fuente: Elaboraciéon propia (2020).
Figura 15 Posibilidad de desarrollo
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Menos de la mitad de los colaboradores considera que solo algunas veces puede tener

desarrollo en la institucion financiera, mientras que el 35% considera que casi nunca

puede tener desarrollo.(Fig.14).

Fuente: Elaboracion propia (2020).
Figura 14 Oportunidad de opinién en el equipo de trabajo
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Mas de la mitad de los colaboradores considera que casi nunca tiene problema para dar

sus opiniones en el equipo de trabajo (Fig.15).
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Figura 16 Capacitaciones

~ ~

Frecuentemente

Nunca

vy

-
Fuente: Elaboracion propia (2020).
La mitad de los trabajadores consideran que son utiles las capacitaciones que reciben

para poder tener un crecimiento laboral dentro de la institucion bancaria (Fig. 16).

Figura 17 Responsabilidades familiares
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e
Fuente: Elaboracion propia (2020).
Mas de la mitad de los colaboradores considera que su trabajo casi nunca le genera

problemas para cumplir con sus responsabilidades familiares. (Fig.17).
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Figura 18 Claridad en funciones y responsabilidades
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Fuente: Elaboracion propia (2020).
El 45% de los colaboradores considera que casi nunca tiene problema para identificar
sus responsabilidades, mientras que un 35%.considera que nunca existe confusion para
identificar sus funciones (Fig. 18).

Figura 19 Rumores y malos entendidos
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Euente: Elaboracion propia (2020).
El 35% de los colaboradores considera que casi nunca existen malos entendidos en el
trabajo, mientras que un 30% opina que en algunas ocasiones si sucede esta situacion.
(Fig.19).
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5.3 Variable de productividad laboral
Figura 20 Horas de mayor productividad

~ ~
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Euente: Elaboracion propia (2020).
El 40% de los colaboradores considera que solo algunas veces tiene definidas sus horas
de mayor productividad, mientras que el 25% considera que frecuentemente las tiene
detectadas (Fig.20).

Figura 21 Areas de responsabilidad
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Euente: Elaboracién propia (2020).
El 50% de los colaboradores considera que frecuentemente tiene bien definida su area
de responsabilidad, mientras que el 40% considera que siempre esta claro este tema.
(Fig.21).
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Figura 22 Prop6sito de labores
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Fuente: Elaboracion propia (2020).

El 55% de los colaboradores considera que frecuentemente tiene claro el proposito de
sus labores mientras que el 45% restante considera que siempre tiene lo tiene claro.
(Fig.22.)

Figura 23 Objetivos a corto y mediano plazo
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Fuente: Elaboracion propia (2020).
La mitad de los colaboradores consideran tener frecuentemente claros sus objetivos a
corto y mediano plazo mientras que el 35% considera siempre tenerlos claros. (Fig.23).
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Figura 24 Prioridades diarias
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Fuente: Elaboracién propia (2020).
El 70% de los colaboradores considera tener definido-el orden de sus prioridades en sus
actividades diarias, mientras que el 25% siempre las tiene bien definidas. (Fig.24).

Figura 25 Definicion de tareas
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Fuente: Elaboracion propia (2020).
Mas de la mitad de los colaboradores considera tener frecuentemente diferenciadas sus

tareas urgentes e importantes, mientras el 30% siempre las tiene definidas. (Fig.25).
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Figura 26 Plan de accion semanal para atencion de clientes
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Euente: Elaboracion propia (2020).
El 55% de los colaboradores considera frecuentemente tener un plan de accion semanal
para darles atencion a sus clientes mientras que el 30% considera que solo algunas veces
lo tiene (Fig.26).

Figura 27 Uso de dispositivos mdviles
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Fuente: Elaboracion propia (2020).
El 45% de los colaboradores considera que frecuentemente sus compafieros utiliza sus
dispositivos mdviles para temas que no tiene que ver con sus labores, mientras que el

40% considera que solo es en algunas ocasiones. (Fig. 27).
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Figura 28 Actividades del area
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Fuente: Elaboracion propia (2020).
El 40% de los colaboradores considera que solo algunas veces atiende Unicamente
actividades de su area, mientras que el 30% considera que frecuentemente no atiende

Unicamente estas actividades (Fig 28).

