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INTRODUCCION

En la actualidad, el entorno laboral se ha destacado por un ritmo acelerado, altos niveles de
competitividad y exigencias en los resultados, lo cual ha llevado a que el estrés se convierta
en una de las principales problematicas que enfrentan las organizaciones. Por lo tanto, esto
ha sido ampliamente reconocido como un problema relevante dentro del campo empresarial al
punto de ser considerado como una amenaza para el bienestar de los trabajadores y la
eficiencia organizacional, de hecho, diversos estudios han demostrado que cuando los
empleados estan estresados, su productividad laboral puede reducir hasta en un 41% (Esan,
2021). Teniendo en cuenta las consideraciones anteriores, el ministerio de Proteccion Social
mediante el decreto 2566 del ano 2009, articulo 1, numeral 42, considera el estrés como una
enfermedad profesional (Funcién Publica, 2009).

De forma similar, la Organizacién Internacional del Trabajo (OIT) define el estrés como una
“respuesta fisica y emocional por un dafio causado en el desequilibrio entre las exigencias, los
recursos y capacidades percibidas de un individuo para hacer frente a esas exigencias” (OIT,
2016, pag. 6) y el sector bancario no es ajeno a estos problemas, por su naturaleza altamente
demandante y competitivo, se caracteriza como uno de los sectores mas vulnerables al estrés
laboral. En una investigacion de Arizabala (2017) menciona que trabajar en un banco puede
ser exigente y estresante por factores como la competencia, lo que hace que la presion por
cumplir metas sea desafiante, ademas que trabajar con grandes sumas de dinero es una gran
responsabilidad que conlleva también a una presion constante para ser preciso.

Sin embargo, en cuanto al sector bancario del municipio de Tulua — Valle, no se tiene
informacion sobre si el estrés laboral tiene una relacion directa en el desempeno de sus
empleados. Esta falta de investigacidén y conocimiento impide la implementacion de acciones
para mitigar este problema. De este modo, la presente investigacion tiene como objetivo
analizar la influencia entre el estrés laboral y el desempefo de los trabajadores del sector
bancario en el Municipio de Tulua para el afio 2025 tomando como objeto de estudio tres
entidades bancarias: Banco BBVA, Banco AV-Villas y al Banco de Bogota. Esto se desarrolld
a través de una revision de la literatura, estudios de caso y recopilacion de datos mediante
encuestas que midieron los niveles de estrés percibidos por los empleados y asi mismo su
desempeno. A partir de esto, se plantean estrategias que permitan a las organizaciones
implementar medidas orientadas al bienestar de sus trabajadores y al mejoramiento de su
rendimiento laboral, con el fin de promover un entorno laboral mas saludable.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

En las ultimas décadas, la banca ha generado una serie de grandes cambios especialmente
en la forma en que funcionan y venden los servicios financieros, las nuevas tecnologias y los
nuevos tipos de empleos han marcado cambios continuos en el trabajo y en las condiciones
laborales, lo que conlleva a que el sector bancario tenga un aumento en los trastornos
psicosociales de los empleados (Giorgi, 2017). En Colombia las entidades financieras ofrecen
una variedad de productos y servicios como las cuentas de ahorro y corrientes, tarjetas de
crédito, préstamos personales y comerciales, hipotecas, seguros, y diferentes opciones de
inversion (Progreser, 2025). En este contexto, por la alta gama de servicios que ofrecen estas
entidades y por la gran responsabilidad que tienen al gestionar grandes cantidades de dinero,
es muy comun que los trabajadores de este sector puedan presentar algun grado de estrés
durante su jornada de trabajo por el miedo a cometer errores costosos (Bruce, 2024).

Por otra parte, es importante destacar que el estrés laboral ha estado creciendo no solo a nivel
nacional, sino que también en el mundo, por lo que representa una preocupacion en diversos
sectores economicos. A nivel global, el porcentaje de empleados que reportan sentirse
extremadamente estresados diariamente es alarmante. De acuerdo con un informe del diario
de la Republica “el 50% de los trabajadores a nivel mundial experimenta niveles preocupantes
de estrés, cifra que asciende al 56% en Latinoamérica y al 57% en Colombia” (La republica,
2025). Asi mismo, los expertos han mostrado su inquietud por este fendmeno, pues segun una
Encuesta Nacional de Condiciones de Salud y Trabajo, realizada por el Ministerio de Trabajo,
se demostré que entre el 20% y el 33% de los trabajadores en Colombia reportan niveles
preocupantes de estrés laboral (EI Colombiano, 2023).

Sin embargo, a pesar de los diversos estudios que afirman el estrés como un problema, este
no siempre es malo, ya que en cierta medida puede actuar como un impulso que motive a las
personas a superar retos y alcanzar metas, este tipo de estrés se le denomina eustrés o estrés
positivo, y se manifiesta cuando una persona ve un reto o una presién como una oportunidad
para poder mejorar y alcanzar sus objetivos propuestos” (INTERIM GROUP, 2024). Por lo
tanto, el estrés positivo puede ser un instrumento eficaz para mejorar el desempefio de las
personas en el ambito laboral. Comprenderlo y aprovechar sus beneficios puede contribuir a
crear un entorno de trabajo mas agradable, saludable y productivo dentro de la organizacion.
No obstante, cuando el estrés supera cierto limite, deja de ser beneficioso para el trabajador y
empieza a afectar negativamente su rendimiento, generando alteraciones fisicas y
psicoldgicas que se traducen en un impacto negativo.

El estrés laboral negativo se da a partir de factores que tienen relacion con las dinamicas en
el trabajo como el horario laboral, el no realizar pausas en un tiempo determinado, el ritmo
acelerado en el trabajo o la sobrecarga en las funciones del empleado (UPEC, 2025). Lo cual,
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hace que se refleje en el desempefio del empleado con sus funciones y sus relaciones sociales
dentro y fuera de la entidad u organizacion. El estrés laboral puede ocasionar tension
muscular, aumento de presion sanguinea y ritmo cardiaco; miedo, enojo, depresion; presentar
atencion disminuida y dificultad para solucionar problemas (Gobierno de México, 2023). A
pesar del reconocimiento general del estrés como un problema importante, en muchas
organizaciones, no se han realizado estudios o analisis formales sobre si el estrés esta
afectando el desempefio laboral de sus empleados. Por lo tanto, es muy importante que el
departamento de talento humano desempefie un papel mas atento y activo en la identificacion
temprana de los factores estresantes y en la implementacién de intervenciones para reducir
estos posibles efectos desfavorables que causa el estrés laboral.

1.2 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El problema principal es que hay un desconocimiento si el estrés laboral influye de manera
negativa en el desempefio de los empleados del sector bancario de Tulua Valle del Cauca. A
pesar de la existencia de abundante literatura acerca del estrés laboral, el estudio de este
fendmeno sigue siendo limitado especialmente en esta poblacion objeto de estudio, de hecho,
no se encuentran estudios de la relacién de estas dos variables en el Municipio. Otro problema
es que, en muchos casos, las empresas no prestan la debida atencién a los efectos que el
estrés puede tener sobre sus empleados. Tal situacion obedece a factores como la falta de
concientizacion de los directivos acerca de la importancia de esta problematica.

Las empresas hoy en dia no se preocupan por las afecciones que causa el sindrome de
Burnout o estrés laboral, debido a que el departamento de talento humano en las
entidades bancarias no hace su gestion sobre el tema mencionado de hecho, se
enfocan directamente sélo al desempefio productivo del trabajador que genere
beneficios econdomicos (Cardenas, 2017, pag. 13).

Este desconocimiento también esta ligado a la ausencia de un sistema de monitoreo que
evalue los factores que pueden generar estrés. La falta de programas enfocados en la salud
mental y emocional de las personas contribuye a que no se identifiquen estos factores de
manera proactiva. Por otra parte, Rivera y Ceballos (2022) plantean que, si bien la adopcion
rapida de tecnologias en el sector bancario ha optimizado procesos y eliminado tareas
repetitivas, esto no ha logrado disminuir el nivel de estrés en los trabajadores. Por el contrario,
en un entorno competitivo que demanda resultados rapidos, la presién sobre los empleados
ha aumentado.

Si los empresarios no toman medidas para gestionar el estrés, este puede aumentar
progresivamente haciendo que los empleados afecten negativamente su productividad, la
motivacion y la satisfaccion de ellos. Ademas, esta falta de intervencién podria resultar en
mayores niveles de ausentismo y rotacion de personal, lo que incrementa los costos operativos
del banco (Esan, 2021). De este modo, si las empresas no atienden el bienestar emocional de
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sus empleados, las consecuencias negativas se extienden tanto en términos econémicos como
en el rendimiento en general. Para evitar estas posibles consecuencias, es fundamental que
se lleve a cabo una investigacion donde se explore la influencia entre el estrés y su efecto en
el desempenio laboral. Con los resultados de este estudio, es posible desarrollar e implementar
estrategias y programas de bienestar orientados a prevenir y gestionar el estrés para favorecer
el ambiente de trabajo para que sea mas sano y productivo.

llustracién 1. Arbol de problemas

Disminuye la Disminucién de la
capacidad de productividad Aumento de costos
concentracion operativos

) Disminucion en la »

Se implementan politicas Casos de ansiedad, motivacion Alta rotacion del
laborales que no abordan las depresion o agotacion. I personal
verdaderas causas del bajo Incremento en los

desempeio. Problemas en la errores Menor cohesion y
salud I trabajo en equipo.

Toma de decisiones ' Fatiga fisica y _
gerenciales Aumento del estrés no mental Mal clima laboral

inadecuadas gestionado

Desconocimiento de la Influencia del estrés en el
desempeno laboral de los trabajadores del sector
bancario Tulua-Valle del Cauca

|

No analizan comentarios Ausencia de No realizar pausas Falta de apoyo

0 preocupaciones capacitaciones sobre activas entre n;l'%mpaneros y

relacionadas con el  salud mental y estrés. ideres.

estres .
Ritmo acelerado en el
Falta de formacién trabajo Ambiente de
No realizar evaluaciones en manejo del | co‘,:‘“ﬁ{ﬁvo
emocionales periodicas estres Sobrecarga de funciones P
Falta de Ambiente laboral
investigaciones altamente
internas sobre el demandante

impacto del estrés.

Fuente: Elaboracion propia de las investigadoras (2025)
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1.2.1 Formulacion del Problema

¢ Cual es la influencia del estrés en el desempefio de los trabajadores de las tres entidades
bancarias del municipio de Tulua - Valle del Cauca para el ano 20257

1.2.2 Sistematizacion del Problema

e ,Cual es la caracterizacion de las entidades bancarias en términos de estructura y
condiciones laborales?

e ,Cual es el nivel de estrés reportado por los trabajadores de las entidades bancarias del
Municipio de Tulua Valle?

e ,;Cbmo es el desempefio laboral de los empleados de las entidades bancarias del Municipio
de Tulua Valle?

e ,Cual eslarelacion del estrés en el desempeno laboral de los trabajadores de las entidades
bancarias del Municipio de Tulua?

e ;Qué estrategias de manejo de estrés o desempefio se pueden implementar en el sector
bancario del Municipio de Tulua Valle?

1.3 OBJETIVO GENERAL

Analizar la influencia del estrés laboral en el desempeno de los trabajadores de tres entidades
bancarias del municipio de Tulua - Valle del cauca para el aio 2025

1.3.1 Objetivos Especificos

Caracterizar las entidades bancarias en términos de estructura y condiciones laborales.
Identificar los niveles de estrés que experimentan los trabajadores de las entidades
bancarias del Municipio de Tulua Valle.

e FEvaluar el desemperio laboral de los trabajadores de las entidades bancarias del Municipio
de Tulua Valle.

e Relacionar el nivel de estrés y el desempenfio laboral de los trabajadores de las entidades
bancarias del municipio de Tulua.

e Proponer estrategias de manejo de estrés y/o de desempeno que se puedan implementar
en el sector bancario del Municipio de Tulua Valle.

1.4 JUSTIFICACION

1.4.1 Justificacion tedrica.

Esta investigacion se apoya en teorias sobre el estrés y el desempenio laboral, las cuales han
sido ampliamente desarrolladas en la psicologia organizacional y la administracion de
empresas. Las Teorias de las relaciones humanas ayudan a comprender cémo se comportan
las personas dentro de su entorno laboral teniendo en cuenta diferentes factores como las
necesidades, el lugar del trabajo o la motivacion. La Teoria del Estrés Laboral, como la
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propuesta de Selye, esta teoria define el estrés como una respuesta no especifica del
organismo a toda demanda que se le haga, ademas describe los dos tipos de estrés: el eustrés
y el distrés (Ruiz, La teoria del estrés de Selye: qué es y qué explica, 2019).

El modelo de Demanda-Control de Karasek menciona como un nivel alto de demanda laboral
junto con un bajo control en las tareas puede causar estrés y tener un impacto negativo en el
bienestar de los trabajadores (Vega, 2001). También la teoria del rendimiento laboral planteada
por Campbell proporciona un marco para evaluar como los factores individuales impactan en
la productividad y el desemperio de los trabajadores. Esta teoria menciona que el desempeiio
depende de variables tanto internas como externas, como las aptitudes del empleado, la
motivacion y las condiciones externas (Junior, 2020). La importancia de estas teorias radica
en que permiten contrastar la realidad del entorno laboral con los modelos tedricos existentes,
facilitando la comprensién de la influencia del estrés en el desempefio laboral.

1.4.2 Justificacion metodoldgica.

Este estudio tiene un enfoque cuantitativo y cualitativo dada a la necesidad de medir variables
y establecer correlaciones entre ellas, asi como conocer cuales son las percepciones que
tienen los trabajadores en cuanto a sus condiciones del entorno laboral. Como herramienta de
recoleccion de informacion, se ha seleccionado la encuesta ya que esta permite obtener
informacion directa por parte de los empleados, mediante preguntas cerradas como los
cuestionarios para facilitar el analisis estadistico, lo cual es necesario para establecer la
relacion del estrés con el desemperio. Ademas, se han seleccionado instrumentos secundarios
como la informacion documental la cual incluye libros, trabajos de investigacion, articulos y
demas, permitiendo ampliar la comprension del tema estudiado. Esto contribuye a un analisis
mas profundo permitiendo comparar hallazgos con investigaciones similares realizadas en
otros contextos.

1.4.3 Justificacion practica.

Esta investigacion contribuye a la solucion de problemas importantes relacionados con la
gestion del personal y el ambiente laboral. Para los administradores, este tema es de gran
importancia dado que el recurso mas valioso que tienen las empresas, son las personas, por
lo tanto, si los empleados estan mal, la organizacién no funcionara adecuadamente. Con esta
informacion, la organizacion podra tomar acciones mas efectivas para reducir el estrés, lo que
impactara de manera positiva no solo en la salud mental de sus empleados, sino que también,
en su desempefio, implementando politicas que favorezcan la motivacion y el equilibrio entre
la vida personal y laboral, lo que, en consecuencia, mejorara la retencion del personal haciendo
que disminuya el ausentismo. Esta experiencia es un recurso valioso para futuros retos a
profesionales del departamento de recursos humanos.
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2. MARCO REFERENCIAL

2.1ESTADO DEL ARTE

El estrés ha sido objeto de multiples investigaciones tanto en el ambito de la psicologia, como
en la administracion de empresas, explorando como el estrés se puede presentar en diferentes
manifestaciones, afectando multiples factores fundamentales para el desempefo en las
organizaciones. Comprender esta relacion ayuda a las empresas a identificar factores de
riesgo, permitiendo aplicar estrategias para aumentar el bienestar de los trabajadores,

estimulando un ambiente de trabajo mas efectivo y saludable.

Tabla 1. Estado del arte

Nivel Autory Titulo de la Metodologia | Resultados Principal
ano investigaciéon aporte
Interna | Flores Estrés y | Enfoque El 100% de los | Esta
cional - | Salazar, desempeiio cuantitativo encuestados investigacion es
Venez | Pilar Nely | laboral: analisis | con  disefio | afirmaron que | de interés para
uela desde la vision | experimental. | experimentan | comprender
Hancco de Estadistica estrés en su|como el estrés
Monrroy, colaboradores | descriptiva, entorno afecta a los
Dante ocupantes de | pruebas de | laboral, empleados de
Elmer cargos corresponden | manifiestan cargos
Quispe- administrativos | cia  multiple | sentirse administrativos y
Zapana, para agotados, tomar medidas
Vidal establecer enfermos y su | teniendo en
Avelino relacién entre | rendimiento cuenta esta
las variables. [laboral se ve |situacion como
Yana- afectado referencia
Salluca,
Marisol
(2024)
Interna | Lisseth Incidencia del | Enfoque El estrés | Ayuda a
cional - | Cajilema estrés laboral | cuantitativo laboral es un | comprender
Ecuad | Tobar, en el ambiente | con proceso ciclico | cobmo los
or laboral en la | herramientas | que afecta | factores
Ale>,< empresa estadisticas, | naturalmente a | estresores
Velasquez DICOLAIC SA |esdecaracter |las personas, | dentro del
Luis de Latacunga, | descriptivo Yy |incluso fuera |entorno laboral,
Gonzalez | afio 2023 se haran afectan el
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Nivel Autory Titulo de la Metodologia | Resultados Principal
ano investigacion aporte
(2023) encuestas del ambiente | bienestar de los
con laboral. empleados
cuestionario como su
tipo likert desempeinio.
Interna | Erika Ruiz | Estrés laboral | Enfoque El 49,8% de los | Muestra la
cional - . en relacion con | cuantitativo encuestados importancia que
México Julio el desempefio | con un disefio | manejan el | tienen las
Salazar laboral: un | no estrés de | personas dentro
Maria de | caso de | experimental, | manera de las
Jesus estudio transversal vy | inadecuada organizaciones
Valdivia correlacional, | afectando el |y que se
utilizando la | rendimiento generen los
Manuel estadistica laboral ya que | cambios
Hernandez el 68,6% de los | pertinentes
Ibis Rafael trabajadores siempre en
Huerta tienen un | beneficio de
(2023) desempefio ambas partes.
bajo Hace referencia
a la fibromialgia,
enfermedad que
surge del
estrés.
Interna | Edy Larico- | Estrés y | Tiene un | El estrés afecta | Aborda el mismo
cional - [ Mamani, rendimiento enfoque a los | campo de
México Demetrio laborales  de | cuantitativo trabajadores estudio, por lo
. los con diseno no | mas del 25% vy | tanto, es
E/:Z\élr?aca- trabajadores experimental | el estrés | importante para
en entidades | de corte | laboral  tiene | la investigacion
Huancollo, financieras transversal y [ una poder comparar
Leopoldo descriptivo connotacion los resultados,
Wenceslao correlacional. | moderadament | ya que el estudio
Condori- Como técnica | e baja del 24% | hace referencia
Cari, Kelly de como un
Apaza recoleccion problema que es
de datos esta frecuente y
(2021) la encuesta aunque haya
programas para
disminuirlo,

realmente no se
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Nivel Autory Titulo de la Metodologia | Resultados Principal
ano investigacion aporte
aplican como se
deberia.
Interna | Yanina del | Efecto del | Enfoque En la prueba la | Desarrolld un
cional - | Carmen estrés laboral | cualitativo y | mayor taller de técnicas
Panam | Castro sobre el | cuantitativo y | puntuacién del | de relajacion
a Diaz rendimiento de | de tipo | nivel de estrés | como medida de
(2021) los descriptivo, por controles y
colaboradores | entrevistas y | dimensiones prevencion del
de la empresa | cuestionario |en la de clima | estrés laboral en
CTG Logistics | de estrés | organizacional |los trabajadores
SAS laboral de la|seguida a la|delaempresalo
OIT-OMS falta de | cual sirve de
cohesion referencia para
tomar medidas
similares.
Nacion | Leidy Factores de | Enfoque Se hallaron 17 | Realizd una
al - | Johana riesgo del | cualitativo y | factores de | busqueda y
Pereira | Mosquera | estrés laboral | descriptivo riesgo  fisico [ analisis de 50
Garzén, en Colombia debido al | articulos
. estrés, 18 | publicos en los
LU'S. factores de | ultimos 5 afos
S{antlago riesgos con el objetivo
Rlverps psicologicos y [ de comprender
Garcia 26 factores de | los factores de
(2023) riesgo social. riesgo
asociados al
estrés laboral en
Colombia
Nacion | Martha Analisis del [ Metodologia | El 82,32% de | Su aporte sirve
al - | Salazar, estrés bibliografica y | las pymes | de referencia
Quito - financiero y su | documental encuestadas para
William incidencia en la | con un | experimentan | comprender que
Ortega, productividad cuestionario | altos niveles de | el estrés laboral
José Javier | dirigido a|de la escala|estrés es muy
De La | administradore | Experf. Se | financiero, lo | frecuente como
Torre s o propietarios | aplico un | cual esta | tiene un impacto
] de las pymes | muestreo directamente negativo en la
Hector en Quito aleatorio relacionado productividad.
Perez simple sobre | con la | Segln los
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Nivel Autory Titulo de la Metodologia | Resultados Principal
ano investigacion aporte
Manosalva una base de | productividad | autores a mayor
S 24,526 pymes | de las | productividad,
de Quito | empresas mayor nivel de
(2023) dando una estrés
muestra de
379 pymes
Nacion | Keilin Causas del | La Las causas | El incorporar los
al -| Paola de|estrés laboral |investigacion | mayores del | puntos tratados
Cartag [ Aguas en los|es de tipo|estrés son la|en la
ena Rivera, asesores descriptiva asignacion de | investigacion
Yecith bancarios del [ con uso de |objetivos pocos | permitira
Marcial centro herramientas |realistas y la|argumentar de
Rodriguez | comercial de carga de | manera mas
Ceballos paseo de la | recoleccion trabajo sélida como los
castellana: afo | de factores
(2022) 2021 informacion estresores
primaria y especificos
secundaria impactan en el
rendimiento
laboral de los
asesores
bancarios
Nacion | Dario Las cargas de | Tipo Los empleados | Los  hallazgos
al - | Fernando (trabajo y su | descriptiva bancarios en|son relevantes
Bogota | Baez Pinto | relacion con el | correlacional | Bogotd estan | para analizar si
desempeno y de forma |insatisfechos en Tulua, Ila
Normg laboral en | cuantitativa con sus horas | carga laboral
Patricia empresas del de trabajo, | impacta
Luna' sector pero perciben | directamente el
Hernandez . su servicio | rendimiento o si,
. bancario .
Diego como como en Bogota,
Mufioz aceptable y | los asesores
] cumplen con | logran mantener
Brian las la calidad en el
Tejedor expectativas | servicio
(2019)
Nacion | Cardenas | Incidencia del|La La Aporta evidencia
al - | Glendy, Estrés Laboral | investigacion | investigacion sobre la
en el|es de tipo | muestra que el | necesidad de
Desemperfio de 85-90% de los | una gestion
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Nivel Autory Titulo de la Metodologia | Resultados Principal
ano investigacion aporte
Sincel | Cardenas |los investigativo y | empleados adecuada  del
ejo Sandra, Colaboradores | de campo sufre estrés | estrés para
. en las laboral que | mantener el
Diaz Instituciones afecta su | desempefio en
Elena, Bancarias: rendimiento y|los bancos de
Ledn Caso que Recursos | Tulua Valle.
Candelaria | Bancamia S.A. Humanos no
del implementa
Carmen, medidas
. efectivas para
Lopez mitigarlo.
Maria
Elena
(2017)
Local - | Cristian Identificacion Cuantitativa, |[El 70% de los | Aporta evidencia
Tulua | Camilo del estrés [ no encuestados de que el estrés
Osorio, laboral y | experimental, | reporta estrés |y el cansancio
Corporacio | niveles de [ descriptiva y | laboral, con | emocional son
n burnout en [ de corte | altos o | problemas
Universitari | trabajadoras vy | transversal. moderados comunes  que
a Minuto | trabajadores niveles de | afectan el
de Dios domeésticos del cansancio rendimiento.
municipio  de emocional y | Ademas,
(2023) Tulua- despersonaliza | sugiere que
Colombia cion. Se | intervenciones
recomienda como
implementar capacitacién en
programas de | manejo del
manejo del | estrés y fomento
estrés y | de la autoestima

promocién de
la autoestima
para mejorar
tanto su salud
mental como
su desempefio
laboral.

pueden ser
claves para
mejorar el
bienestar y
desempeio
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Nivel Autory Titulo de la Metodologia | Resultados Principal
ano investigacion aporte
Local - | Fredy Disefio de un | Tipo Se propone | Ofrece una
Tulua | Godoy programa para | cuantitativo y | una perspectiva
Vanegas la disminucién | no intervencion sobre como la
del estrés | experimental | para reducir el | gestion del
Eduardo laboral basado |con  disefo | estrés en|estrés y las
Olaya en la gestion | descriptivo. auxiliares  de | intervenciones
Sandra de las policia psicosociales
Ledn Ortiz | emociones en mediante influyen en el
. el personal se actividades rendimiento
Yesica auxiliares  de psicosociales y | laboral.
Carrascal policia, de
Flores adscritos a la acompafamien
Lorena escuela de to, dentro del
Blandon policia Simén Sistema de
Bolivar, Gestion de
(2022) ubicada en Seguridad vy
Tulua. Salud en el
Trabajo.
Local - | Jefferson Nivel de | Tipo La Demuestra que
Tulua | Grajales sobrecarga descriptiva, investigacion la  sobrecarga
Morales laboral de corte | concluye que | laboral y
. asociado al | transversal existe una | factores como el
anjer sindrome  de | con un | relacion entre | cansancio
Giron Burnout enfoque la sobrecarga | emocional estan
Herrera durante la | cuantitativo laboral 'y el | relacionados
(2021) pandemia en sindrome de | conelestrésy el
docentes de un burnout en el | desempefio
colegio privado personal laboral
de Tulua en el docente, lo que
2020-2021 los deja en un
estado de
alerta y
vulnerabilidad
al estrés, la
ansiedad y la
depresion
Local - | Miller El Estrés | Enfoque El estudio | Refuerza la idea
Cali Guillermo |laboral como | cualitativo, sefiala que el [de que el estrés
Calderon factor utilizando una | estrés laboral | laboral impacta
Gallego psicosocial en | revision en empleados | negativamente
los empleados | documental de entidades | en el bienestar

25




Nivel Autory Titulo de la Metodologia | Resultados Principal
ano investigacion aporte
(2021) de entidades |de fuentes | financieras de los
financieras. primarias vy | afecta su | trabajadores y
Fundacion secundarias | bienestar fisico | en el
Universitaria y psicoldgico, | rendimiento
Catolica asi como su
Lumen desempefio
Gentium
Local - | Brand Sintomas Tipo El personal | Proporciona
Buga [ Sanclemen | reveladores del | cuantitativo, | encuestado datos
te, Carolina | estrés laboral | descriptivo, experimenta especificos
Giraldo en enfermeros | de corte | dificultades en | sobre los
Solérzano, | egresados de | transversal sus relaciones | sintomas fisicos,
Jhon la Unidad familiares. En | sociales e
Andersson | Central del los sintomas | intelectuales
(2020) Valle del intelectuales vy | relacionados
Cauca, que laborales, en|con el estrés
laboran en el ocasiones laboral en un
Hospital San sienten grupo de
José de Buga sobrecarga de | empleados, lo
trabajo, que podria ser
dificultades atil para
para comprender
concentrarse y | mejor como se
fatiga. manifiestan

estos sintomas
en los
trabajadores de
tu estudio

Fuente: Elaboracion propia de las investigadoras (2025)
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2.2MARCO TEORICO

A continuacion, se presentan teorias que son claves para poder comprender el
comportamiento, motivaciones y necesidades de las personas en el ambito laboral,
permitiendo una base para poder realizar un analisis mas profundo del por qué las personas
se comportan de esa manera. Por otra parte, las teorias del estrés y del desempefio laboral,
explican como la presion laboral y los recursos de apoyo disponibles, pueden llevar a
experiencias de estrés positivo o negativo, haciendo que estos factores influyan en la salud y
en la capacidad de las personas para el cumplimiento de los objetivos.