Figura 29 Conocimiento de funciones
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Fuente: Elaboracion propia (2020).
El 45 % de los colaboradores considera que frecuentemente sus compafieros tienen el
conocimiento suficiente para desempefiar sus funciones, mientras que el 25% considera

que sus compafieros siempre tienen el conocimiento (Fig. 29).
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5.4 Comprobacion de la hipdtesis

En el analisis estadistico realizado, se observa que los coeficientes de
correlacion de Pearson que obtuvieron un valor més alto son de signo negativo, lo que
indica que existe una estrecha relacion lineal inversa entre las variables de los factores
de riesgo psicosocial en el trabajo y la productividad laboral. De acuerdo a los
conceptos respaldados en el Marco Teorico, la productividad laboral del trabajador
disminuye cuando este percibe algin nivel de riesgo psicosocial. Se deduce entonces
que a mayores niveles de factores de riesgo psicosocial en el trabajo, menor es la

productividad laboral que experimenten los colaboradores.

El hecho de que la mayoria de colaboradores de la institucion bancaria en
Querétaro respondieran que nunca ocurria que su trabajo impidiera cumplir con sus
responsabilidades familiares, se relacion6 de manera significativa con diversas variables
de productividad laboral, ya que al no existir ese factor de riesgo psicosocial, ellos
contaban con un nivel de productividad alto en sus labores, podian sentir que tenian
claridad sobre sus. funciones y responsabilidades asignadas, que las capacitaciones
serian (tiles para su crecimiento en la institucién financiera y que tenian los materiales

y el'equipamiento necesario para hacer correctamente tu trabajo.

Otra variable de riesgo psicosocial que tuvo gran influencia fue el hecho que la
posibilidad de desarrollo en la empresa practicamente nunca es escasa, lo que se
relaciond significativamente con actitudes positivas y de buena productividad en sus
labores como tener un un plan de accion semanal para atender a sus clientes.

Finalmente el hecho de que tener claridad sobre sus funciones y responsabilidades



44

asignadas, influyo positivamente en la productividad laboral ya que de esta manera
lograron tener su area de responsabilidad bien definida y lograron tener un desarrollo en
la institucion. Se confirma entonces la hipotesis que se planted en un principio, ya que
los bajos niveles de factores de riesgo psicosocial que experimentan actualmente los
colaboradores de la institucion de banca, influyen en el hecho de que estos manifiesten

un alto grado de productividad laboral.

Figura 30 Correlacion

Correlacion entre Factores de Riesgo Psicosocial (X) contra

Coeficiente de Productividad Laboral (Y)
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Promedios *
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Fuente: Elaboracién propia (2020)
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PROPUESTAS Y CONCLUSIONES

A diferencia de muchas otras instituciones bancarias donde se han llevado a
cabo investigaciones relacionadas con factores de riesgo psicosocial, se puede concluir
que Monex Querétaro donde se llevd a cabo esta investigacion, goza de un adecuado
nivel de riesgo psicosocial donde los niveles de productividad laboral son elevados y
los colaboradores manifiestan sentir satisfaccion por su trabajo.

Las variables de productividad laboral que, de acuerdo al estudio, provocan un
sentimiento positivo en la mayoria de los colaboradores; se refieren principalmente a la
oportunidad de crecimiento que se les otorga dentro-de la institucion y la motivacién
que esto genera en ellos para intentar siempre ser mas eficientes en sus labores.

Respecto a los factores de riesgo psicosocial, la mayoria de los colaboradores
coincidieron en que, en esta “institucion, tienen la posibilidad de cumplir con sus
responsabilidades familiares lo cual les permite tener niveles bajos de estrés al poder
combinar familia y trabajo.

Los resultados de la investigacidbn no mostraron niveles elevados de riesgo
psicosocial que pudieran estar afectando negativamente la salud o la productividad de
los colaboradores, aunque en este caso sélo se analizaron algunos de los factores
organizacionales que lo originan. Como ya se menciond anteriormente, el estrés
moderado, resulta positivo en muchos casos ya que motiva a los colaboradores a
intensificar su productividad con los clientes, lo que trae como consecuencia una mejora
en su trabajo y buenos resultados para el banco.

En funcién del promedio de las evaluaciones individuales de productividad

laboral de los colaboradores, se pude concluir que actualmente la productividad es
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positiva y se considera mucho tiene que ver la posibilidad de crecimiento para todos los
colaboradores dentro de la institucion.

Se recomienda a la institucion que, a traves de su directiva, continte realizando
regularmente encuestas de satisfaccion laboral y factores de riesgo psicosocial, para que
pueda monitorear los diversos factores de la actividad de trabajo que producen
sentimientos positivos y negativos entre su personal. De este modo podra detectar las
areas de oportunidad y contard con una base para implementar estrategias que
fortalezcan las actitudes favorables y evitar que se produzcan elevados niveles de estrés
que, a lo largo del tiempo, puedan llegar a afectar tanto la salud como la productividad
de los empleados.