Estas teorias permiten evaluar en qué medida el estrés laboral puede modificar el logro de
objetivos individuales y organizacionales.

llustracion 2. Marco tedrico

Son acciones y conductas Organiza las necesidades humanas en cinco niveles jerarquicos
sobresalientes de un colaborador que <\ * Fisiolégicas
impulsan el crecimiento de las A > * Seguridad
empresas a través del logro de las Teoria general del L} Sogiules
metas trazadas por las = p B ® Estima
organizaciones. desempeno laboral Jerarquia de Necesidades o' Altorrealizaoion
de Campbell (1990) de Maslow (1943)
e . : Teoria de los Dos p 2 > Sugiere que la satisfacciony la
T U L Factores (Frederick insatisfaccion laboral dependen de dos
bien definidas y cuantificables Concepto tipos de factores distintos: factores de
mejoran el rendimiento mucho mds Horzberg) (1959) Higiene y factores Motivadores
que unos objetivos imprecisos. Teoria de la fijacién
de metas de Locke
(1968) \ Teoria de las necesidades
Esta teoria propone que el \ Te0||'|’a§ delas - 7 g8 Mctielanai19e0) David McClelland identificé tres necesidades que
reridimients laboral es ef resultado r:ua"c‘lao:aess \\_> motivan el comportamiento humano en el
de las expectativas que tienen los Teoria de las trf:bnjo:
empleados sobre los resultados de expectativas de = \ 4 Nec.emdcd de‘hv)gro
sus esfuerzos. P e_ Desempeno " L + Necesidad de afiliacién.
Vroom (1964) laboral Teoria Xy Teoria Y de « Necesidad de poder:
~_ McGregor (1969)
/ Propone dos enfoques opuestos
sobre la motivacién y el
Métodos de evaluacién Estrés laboral

comportamiento de los

de desempeno \ empleados en el trabajo
* Evaluacién 360 grados

-
® Métodos basados en resultados 1
* Cuestionario de Desempefio Mé;o?ostd? elvilucx(ilén Concepto Teoria del Estrés de
Individual en el Trabajo (IWPQ) . S pRon Hans Selye (1936) Define el estrés como una
respuesta general del organismo
Modelo Demanda- \\_) ante demandas internas o
: Modelo de ajuste persona- externas. Incluye los conceptos
* Evaluacion del estrés de la OIT-OMS: Control de Karasek ambiente de French (1974) de eustrés (estrés positivo) y
* MBI (Maslach Burnout Inventory): (1979) distrés (estrés negativo). Propuso
\ Sugiere que el bienestar y el rendimiento el Sindromg General de
Sugiere que cuando hay alta demanda y bajo control, de una persona dependen del grado de Ll (2,
los trabajadores experimentan estrés elevado. En ajuste entre sus caracteristicas personales
cambio, un alto control puede mitigar el estrés. y las demandas y recursos del entorno
laboral

Fuente: Elaboracién propia de las investigadoras (2025)

Teorias de las relaciones humanas

2.2.1 Teoria de la Jerarquia de Necesidades de Maslow (1943).

Este planteamiento al cual llamé “Teoria de la Motivacion Humana” en 1943, establece una
jerarquia de necesidades que impulsan a las personas de comportarse de cierta manera. Esta
jerarquia se divide en cinco categorias de necesidades, las cuales estan organizadas en un
orden ascendente segun su relevancia para la supervivencia y motivacion, cada vez que las
personas satisfacen sus necesidades, surgen otras nuevas que modifican su comportamiento
(Chiavenato, 2019).
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La primera necesidad que habla Maslow son las necesidades fisiolégicas en donde hace
referencia las necesidades del cuerpo que son las mas basicas y fundamentales para la
supervivencia humana como respirar, comer, dormir, beber agua, y cuando éstas a su vez
estan satisfechas, de nuevo surgen otras necesidades superiores, sin embargo, vuelven a
aparecer otra vez si son frustradas, pero una necesidad que esta satisfecha deja de ser una
necesidad (Chiavenato, 2019, pag. 43).

Cuando estas necesidades fisiolégicas estan gratificadas, surgen las necesidades de
seguridad las cuales estan en el segundo nivel de la piramide de Maslow, estas hacen
referencia a la seguridad, estabilidad, proteccion y dependencia como los ingresos y recursos,
por ejemplo, cuando una persona esta saciada, ya no siente hambre, y una persona que esta
segura, ya no siente el peligro. La falta de seguridad produce estrés, miedo y un enfoque
constante en protegerse, lo que dificulta el desarrollo en otros niveles de la piramide, como las
relaciones sociales o de afiliacion. Estas nuevas necesidades sociales hacen referencia a las
personas para establecer vinculos afectivos como formar su propia familia, pertenecer a una
comunidad, ya que los seres humanos son sociales por naturaleza y por supervivencia
(Chiavenato, 2019, pag. 44).

Las necesidades de reconocimiento enfocadas en la autoestima se basan en la necesidad
de que las personas se sientan suficientes, capaces y necesarios en el mundo, sin embargo,
la falta de estas produce sentimientos de debilidad, inferior y sin valor. “Las personas quieren
sentirse valoradas y respetadas, y esto a menudo se manifiesta en la busqueda de éxito y en
la obtencion de logros” (Popolo, 2023).

Por ultimo, se encuentra la necesidad de autorrealizacion, segun Maslow es el nivel mas alto
en la piramide y representa el querer desarrollar plenamente su potencial, vivir de acuerdo con
sus valores y alcanzar metas personales significativas “Es una busqueda de alcanzar nuestro
maximo potencial y ser la mejor versidon de nosotros mismos “ (Chiavenato, 2019, pag. 44); en
este ultimo nivel, hay aspectos tan importantes para el desarrollo personal como para el
desarrollo de objetivos vitales, dandole un sentido a todas las acciones que realiza (Popolo,
2023). Aunque pocos logran llegar plenamente a esta etapa, la busqueda de autorrealizacion
es una de las fuerzas mas elevadas de la motivacion humana, impulsando a las personas a
vivir vidas auténticas, significativas y alineadas con su potencial.

Ademas, la piramide de Maslow puede servir como una herramienta para el crecimiento
personal y la autorrealizacion. En el contexto laboral si los empleados no tienen cubiertas sus
necesidades basicas, puede generar estrés, ya que se encuentran preocupados por aspectos
fundamentales. Una vez que las necesidades basicas de una persona estén satisfechas, se
motiva por las necesidades de nivel superior (Saeed, 2016). A medida que el empleado va
cubriendo estas necesidades, su motivaciéon aumenta y puede llegar a alcanzar un nivel 6ptimo
de desempefo cuando se acerca a la autorrealizacion, que representa el desarrollo pleno de
su potencial.
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llustracion 3. Piramide de Maslow

moralidad,
creatividad,
espontaneidad,
falta de prejuicios,
aceptacién de hechos,

resolucién de problemas

autorreconocimiento,
confianza, respeto, éxito

/ amistad, afecto, intimidad sexual \

seguridad fisica, de empleo, de recursos, \

moral, familiar, de salud, de propiedad privada

P s respiracion, alimentacion, descanso, sexo, homeos
Fisiologia / P

Fuente: Extraido de (Cuevas., 2024)

2.2.2 Teoria de los Dos Factores de Herzberg.

Frederick Herzberg planted en 1959 la teoria de los dos factores, la cual se divide entre factores
de higiene y factores motivadores. En primer lugar, los factores de higiene, como el salario, las
politicas de la empresa y las condiciones de trabajo, son elementos que, aunque no motivan
directamente, su ausencia puede generar insatisfaccién (Chiavenato, 2004). Estos factores
para el trabajador tienen efecto preventivo lo cual evita la insatisfaccion. Por su parte, Herzberg
clasifica como "motivadores" a aquellos factores que generan satisfaccion en el ambito laboral
y que, segun su analisis, estan directamente relacionados con el contenido del trabajo que
realiza cada persona.

Entre los factores motivadores destacan el reconocimiento y el sentido de logro, los cuales
desempeiian un papel crucial al validar el esfuerzo y la dedicacién de los empleados. Por una
parte, el reconocimiento por un buen trabajo y el sentimiento de un progreso personal crea una
conexion mas profunda con las tareas que se realizan, lo que fortalece el compromiso y la
motivacion de los empleados (Chiavenato, 2004).

Herzberg menciona los factores de higiene como elementos fundamentales para reducir el
estrés basico de los empleados que pueden experimentar en el entorno laboral, incluyendo
aspectos como un buen ambiente fisico de trabajo, remuneraciones justas e igualitarias y
beneficios adecuados, los cuales ayudan a prevenir que los empleados perciban injusticia o
malestar relacionados (Garcia, 2003).
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Herzberg argumentd que estos factores no generan satisfaccion por si mismos, pero son
esenciales para evitar la insatisfaccion y el estrés, ya que cuando estan ausentes, se
incrementa la frustracion y la tensién entre los empleados.

Herzberg concluy6 que, a pesar de que los factores de higiene son importantes, los factores
motivadores son los que realmente producen satisfaccién en el lugar del trabajo, dado a que
estos, ayudan a estimular el bienestar psicologico y el sentido de pertenencia. Asi, todas las
organizaciones sin importar su tamafo o actividad a la que se dirigen deben prestar mucha
atencion a ambos factores para fomentar un ambiente en donde los empleados tengan la
posibilidad y la oportunidad de desarrollar todo su potencial para alcanzar altos niveles de
desemperfio (Chiavenato, 2004).

llustracion 4. Factores de Herzberg
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2.2.3 Teoria de las Necesidades de McClelland.

David McClelland, en su teoria de las necesidades, identific tres motivaciones principales que
impulsan el comportamiento de los individuos en el trabajo: necesidad de logro, de afiliacion y
de poder. La necesidad de logro se refiere al deseo de superar desafios y alcanzar objetivos.
Se enfoca en el impulso de querer sobresalir y de luchar por tener éxito, el esfuerzo por querer
alcanzar metas con cierta dificultad y recibir reconocimiento de estos, ademas de querer influir
y controlar a otros (Rodriguez E. M., 2024). Las personas con un alto nivel de esta necesidad
suelen buscar tareas que les permitan demostrar sus habilidades y tener un rendimiento
destacado.
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La necesidad de afiliacion es el deseo de pertenecer en relaciones interpersonales positivas,
amistosas y cercanas, se centra en disfrutar de la compafia con las personas en su lugar de
trabajo. Las personas con una alta necesidad de afiliacion valoran la cooperacion, el
compafierismo y la aceptacion social (Robbins, 2004). Prefieren trabajar en equipo, disfrutan
de la comunicacion abierta y buscan entornos laborales en los que se sientan parte de una
comunidad. Por ultimo, la necesidad de poder, el deseo de influir en los demas y ejercer
control. Aquellas personas con una alta necesidad de poder suelen buscar posiciones de
liderazgo o autoridad, pues desean ser capaces de guiar y dirigir a los demas (Rodriguez E.

resultados, y se sienten motivadas por la capacidad de tener un impacto significativo.

En el ambito laboral, la falta de satisfaccion de estas necesidades puede ocasionar un aumento
en el estrés. Por ejemplo, los empleados con una necesidad de logro alta pueden sentir
frustracion y estrés si no encuentran retos en su trabajo, lo cual disminuye su rendimiento. Del
mismo modo, aquellos con una necesidad de afiliacién alta pueden experimentar estrés si el
ambiente laboral es conflictivo o carece de colaboracién (Rodriguez R. , 2011). Por lo tanto,
es importante que se facilite un entorno en el que los empleados puedan satisfacer sus
necesidades individuales para reducir el estrés y mejorar su desempeio.

llustracion 5. Necesidades de McClelland
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2.2.4 Teoria Xy Teoria Y de McGregor.

Segun Angulo y Mora (2023), Douglas McGregor cuestiond la teoria de la piramide de
necesidades de Maslow, argumentando que esta teoria no reflejaba la verdadera complejidad
de las personas en un entorno laboral. Entonces en vez de esto, McGregor plantd su propia
teoria que es conocida como la Teoria X y teoria Y, con el fin de describir la motivacién de los
trabajadores en su lugar de trabajo.

La Teoria X se basa en una vision no tan buena de los empleados, dado que en esta teoria
asume que son perezosos por naturaleza y requieren control y estimulos externos para ser
motivados, Segun esta teoria, los empleados tienden a evitar responsabilidades y necesitan
ser controlados, supervisados y, a veces, hasta forzados para cumplir con sus tareas. Bajo la
Teoria X, los lideres suelen optar por un estilo de gestion autocratico, ya que consideran que
los trabajadores solo responderan bajo presion y necesitan lineamientos claros para realizar
sus tareas (Madero y Rodriguez, 2018). Esta perspectiva se puede ver en ambientes de trabajo
muy estructurados, donde las normas son rigidas y los empleados tienen poca autonomia. Sin
embargo, la teoria X, puede ser efectiva como en tareas repetitivas, aunque puede llevar a un
ambiente laboral tenso.

Por otra parte, la Teoria Y tiene una vision positiva donde los empleados tienen una funcién
mas participativa, asumiendo que las personas son naturalmente trabajadoras, responsables
y buscan la autorrealizacion a través del trabajo. Segun Angulo y Mora (2023) los empleados
estan motivados por factores internos y desean contribuir al éxito de la organizacion cuando
se les proporciona un entorno adecuado. En esta teoria, los lideres optan por un estilo de
gestion mas flexible confiando en que sus empleados son capaces de autorregularse y que
contribuyen de manera positiva si se les da la oportunidad (Angulo y Mora, 2023). Esta
perspectiva fomenta un ambiente de confianza y colaboracién, promoviendo la creatividad y la
innovacion. McGregor argumenta que, cuando se adopta la Teoria Y, los empleados estan
mas comprometidos y el clima laboral se vuelve mas productivo y motivador. Esto reduce el
estrés y fomenta un mejor rendimiento, ya que los empleados se sienten motivados y
comprometidos con su trabajo.

Teorias del estrés laboral.

2.2.5 Teoria del estrés laboral de Selye.

Actualmente, los empleados en las organizaciones enfrentan un alto nivel de exigencias y
responsabilidades que, con frecuencia, superan sus capacidades de manejo. Como resultado,
es comun que trabajen en un entorno de tension, lo cual aumenta significativamente el riesgo
de desarrollar problemas como el estrés laboral. Existe una variedad definiciones para el estrés
laboral segun la perspectiva del autor de acuerdo al campo en el que se enfocan, sin embargo
una de las definiciones que tiene mayor adaptacion a este trabajo es la de Selye, endocrinélogo
y fisiblogo austriaco, desarrollé una de las teorias pioneras para entender como el cuerpo
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responde al estrés y lo definié ante la Organizacion Mundial de la Salud como “una respuesta
que no es especifica del organismo a cualquier demanda del exterior” (Sanchez, 2010, pag.
1). Selye plantea que el estrés puede dividirse en Eustrés y Distrés:

El eustrés es el tipo de estrés que puede ser beneficioso o motivador. Se considera como el
buen estrés, no es dafino y resulta ser esencial para la vida y el crecimiento de la persona
(Camargo, 2010), es decir que este es el estrés que se experimenta cuando las personas se
enfrentan a situaciones que perciben como desafiantes, pero que estan dentro de las
capacidades para manejar. “Nos permite enfrentarnos a los retos, nos incentiva para tratar de
obtener buenos resultados” (Camargo, 2010, pag. 2). A menudo se experimenta cuando una
persona se enfrenta a una meta o reto importante, como un examen, una presentacion o una
tarea desafiante en el trabajo, que, aunque genera presion, también puede resultar en un
rendimiento mejorado.