De igual forma se sugiere a la institucion replicar el modelo piloto de CDMX en
todos los estados de la republica donde se tengan sucursales, brindando asi la
oportunidad a los colaboradores de realizar diferentes actividades fisicas como yoga,
gym, etc; se propone este modelo sea implementado a lo largo del 2021 con el objetivo
de que en el 2022 todoslos colaboradores del banco tengan acceso a este beneficié que

podré ayudar a disminuir los niveles de estrés y aumentar la productividad laboral.
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APENDICE

Esta investigacion serd con propdsitos académicos personales, con la finalidad de
soportar mi tesis para la obtencion de grado de Maestria en Administracion con
especialidad en Alta Direccion en la Universidad Autonoma de Querétaro.

La finalidad de este cuestionario es identificar la relacion entre los factores de riesgo
psicosocial en y su impacto con la productividad laboral.

Es importante que contestes absolutamente todas las frases de una manera sincera. No
hay respuestas ni buenas ni malas.

NOTA: Los datos seran manejados en forma estrictamente confidencial.

Agradezco de antemano tu valiosa cooperacion. (Tiempo aproximado: 15 minutos).

DATOS GENERALES

Favor de marcar con una “X” la letra que lo describa

1.- Mi sexo es: A) Hombre B) Mujer

2.- Mi edad es entre: A) 22-29 b) 30-39 C) 40-49 D) més de 50

3.- Soy: A) Soltero(a) B) Casado(a) C) Divorciado(a) D) Viudo(a) E) Unién libre

4.- Puesto:

5.- Mi escolaridad E) Licenciatura F) Posgrado

6.- Dependientes econémicos (hijos, hermanos u otros): A) Si B) No

7.- Horas trabajadas a la semana: A) Menos de 35 hrs. B) Menos de 40 hrs. C) Menos
de 45 hrs. D) Més de 50 hrs

8.- Mi nivel ecanémico es: A) Bajo B) Medio C) Alto

9.- Antigiiedad en la empresa: A) Menos de 1 afio B) Menos de 5 afios C) Menos de 10
afios D) Menos de 15 afios E) Mas de 20 afios

Para contestar esta seccion, se presenta una columna de letras, cada letra tiene un valor
que va de:

1A) Siempre B) Frecuentemente C) Algunas veces D) Rara vez E) Nunca

Ahora por favor lee con cuidado cada una de las frases siguientes. Margue con una “X”
la opcidn, que en general, mejor refleje su situacion.

EJEMPLO:

Voyalcine A B X D E
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¢ Tus compafieros de trabajo tienen definidas sus horas de

1 | mayor productividad en el dia? A E
¢Tus compafieros de trabajo tienen definida su area de

2 | responsabilidad? A

3 | ¢Tus comparieros tienen claro el propdsito de sus labores ? A
¢ Tus comparieros tienen sus objetivos claros a corto y mediano

4 |plazo? A E
¢ Tus compafieros tienen definido el orden de sus prioridades

5 |ensus actividades diarias? A E
¢ Tus comparieros saben diferenciar las tareas importantes y

6 |urgentes? A E
¢Tus compafieros tienen un plan de_accion semanal para

7 | atender a sus clientes? A E
¢ Tus compafieros tienen definido un plan de accién diario para

9 |lograr cumplir sus metas? A E
¢ Tus compafieros utilizan sus dispositivos moviles para temas

10 |ajenos a sus labores? A E
¢Son insuficientes los materiales y el equipamiento para

1 |hacer correctamente tu trabajo? (Ambiente de trabajo) A E
¢ Tienes un ritmo de trabajo acelerado? (Factores propios de la

2 |actividad) A E
¢Tienes una carga laboral saturada? (Factores propios de la

3 |actividad) A E
¢Tienes a tu cargo responsabilidad que te satura? (Factores

4 |propios de la actividad) A E

5 |¢La posibilidad de desarrollo en tu empresa es escasa? |A E




(Factores propios de la actividad)

o1

¢ Tienes poca oportunidad de dar tu opinién en tu equipo de

trabajo? (Factores propios de la actividad)

¢Las capacitaciones para tu crecimiento laboral son utiles?

(Factores propios de la actividad)

¢Tu trabajo te impide cumplir con tus responsabilidades

familiares? (Organizacién del tiempo de trabajo)

¢ Tus comparieros tienen poca claridad sobre sus funciones y
responsabilidades asignadas? (Liderazgo -y relaciones en el

trabajo)

10

¢Existen rumores y malos entendidos en tu trabajo ?

(Liderazgo y relaciones en el trabajo)