El distrés, por otro lado, es el tipo de estrés que tiene efectos negativos en la salud y el
bienestar de una persona. Este tipo de estrés ocurre cuando el trabajador percibe que las
demandas, las presiones laborales y las exigencias no se ajustan a sus capacidades o0 a sus
recursos para poder enfrentarlas (Patlan, 2019). El distrés provoca que los empleados puedan
presentar con mayor frecuencia diferentes tipos de enfermedades, sea menos productivo y
pocos motivados. Selye también propuso el Sindrome General de Adaptacioén, el cual consiste
en describir como los seres humanos responden o actuan frente al estrés. Selye identifico tres
fases principales en la respuesta al estrés.

llustracion 6. Fases del estrés
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o Fase de alarma: Esta fase explica que cuando la persona tiene una situacion de estrés, su
cuerpo empieza a experimentar cambios tantos fisicos como psicoldégicos, como ansiedad
e inquietud. Estos sintomas pueden depender del entorno ambiental y el nivel de amenaza
percibido, ademas de otros factores como el control que tenga la persona frente a esa
situacion (Universidad de Barcelona, 2025).

o Fase de resistencia: Esta fase implica el proceso de adaptacion al estrés. El cuerpo
desarrolla una serie de respuestas fisiolégicas, cognitivas, emocionales y conductuales que
buscan gestionar la situacion de manera que cause el menor dafio posible. Sin embargo,
aunque se logre adaptarse, este proceso puede implicar ciertos costos, como una
reduccion de la resistencia fisica, disminucion del rendimiento, mayor dificultad para
manejar la frustracion o la aparicion de trastornos tanto fisiolégicos como psicosomaticos
(Universidad de Barcelona, 2025).

e Fase de agotamiento: Cuando la persona no se adapta de manera efectiva a una
situacion, empieza a padecer de estrés y no tiene los mecanismos adecuados para saberlo
manejar, la persona llega a la fase de agotamiento. En esta etapa, los problemas
fisiologicos, psicologicos o psicosociales se convierten en problemas cronicas o
irreversibles (Universidad de Barcelona, 2025).

llustracion 7. Relacion entre el estrés y el rendimiento
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Al observar esta grafica que plantea Selye sobre la relacién entre el estrés y rendimiento, tener
muy bajo estrés, es decir, cuando la persona no experimenta estrés, tiene un bajo rendimiento,
sin embargo, cuando tiene un nivel maximo de estrés, el rendimiento es demasiado bajo. Se
debe entonces, tener un estrés moderado que motive a las personas a cumplir con las metas
y con los plazos establecidos, pero sin pasar a la zona de exceso de estrés porque a pesar de
que hay un buen rendimiento, va en descenso.

2.2.6 Teoria de ajuste persona-ambiente.

Este modelo fue propuesto por French, Rogers y Cobb en 1974, y se centra en como la
compatibilidad entre las caracteristicas de una personay las caracteristicas del entorno laboral
pueden influir en el nivel de estrés y en el desempefo laboral. Este modelo sostiene que el
estrés laboral se produce cuando hay un desequilibrio entre las habilidades, necesidades o
caracteristicas personales de un trabajador y las demandas o el contexto de su puesto de
trabajo. La falta de congruencia entre el individuo y su entorno laboral genera una sensacion
de inconformidad, frustracién y tension, lo que a menudo conduce a un incremento del estrés
y a una reduccion del rendimiento (Rauthmann, 2021).

La teoria subraya que los trabajadores que experimentan una desalineacion entre sus
expectativas, habilidades y valores personales, y las demandas del trabajo, son mas
propensos a enfrentar mayores niveles de estrés laboral. En estos casos, el trabajador puede
sentirse incapaz de cumplir con las expectativas del trabajo o no encontrar satisfaccion en su
rol, lo que incrementa la tensién emocional. A su vez, este malestar impacta directamente en
su desempeno laboral, ya que la ansiedad y la frustracion pueden disminuir su eficiencia y
compromiso con las tareas asignadas.

El tema central del modelo es que la relacidén entre el entorno de trabajo y la persona debe ser
armonica para promover el bienestar y el desempefio. Un adecuado equilibrio entre ambos
contribuye a la motivacion y la satisfaccion, mientras que una desconexién entre ellos puede
resultar en un agotamiento, estrés y desmotivacion. La compatibilidad puede ser medida a
través de diversos factores, como el nivel de autonomia, las habilidades requeridas, las
relaciones interpersonales y la estructura organizacional (ILO, 2011). La teoria también
propone que un ajuste adecuado entre la persona y su entorno tiene una relacion positiva en
el bienestar y en el desempeno de los empleados, mientras que un desajuste tiene un impacto
negativo con mayores niveles de estrés.

2.2.7 Modelo Demanda-Control de Karasek.

Este modelo fue propuesto por Robert Karasek en 1979, establece que el estrés laboral surge
cuando los empleados no pueden gestionar las demandas de su puesto debido a la falta de
control sobre sus tareas. Es decir, las demandas del trabajo se consideran un estimulo
estresante el cual aumenta progresivamente cuando la persona percibe que no tiene los
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recursos necesarios para responder frente a esa demanda y por lo tanto no tiene la capacidad
para controlar como realizar su trabajo (Lépez y Osca, 2011).

En esta teoria, el estrés laboral se intensifica cuando las demandas son altas y la aptitud para
tomar decisiones o influir en el proceso de trabajo es limitada. Asimismo, el modelo resalta la
importancia de encontrar un equilibrio entre estos ambos factores para prevenir los efectos
negativos del estrés (Lépez y Osca, 2011). La combinacién de altas o bajas demandas con
altos o bajos niveles de control genera cuatro tipos de trabajo (Dongil, 2019).

1.

Trabajo activo (altas demandas y alto control): Este tipo de trabajo es desafiante y
promueve el aprendizaje y el crecimiento profesional, lo que pue lo de reducir los efectos
negativos del estrés, ya que la autonomia y las oportunidades de desarrollo permiten a los
empleados manejar las demandas de manera efectiva.

Trabajo pasivo (bajas demandas y bajo control): Aunque este tipo de trabajo tiene un bajo
riesgo de estrés, también limita las oportunidades de desarrollo y crecimiento profesional,
lo que puede generar insatisfaccion a largo plazo.

Trabajo de baja tension (bajas demandas y alto control): En este tipo de trabajo, la baja
presién y el control elevado proporcionan un ambiente que favorece la satisfaccion laboral
y minimiza el estrés.

Trabajo de alta tension (altas demandas y bajo control): Esta es la combinacion mas
estresante, donde el trabajador tiene altas responsabilidades, pero poca autonomia para
manejarlas, lo que genera altos niveles de estrés y puede afectar negativamente tanto la
salud como el rendimiento laboral.

llustracion 8. Modelo Demanda-Control de Karasek.
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Un cierto nivel de exigencias es importante y necesario para lograr un nuevo aprendizaje y un
desempeiio optimo en el trabajo, pero un nivel demasiado alto resulta ser perjudicial. Cuando
el control del trabajo es alto y las demandas también lo son, resultan ser un estimulo de
crecimiento y aprendizaje para los trabajadores conduciendo a una alta productividad. Sin
embargo, cuando sucede lo contrario, es decir, hay muy poca demanda y muy bajo control,
provocan un entorno de trabajo poco motivador que conduce a un aprendizaje negativo o hasta
una perdida gradual de las habilidades adquiridas (ILO, 2011). Por tanto, para mejorar el
bienestar de los trabajadores y optimizar su desempeno, las organizaciones deben buscar una
adecuada gestion de las demandas y ofrecer mayores niveles de control, especialmente en
puestos de trabajo con alta presion.

2.2.8 Métodos para medir el estrés

MBI (Maslach Burnout Inventory): Es uno de los instrumentos mas conocidos y utilizados
para evaluar el sindrome de agotamiento o burnout en el contexto laboral (Martinez y
Dominguez, 2016). Fue desarrollado por Christina Maslach en la década de 1980, con el
objetivo de medir la presencia de los factores asociados con el agotamiento laboral. Es una
prueba enfocada en medir Unicamente el estrés laboral, el cual consiste en responder 22
preguntas (Ver Anexo 2) y evalua tres dimensiones: Agotamiento emocional,
Despersonalizacion, realizacion personal.

llustracion 9. Estructura tridimensional del sindrome de Burnout

Agotamiento
Emocional

SX. DE BURNOUT

Despersonalizacion

Fuente: (Maslach, 2012)

37



La autora define evaluaciones maximas especificas para medir el nivel de cada una de las tres
subescalas mencionadas anteriormente, las cuales son:

¢ Agotamiento emocional: con un maximo de 54 puntos.
e Despersonalizacion: con un limite de 30 puntos.
¢ Realizacion personal: con una puntuacién maxima de 48 puntos

Este método es el que se utilizd para el desarrollo de la investigacion porque es un cuestionario
muy facil de entender y de interpretar por medio de una escala de Likert, las preguntas son
muy puntuales lo cual ayudaba a una mayor facilidad de respuesta. En el objetivo de medir el
nivel de estrés, se habla mas y se profundiza acerca del MBI.

Evaluacion del estrés de la OIT-OMS: Es una herramienta disefiada para evaluar los factores
relacionados con el estrés en el ambito laboral publicada por la OIT-OMS. Su principal
propodsito es identificar las fuentes de estrés que afectan a los trabajadores y determinar su
impacto en el bienestar fisico, psicolégico y social, asi como en el desempefio laboral. Este
cuestionario consta de 25 items donde evalua diferentes factores como clima organizacional,
estructura organizacional, influencia del lider, falta de cohesion, territorio, tecnologia y apoyo
grupal (Martinez, 2022). También mide de la autonomia que tiene el trabajador para tomar
decisiones y organizar sus tareas, si tiene claridad sobre sus responsabilidades y si enfrenta
conflictos de rol.

Teorias del desempeio laboral

2.2.9 Métodos de Evaluacion de Desempeiio.

Medir el desempeio es fundamental en la gestidn organizacional, ya que permite observar el
cumplimiento de las tareas de los empleados e identificar si el estrés laboral puede estar
influyendo en el desempefo de los trabajadores del sector bancario del municipio de Tulua,
Valle del Cauca. Existen diferentes métodos de evaluacion de desempefio que las
organizaciones pueden utilizar, los cuales varian en complejidad y en los aspectos del
rendimiento que evaluan. A continuacién, se algunos de los métodos mas comunes:

Evaluaciéon 360 grados: Es una herramienta donde se evalua el rendimiento laboral de un
empleado a través de la retroalimentacion obtenida de diversas personas en su entorno de
trabajo. En comparacion de otros métodos de evaluacién que unicamente dependen de la
calificacion del supervisor directo, esta herramienta incluye la opinion de compaferos,
subordinados, supervisores, e incluso de clientes, ademas de la autoevaluacion del propio
empleado. El proceso de una evaluacion 360 grados segun Alles (2006) puede incluir
cuestionarios o entrevistas en las que los participantes evaluan al empleado en diferentes
competencias, como habilidades de liderazgo, comunicacién, trabajo en equipo, adaptacion al
cambio y resultados obtenidos.
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Estas competencias pueden variar segun el puesto y los objetivos de la organizacién. La
informacion recolectada se sintetiza en un informe que ofrece al empleado una visién global
de cdmo es percibido por las diferentes personas con las que interactua en su entorno laboral.
Sin embargo, la evaluacion 360 grados también tiene desafios. Es un proceso que requiere
tiempo y planificacién, y si no se implementa correctamente, puede generar conflictos y
resentimientos entre los participantes. También es fundamental asegurar que el proceso de la
calificacion sea de manera anénima y que los resultados se manejen de forma constructiva,
para que los empleados perciban la evaluacion como una herramienta de desarrollo y no como
una critica (Alles, 2006).

Individual Work Performance Questionnaire (IWPQ): o Cuestionario de Desempefio
Individual en el Trabajo, es un instrumento disefiado para medir el desempefio laboral de las
personas en diversas ocupaciones y contextos. Fue cuestionario fue desarrollado por
Koopmans junto con otros colaboradores con el objetivo de proporcionar una evaluacién
integral, confiable y valida del rendimiento en el lugar de trabajo. Dicha herramienta mide tres
dimensiones, el rendimiento en la tarea, en el contexto y comportamientos contraproducentes
(Gabini y Calzada, 2016).El IWPQ consta de 18 preguntas donde los empleados deben de
responder en funcién de su desempefio en el trabajo. Utiliza una escala Likert para medir la
frecuencia o intensidad de los comportamientos relacionados con cada dimension del
desempeinio.

Este es el cuestionario que se utilizdé en la metodologia para medir el desempefio laboral de
los trabajadores bancarios dado que las preguntas estan redactadas de manera que sean
aplicables a una amplia variedad de ocupaciones y las preguntas son muy puntuales y
especificas lo que hace que la herramienta sea altamente flexible y facil de interpretar los
resultados.

Métodos basados en resultados: Es una de las técnicas mas utilizadas para medir el
rendimiento laboral, dado a que se enfoca en evaluar los logros y objetivos alcanzados por los
empleados, en lugar de centrarse unicamente en las actividades o procesos realizados. Este
enfoque parte de la idea de que el rendimiento de un trabajador se puede medir de manera
objetiva a través de los resultados concretos que genera, permitiendo asi una evaluacion clara
y cuantificable de su desempefio. En la practica, este método suele involucrar la definicion de
metas especificas, medibles, alcanzables, relevantes y con un tiempo establecido que el
empleado debe cumplir dentro de un periodo establecido. Al final del ciclo de la evaluacién, se
revisa en qué medida estos objetivos han sido alcanzados, proporcionando una vision directa
de la contribucion del empleado a la organizacion (Pérez, 2021).

Este método facilita una evaluacion objetiva y cuantitativa, reduciendo la subjetividad en el
proceso de evaluacion y facilitando el analisis estadistico. Ademas, permite a los empleados
conocer con claridad lo que se espera de ellos, lo que incrementa la motivacién y el enfoque
en el logro de resultados. Sin embargo, el este método también tiene limitaciones. Puede
resultar insuficiente para captar aspectos cualitativos del desempefio, como la creatividad, el
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trabajo en equipo y el esfuerzo. Ademas, si no se disefan adecuadamente, los objetivos
pueden llevar a los empleados a enfocarse solo en sus metas individuales, descuidando otros
aspectos del trabajo o el bienestar organizacional en general (Pérez, 2021).

2.2.10 Teoria de las Expectativas de Vroom.

Es un modelo que explica la motivacion en términos de las expectativas que los individuos
tienen sobre los resultados de sus acciones. La motivacion se alcanza cuando las personas
creen que su esfuerzo conducira a un buen desempefo, que ese desempeio se traducira en
una recompensa y que la recompensa tiene un valor significativo para ellos (Rueda, 2023).
Segun esta teoria, las personas toman decisiones sobre su comportamiento basandose en
tres factores clave:

La expectativa: Consiste en la expectativa de que invirtiendo “X” esfuerzo, se obtendran “X”
resultados. Este primer elemento tiene mucho que ver con el concepto de autoeficacia, el cual
hace referencia a la capacidad que tiene la persona para hacer frente a los obstaculos y lograr
lo que se propone (Ruiz, 2025). Algo muy importante de mencionar es que para que un
empleado tenga un buen desemperio, es importante que el empresario se asegure de que la
persona cuente con todos los recursos necesarios para realizar las tareas de manera
adecuada, ademas de disponer de las habilidades y conocimientos. La expectativa para los
empleados es que ellos se van a esforzar mas si creen que esto los va a llevar a un buen
desempeinio.

La instrumentalidad: Ruiz (2025) plantea que este elemento hace referencia a la creencia de
que el rendimiento llevara a una recompensa. Este elemento es fundamental que la empresa
cumpla las promesas, comunique claramente los criterios para obtener recompensas,
reconozca publicamente los logros y que sea transparente en las decisiones. Si la empresa
cumple con esto, los empleados estaran mas motivados para alcanzar los objetivos.

La valencia: Es el valor de la recompensa en funcion de lo que el empleado considera valioso.
Vroom menciona que los premios que se obtienen gracias al desempefio de la realizacién del
trabajo seran mas o menos valiosos para el empleado segun el valor que éste le conceda a
esa recompensa y con la expectativa de lo que considera justo (Ruiz, 2025). Estos elementos
se interrelacionan, y su presencia conjunta genera un ciclo de motivacion constante, donde el
esfuerzo individual se ve como un medio para alcanzar logros que sean valiosos para la
persona.

La teoria también sefala que no todos los empleados valoran las recompensas de la misma
manera, lo que significa que las organizaciones deben identificar qué es lo que cada empleado
considera valioso. Por ejemplo, algunas personas pueden estar mas motivadas por
recompensas financieras, mientras que otras pueden preferir reconocimiento, oportunidades
de desarrollo profesional o beneficios adicionales (Ruiz, 2025). Este enfoque permite a las
organizaciones disefiar sistemas de recompensas mas efectivos, alineando los incentivos con
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las necesidades y deseos de los empleados para fomentar un ambiente laboral mas productivo
y comprometido.

2.2.11 Teoria de la Fijacion de Metas de Locke.

Esta teoria planteada por Edwin Locke (1968) explica que establecer metas claras, especificas
y desafiantes mejora el rendimiento de los empleados, ya que estas actuan como un incentivo
que dirige su esfuerzo, al tener la intencidon de alcanzar una meta es un fuerte motivador en el
ambito laboral (Ruiz, 2024) .

Las personas tienden a desempefarse mejor cuando reciben retroalimentacion sobre su
progreso hacia las metas, ya que estos comentarios permiten identificar las diferencias entre
lo que se ha logrado y lo que se busca alcanzar. A medida que avanzan hacia el cumplimiento
de sus objetivos, los empleados requieren conocer su progreso. La retroalimentacion puede
provenir directamente de la tarea, aunque en muchos casos es proporcionada por un
supervisor (Molina, 2001). En ciertos casos, las metas establecidas de manera conjunta
impulsan un mayor desempefio, mientras que en otros los individuos rinden mejor cuando es
su jefe quien les asigna las metas (Robbins, 2004). Sin embargo, una de las ventajas de la
participacion es que aumenta la aceptacion de las metas, considerandose como un objetivo
deseable por el cual los empleados estan dispuestos a trabajar.

Locke y su colega Gary Latham (1990), al expandir esta teoria, identificaron varios principios
clave. En primer lugar, el compromiso con la meta es esencial ya que los individuos deben
estar realmente comprometidos con la meta para que esta sea efectiva. Para que los objetivos
realmente motiven, es necesario que sean aceptados por quienes tienen la responsabilidad de
cumplirlos. Este compromiso puede ser mas fuerte si las personas participan en la formulacion
de sus propias metas (The world of work, 2019)

Ademas, el feedback sobre el progreso hacia la meta también es crucial para mantener la
motivacion y ajustar el esfuerzo segun sea necesario, Para que los individuos se sientan
motivados hacia sus metas, es fundamental que tengan claridad sobre como estan
desempenandose en funcién de ellas. Para lograrlo, requieren recibir retroalimentacioén clara y
puntual, la cual puede presentarse en distintos formatos, como indicadores, informacion
cuantitativa o apreciaciones de otras personas (The world of work, 2019). El desafio como otro
principio clave se enfoca en que, para estar motivados, las personas necesitan sentir que sus
metas son ambiciosas y significativas, debe representar que un reto que les exija esfuerzo,
dedicacion y superacion personal, ademas es importante que sientan creer que al alcanzarlas
sera un logro que dara un reconocimiento o recompensa (The world of work, 2019).

El cuanto, a la complejidad de las tareas, el autor sugiere que las metas deben ser adecuadas
al nivel de habilidad de los individuos y que las tareas muy complejas deben dividirse en metas
mas pequenas y manejables. De esta forma, las personas no se sienten abrumadas y pueden
medir su progreso paso a paso.
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2.2.12 Teoria General del Desempeiio Laboral de Campbell.

La Teoria General del Desempefio Laboral de John P. Campbell (1990) senala que el
desempenio laboral se refiere a las acciones y conductas destacadas de un empleado que
contribuye positivamente a la empresa mediante el cumplimiento de las metas
organizacionales (Michalos, 2014). Este planteamiento subraya la importancia de que los
empleados no solo realicen sus tareas, sino que también aporten valor afiadido a la empresa
a través de comportamientos sobresalientes que van mas alla de las expectativas basicas.
Campbell destaca que el desempeio no se refiere a los resultados del trabajo como las ventas,
sino a las acciones y comportamientos que llevan a esos resultados.

Campbell identifica ocho dimensiones fundamentales que abarcan diferentes formas en que
los empleados pueden contribuir al éxito de una organizacion (Wilmore, 2024).

e Cumplimiento de tareas especificas que es la realizacion de las actividades principales
asociadas con el puesto de trabajo.
Competencias no especificas del puesto
Comunicacion efectiva como la habilidad para transmitir ideas de manera adecuada
Esfuerzo disciplinado donde hace referencia a la persistencia, puntualidad y cumplimiento
de normas organizacionales.

e Gestidn del personal y autocontrol como la capacidad de manejar emociones y mantener
una conducta profesional en el lugar del trabajo.

e Comportamiento en equipo y cooperaciéon como la habilidad para trabajar con otros de
manera efectiva.

e Liderazgo y supervisidn para guiar a los demas hacia el logro de los objetivos de la
organizacion.

e Cumplimiento de tareas generales como mantener la seguridad o colaborar con los
companeros.

No todas las dimensiones se aplican por igual a todos los puestos de trabajo, su relevancia
depende del tipo de rol desempenado.

Por otra parte, Campbell identifica tres factores que interactuan para influir en el desempefio
laboral (Rossmery Baurista et al., 2020).

e Conocimiento declarativo el cual incluye la informacion, hechos y conceptos que el
empleado domina relacionados con su sol.

e Conocimiento procedimental y habilidades practicas necesitas para ejecutar las tareas,
incluye las competencias técnicas y sociales, como operar maquinaria o comunicarse de
manera adecuada con los clientes

e Motivacioén el cual comprende al esfuerzo que el empleado esta dispuesto a invertir en su
trabajo.

42



Esta teoria destaca la importancia de analizar el desempefio laboral desde una perspectiva
multidimensional ya que abarca multiples aspectos del comportamiento humano dentro de las
organizaciones, por ejemplo, mientras un empleado puede sobresalir en el cumplimiento de
tareas técnicas, podria necesitar desarrollo en habilidades interpersonales. En este sentido, la
teoria subraya la importancia de la responsabilidad compartida que tiene el empleado y la
organizacion. Por otra parte, la motivacion no solo impulsa a los empleados a realizar sus
tareas con compromiso, sino que también fomenta una actitud proactiva y de mejora continua,
lo cual es crucial para lograr un desempefno sobresaliente. Un trabajador motivado es mas
persistente y comprometido con su desempefno, sin embargo, el estrés constante puede
afectar la motivacion provocando agotamiento y disminucioén en el esfuerzo y la calidad del
trabajo (Neil, 2006).

2.3MARCO CONCEPTUAL

Autorrealizacion: Maslow hace referencia al término de autorrealizacion como el pleno
desarrollo del potencial humano, Maslow describe la autorrealizacion como un proceso
continuo, mas que un objetivo estatico. Quienes la persiguen sienten una profunda motivacion
para mejorar y superarse, buscan experiencias desafiantes y se sienten impulsados a crecer
y expandir sus capacidades (McLeod, 2025).

Burnout: Cuando el estrés laboral se vuelve cronico, puede evolucionar hacia un estado mas
grave denominado burnout o sindrome de desgaste profesional. Pérez (2010) plantea que el
burnout se distingue por el agotamiento emocional, la despersonalizacion y una disminucion
en el sentido de logro personal, lo cual impacta de forma notable en la motivacion y
productividad del empleado. Este sindrome provoca ademas un desgaste mental, que se
manifiesta en forma de fatiga cognitiva y emocional, afectando la concentracién, la toma de
decisiones y la habilidad para resolver problemas. De esta manera, el cansancio mental y el
burnout, como efectos del estrés en el trabajo, repercuten negativamente en el desempefio,
ya que el empleado no consigue satisfacer las exigencias de su rol.

Control: representa el grado de autonomia que el trabajador tiene para tomar decisiones sobre
su propio trabajo, planificar sus tareas y utilizar habilidades especificas. Karasek sostiene que
un alto nivel de autonomia permite a los empleados manejar mejor el estrés, ya que tienen una
percepcion de poder sobre su situacion laboral por lo tanto mejoraria su rendimiento dentro de
la organizacion (Lopez y Osca, 2011)

Desempeiio laboral: De acuerdo con Campbell (1990) sefiala que el desempefio laboral hace
referencia a las acciones y comportamientos destacados de un empleado que contribuye a la
empresa mediante el cumplimiento de las metas organizacionales (Michalos, 2014).

Despersonalizacion: La despersonalizacion es una de las dimensiones mas criticas del
sindrome de burnout, ya que afecta directamente la forma en que los empleados se relacionan

con sus companeros, superiores y clientes, desvalorizando el valor propio del trabajo. Segun
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Maslach y Jackson “es el desarrollo de sentimientos negativos hacia la propia tarea y los
demas, lo que le permite al sujeto tomar distancia, alejarse emocionalmente de la realidad”
(Graciela, 2013, pag. 4)

Distrés: El distrés es el tipo de estrés negativo que surge cuando una persona se enfrenta a
circunstancias que percibe como abrumadoras o imposibles de manejar. A diferencia del
estrés, el distrés genera ansiedad, tensién y angustia, y puede afectar negativamente la salud
fisica y mental. El distrés prolongado o intenso puede llevar a problemas como la fatiga,
trastornos emocionales, depresion, ansiedad y enfermedades relacionadas con el sistema
inmunoldgico o cardiovascular. Este tipo de estrés ocurre cuando las demandas de la situacion
superan la capacidad de una persona para hacerle frente de manera efectiva (Camargo, 2010).

Estrés laboral: Este tipo de estrés es una respuesta a situaciones en que el empleado percibe
como desafiantes debido a factores especificos en el entorno del trabajo, tales como las altas
cargas de trabajo, la presion del tiempo por hacer las cosas, las relaciones interpersonales
conflictivas o una falta de control sobre las tareas (Camargo, 2010).

Eustrés: Es una forma de estrés positivo que se presenta cuando una persona enfrenta
desafios estimulantes y alcanzables, generando asi un impulso a un beneficio que motiva y
mejora el rendimiento. Este tipo de estrés no se percibe como una amenaza, al contrario, se
percibe como una oportunidad para crecer y superar diferentes obstaculos, promoviendo el
bienestar y el desarrollo personal de cada empleado. El eustrés fomenta la creatividad, la
energia y la concentracion, ayudando a adaptarse a cambios y enfrentar situaciones de
manera productiva. Es esencial para un equilibrio saludable, ya que permite afrontar la vida
con una actitud proactiva y resiliente (Camargo, 2010).

Feedback: Es un proceso comunicativo mediante el cual un empleado obtiene una evaluacion
sobre sus comportamientos, capacidades, fortalezas y areas que puede mejorar. Diversos
estudios internacionales destacan que este es uno de los elementos mas apreciados por los
empleados. Cuando se lleva a cabo de manera adecuada, contribuye a incrementar la
motivacion, fomentar el crecimiento profesional y en consecuencia, mejorar la productividad vy,
en consecuencia, mejorar la productividad y la eficiencia dentro de la organizacion (Personio,
2025).

Salud laboral: La salud laboral cobra una importancia fundamental entendida como el estado
de bienestar fisico y mental en el entorno de trabajo, no solo depende de contar con
condiciones seguras y adecuadas, sino también de un entorno que facilite el manejo saludable
del estrés y promueva el equilibrio emocional (Weaver, 2021). En un ambiente laboral que
prioriza la salud de los empleados, el estrés derivado de las demandas puede gestionarse de
forma que no afecte la productividad. Sin embargo, en entornos que no promueven la salud
laboral, las demandas laborales mal administradas pueden llevar a un estrés cronico,
impactando negativamente el rendimiento y el bienestar del trabajador.

44



2.4 MARCO CONTEXTUAL

Tulua es un municipio que esta ubicado en la zona central del Departamento del Valle del
Cauca, en Colombia. Se destaca como un centro econémico integral que abarca areas
comerciales, demograficas, culturales, industriales, financieras y agropecuarias. Debido a su
ubicacion estratégica, a tan solo 102 km de la capital del Departamento, Cali, y su extensién
de 906,86 km?, Tulua se presenta como un nodo vital para el desarrollo regional. De esa
extension territorial, el 2,4% corresponde a suelo urbano, mientras que el 66,4% es suelo rural.
Ademas, un 0,91% esta compuesto por centros poblados, un 0,59% por areas de expansion
urbana y un 30,2% esta destinado a suelos protegidos (Tulua cémo vamos, 2025).

En términos poblacionales, Tulua es el cuarto municipio mas poblado del Valle del Cauca,
representando el 5% de la poblacion del Departamento y el 0,44% del total del pais. Segun las
proyecciones del Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE), para 2023 se
espera una poblacion de 231.962 habitantes, o que implica un leve aumento del 0,49%
respecto al afio anterior, cuando la poblacién era de 230.830 personas. Este crecimiento refleja
una expansion sostenida en la region, que implica tanto un aumento demografico como un
fortalecimiento de la infraestructura y los servicios (Camara de comercio de Tulua, 2025)

La economia de Tulua tiene sus cimientos en sectores clave como la agricultura, la ganaderia,
el comercio y la industria. Estos sectores no solo han sido motores del crecimiento local, sino
que también han posicionado al municipio como un referente de negocios y servicios en la
region. En este sentido, la Camara de Comercio de Tulua report6 para 2022 un total de 7.722
empresas registradas, lo que representd un crecimiento del 16% respecto al afio 2021, cuando
la cifra era de 7.710. Este incremento refleja el dinamismo empresarial del municipio, asi como
su capacidad para adaptarse a las demandas del mercado regional (Camara de comercio de
Tulua, 2025).

Por otra parte, el sector terciario, que engloba servicios como la educacién, el comercio, la
salud y las finanzas, ha sido un pilar fundamental en el desarrollo de Tulua. Este sector ha
permitido una diversificacién de la actividad econdémica local, impulsando tanto la creacion de
empleo como la mejora de la calidad de vida de los habitantes. Las empresas dedicadas a
actividades comerciales y de servicios han sido claves en la expansion del municipio. En este
sentido, Tulua ha logrado consolidarse como un importante centro comercial que abarca tanto
pequeios negocios, como tiendas de barrio, transporte terrestre, hospitales y universidades,
como grandes cadenas de supermercados, instituciones financieras y compafiias
inmobiliarias, que compiten por el espacio urbano y han definido importantes areas
comerciales en la ciudad.

El sector terciario se caracteriza por su alta rentabilidad y por requerir de poco espacio fisico,
lo que explica la concentracion de estas actividades, especialmente en zonas urbanas vy
suburbanas. Dentro de este sector, se puede identificar una clara division entre los pequefos
comerciantes y los grandes actores del mercado. Los primeros, que operan principalmente en
zonas dispersas, incluyen a pequefas tiendas y servicios de transporte, mientras que los
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segundos, pertenecientes al sector terciario superior, agrupan a grandes empresas
comerciales, bancos y empresas inmobiliarias (Llevat, 2024)

Esta estructura ha propiciado la aparicion de nuevas centralidades urbanas, que no solo han
favorecido el desarrollo econémico, sino que también han contribuido a mejorar la calidad de
vida de la poblacién. Por otro lado, el sector financiero tiene un papel fundamental en la
economia de Tulua. De acuerdo con datos de la Superintendencia Financiera, la captacion de
recursos por parte de los bancos y compafiias de financiamiento crecié un 7,18% en 2022,
aunque fue un aumento menor al 12,4% registrado en 2021. (Superintendencia financiera de
Colombia, 2025)

Tabla 2. Captaciones por tipo de entidad financiera, Tulua

1.Captaciones por tipo de entidad financiera en el municipio de Tulua

Afio / Tipe entidad financiera Establecln'l.lento CF - Cm_'npa.ma de Tot.al
bancario financiamiento captaciones
2016 545387 962 822 2.786.561.576 548174 524 398
2017 565.051.205.062 3.337.710.615 568.388 915677
% Variacién
2016-2017 3,61 19,78 3,69
2018 640.378.941.384 3.549.900.652 643.928.842.036
% Variacién
2017-2018 13,33 6,36 13.29
2019 657.845.118.641 3.704.963.107 661.550.081.749
% Variacion
2018-2019 2,73 4,37 2,74
2020 781895134 144 3.773.380.208 785668 514 352
% Variacion
2019-2020 18,86 1,85 18,76
2021 876.496.783.815 3.773.380.208 880.270.164 023
% Variacién
2020-2021 12,10 0,00 12,04
2022 943.462 391 556 0 943.462 391 556
% Variacion
2021-2022 7.64 -100,00 7.18

Fuente: (Camara de comercio de Tulua, 2025).

Las captaciones bancarias son el dinero que los bancos reciben de sus clientes, como
depdsitos de ahorro, cuentas corrientes o depésitos a plazo fijo. Basicamente, es el dinero que
las personas o empresas depositan en el banco para guardar, y el banco lo usa para hacer
préstamos a otros clientes o inversiones. A cambio, el banco les paga a los clientes una
pequena cantidad de dinero, llamada interés, como recompensa por mantener su dinero ahi.
En otras palabras, las captaciones bancarias son una fuente importante de dinero para que el
banco pueda operar y prestar a quienes necesitan financiamiento.
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La tabla 2 muestra la evolucion de las captaciones por tipo de entidad financiera en el municipio
de Tulua entre los afos 2016 y 2022, diferenciando entre establecimientos bancarios y
compainias de financiamiento. En términos generales, se observa una tendencia creciente en
el total de captaciones, pasando de $548.174 millones en 2016 a $943.462 millones en 2022,
lo que evidencia un fortalecimiento del sistema financiero local en cuanto a la atraccion de
recursos del publico. Este aumento ha sido impulsado principalmente por los establecimientos
bancarios, como se evidencia, entre 2019 y 2020 el crecimiento fue del 18,68% mientras que
entre 2020 y 2021 fue del 12,10%. En contraste, las companias de financiamiento tuvieron una
participacion mucho menor en el total captado y mostraron una tendencia inestable. A pesar
de un crecimiento inicial importante, su aporte se mantuvo reducido y a partir de 2021, dejaron
de reportar captaciones registrando una variacion del —100% en 2022. Este comportamiento
refuerza aun mas la concentracion del mercado financiero en los bancos tradicionales.

Tabla 3. Variacion de las captaciones por tipo de entidad financiera, Tulua

Nombre Entidad financiera Cap;::; nes y;:::'a;;:; Parti:;z;cién
Banco De Bogota 107.160.436.732 5,88% 11,41%
Banco Popular 52.331.829.588 -1,73% 5,57%
Bancolombia 287.605.041.040 11,75% 30,61%
BBVA Colombia 142.453.442 260 11,57% 15,16%
Banco De Occidente 70.244 373.038 15,80% 7,48%
Banco Caja Social Bcsc 89.925.914 475 5,58% 9,57%
Banco Davivienda 90.655.145.019 0,11% 9,65%
Banagrario 14.485 687 415 -24,40% 1,54%
Av._Villas 31.200.476.858 -6,31% 3,32%
Bancamia S.A. 2.549.317.145 15,75% 0,27%
Web S.A (Banco W S.A a partir 2017) 12.528.971.829 1,22% 1,33%
Bancoomeva 25.812.758.813 4.57% 2,75%
Banco Falabella S.A. 5.668.176.906 69,06% 0,60%
Banco Mundo Mujer S A. 5.758.676.081 19,45% 0,61%
Mi Banco S.A. 1.085.911.144 52,41% 0,12%

Fuente: (Camara de comercio de Tulua, 2025).
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Entre las entidades financieras mas relevantes en Tulud durante 2022 se encuentran
Bancolombia que concentro el 30% de los depdsitos en el mercado local, consolidandose como
la entidad financiera con mayor confianza entre los clientes.

Por otro lado, BBVA, con una participacion del 15%, se ubico en el segundo lugar, demostrando
una presencia significativa, aunque con una diferencia considerable frente a Bancolombia. Este
porcentaje indica que BBVA también ha logrado captar una parte importante de la confianza
de los usuarios, posiblemente mediante ofertas de valor en productos de ahorro y servicios
financieros que son atractivos en el contexto local.

En tercer lugar, se encuentra el Banco de Bogota, que con un 11% de participacion muestra
una posicion competitiva, aunque mas modesta. Este nivel de captacion sugiere que, aunque
cuenta con una cuota menor, sigue siendo una opcion relevante en el mercado, probablemente
respaldada por una oferta especifica que atrae a ciertos segmentos de clientes y el banco AV-
Villas ha perdido captaciones en el afo 2021 al 2022 con una variacién del —6,31%.

En conjunto, la consolidacién del sector terciario y el fortalecimiento de las pequenas vy
medianas empresas (Pymes) han sido factores decisivos para el crecimiento econdémico de
Tulua. Las entidades financieras locales desempenan un papel fundamental al ofrecer acceso
al crédito, lo que permite a los empresarios locales invertir y expandir sus negocios. Este
proceso, a su vez, beneficia a la comunidad al generar empleo, mejorar la infraestructura
urbana y promover un desarrollo mas equilibrado y sostenible.

2.5MARCO EMPRESARIAL

La siguiente informacién fue recolectada por medio de las paginas web oficiales de cada
entidad bancaria (BBVA, 2025).

2.5.1 Banco BBVA

llustracién 10. Logo del Banco BBVA

BBVA

Fuente: (BBVA, 2025).
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Historia del banco BBVA.

BBVA Colombia fue fundado en 1956, en una época dificil para el pais, marcada por profundas
divisiones politicas y eventos violentos en su historia. Sin embargo, algunos analistas ven esta
década como un periodo de inicio de la modernizacion en sectores como la educacion, la
banca y la industria. Originalmente llamado Banco Ganadero Popular, su fundaciéon coincidié
con la celebracion del Dia del Campesino y fue anunciada durante la Primera Feria Exposicion
Agropecuaria. Desde los afos 60, Colombia comenzd un periodo prolongado de
fortalecimiento institucional y crecimiento econémico sostenido, etapa en la cual el entonces
Banco Ganadero también fue afianzando su posicién en el mercado (BBVA, 2025).

Aunque el banco fue fundado en Bogota y en sus inicios tenia su base de operaciones en la
capital, su enfoque agropecuario demando una importante expansiéon hacia distintas regiones
del pais. Entre 1970 y 1980, el banco emprendid un proceso de descentralizacion
administrativa y operativa, creando lo que en su momento se conocié como vicepresidencias
regionales. A principios de los anos 90, el Banco Ganadero ya lideraba el mercado colombiano
y, con una visién de crecimiento, en 1994 hizo historia al ser la primera empresa colombiana
en cotizar sus acciones en la Bolsa de Nueva York. A partir de mediados de esa década, los
grandes bancos espafioles, buscando expandirse a mercados con afinidades culturales y
linguisticas, comenzaron a mirar hacia América Latina. En 1995, el BBV (Banco Bilbao
Vizcaya) inici6 su proceso de expansion en América al adquirir participaciones en bancos
lideres de la regién (BBVA, 2025).

Dentro de este plan de internacionalizacion, BBV llegd a Colombia en 1996 mediante la compra
del 34,7% de las acciones del Banco Ganadero en una operacion realizada en la Bolsa de
Valores de Bogota, con un valor de 327 millones de ddlares. Hacia finales del siglo XX, se
consolidé una tendencia global de fusiones bancarias para formar instituciones financieras mas
sélidas, capaces de enfrentar los desafios tanto locales como globales.

Las principales entidades bancarias de Espafia anunciaron fusiones, y en 1999, BBV se
fusiono con Argentaria, dando lugar al actual BBVA (Banco Bilbao Vizcaya Argentaria). BBVA
es uno de los grupos financieros mas grandes de Europa, con sede en Espafia, y ha tenido
presencia en Colombia desde 1996, cuando adquirié el Banco Ganadero, lo cual le permitid
afianzar su expansion en América Latina. Esta adquisicion marco el inicio de su integracion en
el mercado colombiano, que actualmente considera estratégico en la region (BBVA, 2025).
Gracias a su crecimiento y constante innovacion, BBVA se ha posicionado como una de las
principales instituciones bancarias en Colombia, ocupando un rol destacado en los sectores
de banca minorista, empresarial y de inversién (BBVA, 2025).

Mision del Banco BBVA.

BBVA Colombia tiene como mision "poner al alcance de todas las oportunidades de esta nueva
era" (BBVA, 2025). Esto implica no solo la digitalizacion de sus servicios, sino también la
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creacion de oportunidades econdémicas para personas y empresas a través de productos
financieros accesibles. BBVA busca ser un facilitador del crecimiento y bienestar econémico,
promoviendo la inclusion financiera y ofreciendo servicios accesibles para diversos segmentos
de la poblacién.

Vision del Banco BBVA.

Trabajar por un futuro mejor para las personas” y también unos principios de actuacién, que
definen su compromiso con esos grupos de interés (BBVA, 2025).

llustracién 11. Principios y valores del Banco BBVA

\%

El cliente es lo primero Pensamos en grande Somos un solo equipo
% Somos empaticos M Somos ambiciosos ¥ Estoy comprometido
? Somos integros ® Rompemos moldes 8 Confioenelotro
@ Solucionamos sus ® Sorprendemos B SoyBBVA

necesidades al cliente

Fuente: (BBVA, 2017)

Productos y Servicios del Banco BBVA

e Productos de ahorro e inversién: Fondo BBVA digital, Fondo BBVA Paramo, Fondo
BBVA Efectivo, Fondos BBVA FAM, Fondos BBVA Plazo 30, CDT Online, CDT Tradicional,
CDT largo plazo, CDT Tasa Variable, CDT IBR, Valores (BBVA, 2025).

e Portafolios servicios integrales, Portafolio integral médicos, portafolio banca personal

e Cuenta corriente, cuenta digital, cuenta de Nomina (BBVA, 2025).

Innovacién y Digitalizacién del Banco BBVA.

BBVA Colombia es pionero en el desarrollo e implementacién de tecnologias avanzadas en la
banca digital en Colombia. Ha creado una experiencia digital completa para sus clientes a
través de aplicaciones moviles y plataformas en linea, permitiendo realizar transacciones, abrir
cuentas y solicitar productos de crédito de manera rapida y segura. BBVA plantea que la
transformacion digital no solo es un componente clave de su competitividad, sino también de
su estrategia de negocio. BBVA ha invertido en inteligencia artificial, automatizacion de
procesos y seguridad cibernética, manteniendo asi altos estandares en la proteccion de datos
y en la calidad de sus servicios (BBVA, 2016).
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Incremento de la base de clientes digitales

Red de oficinas de BBVA, el cliente puede seleccionar la banca presencial, remota o digital,
segun las necesidades que tenga en un momento determinado

BBVA Wallet: Esta aplicacién es un ejemplo de la apuesta por la digitalizacién, permitiendo
a los usuarios gestionar sus tarjetas y realizar pagos de forma segura.

Experiencia de Usuario (UX): Enfocado en mejorar la experiencia del usuario, BBVA aplica
metodologias de disefio centradas en el cliente, simplificando interfaces y adaptandolas a
las necesidades de sus usuarios.

Desarrollo e implantacion de estrategias one-click, que permiten la contratacion de
productos de forma agil.

Renovaciones completas de las webs bancarias en Chile y Uruguay e implantacion de la
web para empresas NetCash en Chile.

Proyecto On Boarding de BBVA Provincial, que pretende mejorar la experiencia de cliente
desde su primer contacto con el banco.

Implantacion de la plataforma Ekip para créditos al comercio en México y Chile.

Desarrollo e implantacion de Firma Digital tanto en Espafia como en México y varias
geografias de América del Sur

2.5.2 Banco de Bogota

llustracion 12. Logo de Banco de Bogota

Banco de Bogota

Fuente: (Banco de Bogota, 2024)

Historia del Banco de Bogota.

La historia del Banco de Bogota fue recolectada en la pagina oficial del Banco (Banco de
Bogota, 2025):

El 15 de noviembre de 1870 se fundd una institucion financiera llamada a marcar un hito en la
historia del pais: el Banco de Bogota. Su creacién fue liderada por Salomén Koppel y un grupo
de visionarios, siendo este el primer banco en Colombia, el cual ha sido testigo y protagonista
de la historia econdmica y social del pais. Durante los inicios del Banco, en Colombia habia
2.392.000 habitantes y solo en Bogota, residian 70.000 personas. Durante este periodo, los
depdsitos de ahorro sumaban $5.209.000 pesos y en 1875 ya llegaban a $21.370.000 pesos.
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La primera mitad del siglo XX fue un periodo de consolidacién y crecimiento para el Banco de
Bogota. El Banco abridé sucursales en las principales ciudades del pais, comenzando en la
ciudad de Girardot en 1922. En 1928, se trasladé a su sede actual, un edificio de estilo
neoclasico que se ha convertido en un icono de la arquitectura bogotana. El Banco se fortalecio
y extendio su ambito geografico en Colombia, gracias a la fusion con otros bancos regionales,
que hasta 1928 algunos fueron: Banco del Huila, Banco Social del Tolima, Banco del Cauca,
Banco Santander, Banco Republicano, Banco de Pamplona, Banco Central, entre otros.

En 1945, el Banco cumplié sus primeros 75 afios de existencia, aumentando su capital
mediante la emisién de 153.000 acciones. En 1947 la institucién poseia 105 sucursales. En
1967, contando con 214 oficinas en el pais, establecié una oficina en Panama, siendo asi el
primer banco colombiano en tener operaciones en el exterior. En 1980, se crea en Miami el
Banco De Bogota International Corporation con el fin de apoyar negocios comerciales entre el
sur de Estados Unidos y Latinoamérica.

Mision del Banco de Bogota.

Un banco lider en Colombia para el mercado de empresas, personas y el sector social, oficial.
Un banco que cuenta con un grupo de talentosos colaboradores que trabaja con dedicacion,
eficiencia, agilidad, compromiso, lealtad, siempre orientados al logro y motivados por el orgullo
de pertenecer a la institucion que les genera bienestar y crecimiento (Banco de Bogota, 2013).

Visién del Banco de Bogota
Ser el banco lider en Colombia y Centroamérica, que crece con el progreso de sus clientes, su
equipo humano, sus accionistas y del Pais (Banco de Bogota, 2013).

llustracion 13. Valores Corporativos del banco de Bogota

Gy

S

HONESTIDAD

Actuamos de manera
ética y responsable,
generando confianza
en nuestros clientes

RESPETO

Nos valoramos como
personas y nos
aceptamos unos a
otros en nuestra
integridad

COMPROMISO

Nos identificamos
con nuestro banco y
nos sentimos parte
integral de su éxito

DA
LIDERAZGO

Trabajamos con una
actitud entusiasta

EFICIENCIA

Utilizamos los
recursos de forma
optima e inteligente

SERVICIO

Para nosotros servir
es un principio de vida

Fuente: Elaboracion propia de las investigadoras (2025)
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Productos y servicios del Banco de Bogota.

El portafolio de productos y servicios del Banco permite acceder a: cuentas de ahorro y
corrientes, tarjetas débito y crédito, CDT e inversiones, créditos y leasing, seguros, asi como
soluciones financieras, de recaudo y pagos, de inversion y liquidez, entre otras. El Banco de
Bogota ofrece una gran gama de soluciones encaminadas al sector empresarial, abarcando
areas como financiacion, inversidén, comercio internacional, leasing, logistica, construccion,
recaudo y pagos. Entre las opciones de pago se puede encontrar el recaudo con codigo de
barras, débito automatico, tarjeta corporativa, consignacién referenciada y pagos por Internet
(PSE), lo que aporta multiples alternativas para que las empresas realicen sus transacciones
de manera eficiente (Banco de Bogota, 2025).

Teniendo en cuenta que el objetivo comprende impulsar el desarrollo de las microempresas
en Colombia, el Banco de Bogota ofrece “Crediprogreso”, un crédito el cual ha sido disefiado
para financiar emprendimientos o ideas de negocio. Este producto permite obtener montos
desde $800.000 COP hasta 120 salarios minimos (aproximadamente $170.820.000 COP), con
plazos de hasta 60 meses para la compra de activos y hasta 36 meses para capital de trabajo.
Entre los beneficios se incluyen la ausencia de necesidad de experiencia crediticia previa,
cuotas fijas y atencion personalizada.

Innovacién y Digitalizacién del Banco de Bogota.

En el marco de la digitalizacion y la banca en linea. El Banco de Bogota ha desarrollado
plataformas digitales que permiten a sus clientes realizar transacciones de manera segura y
conveniente desde cualquier lugar del mundo. En 2016 el Banco presentod su iniciativa Ruta
Digital, con el objetivo de acelerar su evolucion digital. Como fruto de este gran propdsito, nace
en marzo de 2017 el Lab Digital, conformado por un equipo multidisciplinario, cuyo fin es
convertir al Banco de Bogota en el referente de experiencia del cliente y eficiencia en procesos,
a través de la digitalizacién y el uso avanzado de los datos del cliente. Su enfoque en la
innovacion y el servicio al cliente, junto con un profundo respeto por su legado, lo posicionan
como un lider indiscutible en el sector financiero colombiano y latinoamericano (Banco de
Bogota, 2025).

2.5.3 Banco AV-Villas
llustraciéon 14. Logo Banco AV-Villas

€& Banco AV Villas

Fuente: (AV VILLAS, 2025)
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Historia del Banco AV-Villas.

La historia del Banco AV Villas fue recolectada a través de la pagina oficial del Banco (AV
VILLAS, 2025)

Tuvo su origen en la Corporacion de Ahorro y Vivienda Las Villas, entidad creada en el afio
1972, especializada y con una amplia trayectoria en la financiacion del sector de la
construccion, mediante el otorgamiento de créditos dentro del sistema UPAC tanto a
constructores como a compradores de inmuebles. En 1998 se configuré sobre el Banco una
situacion de control por parte del Grupo Aval Acciones y Valores S.A., que es el mas grande e
importante grupo financiero del pais conformado por el Banco AV Villas; Banco de Occidente;
Banco de Bogota; la Sociedad Administradora de Pensiones y Cesantias; Porvenir S.A. y el
Banco Popular S.A.

A principios del afio 2000 la Corporacion Las Villas se fusion6 absorbiendo a la Corporacion
de Ahorro y Vivienda Ahorramas, entidad creada desde diciembre de 1.972 y que habia
entrado a formar parte del Grupo Aval a mediados de 1.997. De esta forma surgio, para el
momento de la fusion, la sexta entidad financiera mas grande del pais por nivel de activos,
bajo la denominacién de Corporacion de Ahorro y Vivienda AV Villas. Posteriormente se expide
la Ley 546 de 1999 (Ley de Vivienda) con la que se crea la Unidad de Valor Real (UVR), en
reemplazo de la UPAC, y se abre paso a la conversion de las CAV en bancos comerciales.
Por consiguiente, como resultado de la Ley de Vivienda, y con el fin de brindar una mayor
diversidad de productos y servicios a sus clientes, en el mes de marzo del afio 2002 AV Villas
se convierte oficialmente en Banco Comercial.

Mision del Banco AV-Villas.
Crecer al lado de nuestros clientes y de nuestra gente, siempre innovando.
Vision del Banco AV-Villas.

Marcar la pauta en la forma de hacer banca de una manera dinamica e innovadora

llustracion 15. Valores Corporativos del Banco AV-Villas

Es el reconacimiento v la Es la fortaleza de espiritu que Es el cumplimiento del
valoracion de la opinion, nos hace fieles a los principios compromiso gue se adquiere y
diferencia y esencia de las de Rectitud, Confiabilidad y la conciencia acerca de las
personas, que se diferencia a Transparencia. Coherente consecuencias de lo gue
través de un trato asertivo, entre ser y hacer, buscando el hacemos sobre nosotros v los
considerado y amable para Bien Mayor. demas.

nuestros companeros, Clientes

v proveedores.

Fuente: Elaboracion propia de las investigadoras (2025).
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Productos y servicios del Banco AV-Villas

e Crédito de Libre Inversidén: Préstamos con cuotas fijas y plazos de hasta 60 meses para
financiar cualquier necesidad personal.

e Tarjetas de crédito: Diversas opciones de tarjetas que brindan respaldo para pagos seguros
y comodos.

e Compra de Cartera: Posibilidad de unificar deudas en AV Villas con tasas de interés
preferenciales.

e Crédito Rotativo: Linea de crédito disponible de manera inmediata para cubrir gastos
imprevistos.

¢ Adelanto de Nomina: Acceso anticipado a una parte del salario a través

Innovacién y Digitalizacion del Banco AV-Villas.

En la era de la innovacion vy digitalizacion, el Banco AV Villas se destaca por su ambicioso
proyecto de innovacién, dirigido a remodelar el paisaje de la banca en Colombia. Con una
historia rica en evolucién y adaptacion, este banco ha trazado un camino hacia la digitalizacion
y la personalizacion de sus servicios, respondiendo a las cambiantes demandas del mercado
y sus clientes. Este articulo profundiza en los objetivos, estrategias, y el impacto esperado del
proyecto, ofreciendo una vision integral de cdmo el Banco AV Villas esta cimentando su futuro
en el sector financiero.

El proyecto de innovacion del Banco AV Villas establece un objetivo claro: liderar el sector
bancario a través de la digitalizacion de procesos, la personalizacion de productos mediante
analitica avanzada, y una fortaleza sin precedentes en ciberseguridad. Esta iniciativa surge de
la necesidad de adaptarse a un entorno digital en constante evolucién, donde la
personalizacion y la seguridad se convierten en pilares fundamentales de la experiencia del
cliente (AV VILLAS, 2025).

2.6 MARCO LEGAL

El siguiente marco legal establece el conjunto de normas, leyes y regulaciones que rigen las
instituciones financieras de Colombia. Su objetivo principal es proporcionar lineamientos claros
que aseguren que las acciones y decisiones se lleven a cabo conforme a principios legales y
éticos, promoviendo la justicia, la equidad y la seguridad juridica. Este analisis es fundamental
para garantizar el cumplimiento normativo y para orientar las practicas de las entidades
financieras de Colombia
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Tabla 4. Marco Legal

LEY DEFINICION IMPORTANCIA

Caddigo Establece deberes del empleador, [ Obliga al empleador a
Sustantivo incluyendo la proteccion de la salud | implementar medidas para evitar
del Trabajo | fisica y mental del trabajador. condiciones que puedan generar

estrés laboral o afectar al bienestar
del trabajador.

Decreto 663

Define las funciones y regulaciones para

El decreto establece requisitos de

lo cual es una ventaja para los usuarios

de 1993 los bancos, aseguradoras y ofras|solvencia para las entidades
instituciones financieras, incluyendo | financieras, lo cual asegura que
normas sobre la estructura de capital, [ cuenten con los recursos
limites de inversidbn y requisitos de | suficientes para enfrentar sus
solvencia obligaciones.

Ley 795 de|Esta reforma del sistema financiero | Permiten que las operaciones

2003 colombiano  busca fortalecer la | bancarias se desarrollen bajo un
supervision de las entidades bancarias, | marco de estabilidad y control,
mejorando la capacidad de la SFC para | minimizando riesgos que podrian
regular y supervisar a los bancos y otras | afectar la economia.
entidades financieras.

Resolucion Regula la identificacion, evaluacion, | Es la norma mas especifica sobre

2646 de 2008 | prevencion e intervencion de los|el estrés laboral, exige a las
factores de riesgo psicosocial en el | empresas medir y actuar sobre
entorno laboral. estos riesgos.

Ley 1328 de | Esta ley establece el Reégimen de | Garantiza que los consumidores

2009 Proteccion al Consumidor Financiero, [tengan acceso a  servicios
proporcionando un marco legal para |financieros de manera justa y
proteger los derechos de los | protegida.
consumidores en el ambito financiero.

Ley 1555 de | Permite a los consumidores financieros | -Fomento de la Libertad

2012 prepagar sus créditos sin penalizacion, | Financiera

-Incentivo al Ahorro y Reduccién
de Carga Financiera
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LEY DEFINICION IMPORTANCIA
que desean reducir su endeudamiento | -Competitividad y Transparencia
de manera anticipada. en el Sector Financiero
-Reduccion de Riesgo Financiero
Personal
Ley 1562 del | Regula el Sistema General de Riesgos [ Amplia la proteccion de los
2012 Laborales. Reconoce riesgos | trabajadores incluyendo el estrés
psicosociales como parte de los riesgos | como un riesgo laboral que debe
laborales. ser gestionado y prevenido.
Ley 1616 de | Ley de Salud Mental. Reconoce la salud | Fortalece el enfoque integral del
2013 mental como un derecho fundamental y | bienestar del trabajador.

promueve su proteccion en todos los
entornos.

Fuente: Elaboracién propia por parte de los investigadores (2025).
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3. DISENO METODOLOGICO

3.1TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion es de tipo descriptivo y correlacional ya que incluye un analisis que describe
las caracteristicas generales del estrés y el desempefio laboral antes de evaluar su relacion.
En este sentido, los estudios descriptivos tienen como objetivo medir y recopilar informacion
detallada sobre los conceptos o las variables de interés, se puede recoger la informacion de
manera independiente, es decir, analizando cada variable por separado, o también de manera
conjunta considerando la relacion entre ellas (Salomao, 2023). En cuanto a los estudios
correlacionales, Velazquez (2025) plantea que este tipo de estudios tienen como objetivo
evaluar la relacidon que exista entre dos o0 mas variables. Por lo tanto, la presente investigacion
también es de tipo correlacional porque su principal objetivo es analizar la relacion entre dos
variables: el estrés y el desempeno laboral sin manipularlas directamente, es decir,
observandolas en su contexto natural.

3.2METODO DE INVESTIGACION

Para esta investigacion, es un caso de estudio donde se tomara en cuenta tres entidades
bancarias del municipio de Tulua, el método de investigacién es el hipotético-deductivo, ya que
este tipo de investigacion implica formular hipétesis sobre la relacion entre el estrés y el
desempeno laboral y luego comprobarlas mediante la recoleccidén y analisis de datos. Karl
Popper sefiala que este método es aquel que comienza por una hipétesis basada en el marco
tedrico de una ciencia en particular y mediante el uso de reglas logicas de la deduccion,
conduce a nuevas conclusiones que posteriormente son sometidas a verificacion. Este método
tiene un valor heuristico, ya que facilita la formulacion y comprobacion de nuevas hipétesis
sobre la realidad, ademas de inferir otras y establecer predicciones a partir de conocimientos
existentes (Gonzalez y Trujillo, 2023).

3.3FUENTES Y TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION

3.3.1 Fuentes

Para este estudio, se utilizaran fuentes primarias y secundarias, Las fuentes primeras son
aquellas que proporcionan informacién directa y original, recopilada de primera mano por el
investigador o por quienes han presenciado o participado directamente en los hechos o
fendbmenos estudiados y por otra parte, las fuentes secundarias son aquellas que
proporcionan informacion relacionada con el tema de estudio, pero que no son fuente original
de los hechos o situaciones, sino que los referencian (Universidad de Guadalajara, 2025)
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3.3.2 Técnicas.

En cuanto a la técnica que se utilizara sera por medio de la encuesta ya que es la técnica que
capta los conocimientos, motivaciones, actitudes, y opiniones, que poseen los encuestados
sobre un hecho o fendmeno o realidad. Y esto se realizara por medio de tres cuestionarios, el
primero sera el de condiciones laborales con 10 preguntas (Jekaveno, 2020), el segundo el
de MBI (Maslach Burnout Inventory) es una prueba enfocada en medir el estrés laboral y consta
de 22 preguntas (Psicogerontologia, 2013). Y para el desempefio laboral el cuestionario de
IWPQ, el cual consta de 18 preguntas para evaluar el comportamiento de las personas en el
contexto (Koopmans, 2021). Siendo un total de 50 preguntas entre los tres cuestionarios.

3.3.3 Validacién y confiabilidad del instrumento

Para la validacion del instrumento, se realizé una revisién detallada de la literatura estudiada
con el fin de garantizar la claridad, coherencia y relevancia de las preguntas en relacién con
los objetivos propuestos, por lo tanto, se puede decir que el instrumento de condiciones
laborales esta validado por la empresa Q.M.A del Caribe SAS, lo cual respalda su confiabilidad
y pertinencia para el analisis de factores del entorno laboral (Jekaveno, 2020).

Posteriormente la validez del cuestionario de MBI fue realizada por tres expertos: El primero
Ricardo Herrera Ruiz, profesor de Administracién en la Universidad de Lima, brindé una
calificacion de “excelente” en todos los criterios evaluados: claridad, coherencia, metodologia,
suficiencia y factibilidad. El segundo evaluador fue Aldo Motta Ferreccio, coordinador del area
de gestion del talento en la misma universidad y calificé como “excelente” los criterios de
coherencia, metodologia y suficiencia, y como “satisfactorio” los de claridad y factibilidad. Por
ultimo, Guillermo Salcedo Gallardo, docente, abogado y gerente general, y asigndé una
calificacidon de “satisfactorio” a todos los criterios evaluados (Rivera y Ramos, 2022).

Y el del desempefio laboral individual (IWPQ) ha sido validado en diversos estudios, uno de
ellos fue realizado en la Universidad de Zaragoza, en Espana, donde se comprobd que el
cuestionario funciona bien ese contexto. Los resultados demostraron que sus mediciones son
coherentes internamente y se relacionan adecuadamente con otras variables como la
personalidad y otras formas de evaluar el desempeno (Villagrasa, 2019).

Por otro lado, se realizé la fiabilidad de estos instrumentos calculando los Alpha de Cronbach
siendo todos superiores a 0,7, es decir, todos presentan condiciones de fiabilidad (a>.7)
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Tabla 5. Fiabilidad de los instrumentos

Instrumentos Categorias Variables No. De | Alpha de
items | Cronbach
Instrumento de | Area lluminacién
condiciones administrativa Temperatura
laborales Ergonomia
Ruido 10 0,99
Reflejos
Espacio
Seguridad
Instrumento de | Agotamiento Nivel de cansancio
MBI emocional emocional
Despersonalizacion | Actitudes negativas hacia el 22 093
Realizacién trabajo y las personas
personal Percepcion de competencia y
logro personal
Instrumento de | Rendimiento en la | Cumplimento de funciones
IWP
Q tarea Colaboracion y
Rendimiento compgrtamento 18 0,85
contextual organizacional
Comportamientos | Acciones que afectan
contraproducentes | negativamente el desempefio
Fuente: Elaboracién propia por parte de los investigadores (2025)
Tabla 6. Instrumentos de recoleccion de informacion
.Objetl.v °s _d’e Fuente Técnica aplicar Propésito Actor/Autor
investigacion
Caracterizar Primaria Encuesta Evaluar la percepcion | Actor:
las entidades Condiciones de los empleados trabajadores de
bancarias en laborales sobre su ambiente las entidades
términos de laboral y puesto de bancarias de
estructura vy trabajo. Tulua Valle
condiciones Secundaria | Revision Jerarquia de las Autor:
laborales. documental necesidades 1.Maslow
Teoria de los dos 2.Herzberg
factores
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Objetivos de

. . Fuente Técnica aplicar Propésito Actor/Autor
investigacion
Identificar los | Primaria Encuesta: Obtener informacion | Autor: Maslach,
niveles de Cuestionario del precisa y basada en Jackson
estrés que estrés laboral IBM | evidencia sobre el trabajadores de
experimentan nivel de estrés que las entidades
los experimentan los bancarias de
trabajadores empleados del banco | Tulua
de las BBVA de Tulua para | Valle (BBVA,
entidades poder identificar si el | AV-Villas,
bancarias del estrés pudiera estar Banco de
Municipio de afectando el Bogota)
Tulua Valle. desempenio de estos.
Secundaria | Revision 1.Teoria del estrés Autor:
documental laboral 1.Selye
2.Modelo demanda
control 2.Karasek
Evaluar el Primaria Encuesta: Obtener datos Autores:
desempeio Cuestionario del medibles que Koopmans,
laboral de los desempeiio permitan analizar el Bernaards,
trabajadores laboral IWPQ desempenio de los Hildebrandt,
de las trabajadores con el fin | Van Buuren
entidades de realizar una Actores:
bancarias del evaluacion integral y | trabajadores de
Municipio de fundamentada que las entidades
Tulua Valle. apoye la mejora bancarias
continua del talento (BBVA, AV-
humano Villas, Banco de
Bogota)
Secundaria | Revision Autor:
documental 1.Teoria de las 1.Vroom
Expectativas 2.Locke
2.Teoria de la fijaciéon
de metas
Relacionar el | Primaria Relacionar el Analizar los Actor: Autores
nivel del comportamiento resultados entre las de la
estrés y el de las dos dos variables por investigacion
desempeio variables con el medio de la
laboral de los programa SPSS estadistica
trabajadores | Secundaria | Revisiéon Sustentar
de las Tres documental teéricamente los
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Objetivos de

. . Fuente Técnica aplicar Propésito Actor/Autor
investigacion

entidades resultados de las

bancarias. relaciones

Proponer Secundaria | Revisién Identificar qué Actor: Autores
estrategias documental medidas se pueden de la

que se implementar para investigacion
puedan mejorar las

implementar condiciones de los

en el sector empleados del banco

bancario del de acuerdo con los

Municipio de resultados de las

Tulua Valle encuestas

Fuente: Elaboracién propia por parte de los investigadores (2025)

3.4 HIPOTESIS INICIALES DE INVESTIGACION

Hipotesis general: El estrés laboral tiene un impacto negativo en el desempefio de los
empleados del sector bancario en el municipio de Tulua, Valle del Cauca.

Hipotesis Nula: El estrés laboral no tiene un impacto negativo en el desempefo de los
empleados del sector bancario en el municipio de Tulua, Valle del Cauca.

Variable independiente: Estrés laboral

Variable dependiente: Desempefio laboral
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4. CARACTERIZACION DE LAS ENTIDADES BANCARIAS EN TERMINOS DE
ESTRUCTURA Y CONDICIONES LABORALES

Para comprender el entorno en el que se desempefian los trabajadores bancarios, es
necesario caracterizar la estructura del sector y las condiciones laborales en las que operan.
Esta caracterizacion permite identificar aspectos como la organizacion del trabajo, la carga
laboral y los modelos de gestion que pueden influir en la dinamica diaria de los empleados. La
siguiente informacién fue recolectada desde la pagina oficial de cada entidad bancaria y a
través de encuestas realizadas a los empleados de las instituciones financieras. Es importante
resaltar que los organigramas presentados a continuacion fueron recolectados desde las
paginas oficiales porque no se logré obtener la informacién directamente de las instituciones
del municipio de Tulua ya que es informacion confidencial.

4.1 ESTRUCTURA DEL BANCO BBVA

A continuacion, se presenta la estructura corporativa general del banco BBVA de Colombia,
dado que la estructura del banco BBVA de Tulua es informacion confidencial.

llustracién 16. Estructura Organizacional BBVA Colombia

ESTRUCTURA CORPORATIVA BEVA COLOMEIA
Comité de Comite integral de
auditoria riesgos
|
apoyo l
Comité corportaivo Comité de diversidad
Vic id jas

ejecutivas
Banca Talento y
Corporativa cultura
Direccion de
redes

BBVA Research
Comunicacion &
imagen

Auditoria Imterna

Riesgos Servicios juridicos

' Comntrol intermo ¥y cumplimiento

Fuente: Banco BBVA
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4.1.1 Descripcion de Cargos del banco BBVA.

El Banco BBVA en la sede del municipio de Tulua cuenta con un equipo de 14 personas
distribuidas en diferentes roles. El equipo esta conformado por:

3 gestores comerciales quienes se encargan de la captacion y fidelizacién de clientes
mediante la oferta de productos financieros.

e 7 asesores integrales de servicio, responsables de la atencion al cliente, gestion de
transacciones y asesoria sobre productos bancarios.

e 1 gestor integral cuya funcién es la supervisidbn y gestiébn de procesos operativos y
comerciales.

e 1 gerente encargado de la administracion general de la sede y el cumplimiento de metas.

e 1 asesor comercial empresarial enfocado en la atencién a clientes corporativos y la oferta
de soluciones financieras para empresas

e 1 cajero principal quien supervisa las operaciones de caja ademas administra el efectivo y
coordina las transacciones bancarias.

4.2 ESTRUCTURA DEL BANCO DE BOGOTA

A continuacion, se presenta la estructura organizacional general del Banco de Bogota.
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llustracion 17. Estructura Organizacional Banco de Bogota

BancodeBogota C

{ Asamblea General de Accionistas J

Defensor del Consumidor 3
Financiero J

[ Comité de Sostenibilidad

Comité de Auditoria

[ Comité de Gobierno COrporurivo]

Comité de Remuneracion y
Compensacion

Vicepresidencia de

Presidencia
César Prado Villegas

{ Comité de Crédito ]

Comité de Gestion Integral
de Riesgos

Vicepresidencia de Crédito

Internacional y Tesoreria
Luis Miguel Gonzdlez Espinosa

Vicepresidencia Banca
de Personas

César Castellonos Pabén

—

Andrés Vasquez Restrepo

Vicepresidencia Banca
de Empresas

Rafael Arango Calle

Direccién de Producto y
Estrategia Digital

Alejandro EsguerraE

CECoE

Areas de Negocio

MO || ————

Vicepresidencia de
Riesgos y Cumplimiento
k Marcela Villegas
1
|
]
Oncial de Cumplimiento
Alejandro Hristodulopulos
(.
iz 3 : )
Vicepresidencia de
Tecnologia y Operaciones
QOscar Bernal Quintero
\
{ . . . 5
Vicepresidencia Juridica
y Secretaria General
Juan Camilo Maldonado
8
& . . -
Vicepresidencia Financiera
y Estrategia
Sergio | Sandoval Cadena
( " 3 .
Vicepresidencia de Talento
y Administrativa
Ménica Londofio Arango
L
Direccién de Relaciones
Corporativas
Maria Claudia Naranjo Luque

Areas de Apoyo

Fuente: (Banco de Bogot4, 2025)
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4.2.1 Descripcion de cargos del Banco de Bogota.

En el banco de Bogota del Municipio de Tulua cuenta con un equipo de 17 personas
distribuidas de la siguiente manera (Plata, comunicacion personal, 2025).

1 gerente de oficina dirige y supervisa las operaciones del banco.

1 gerente de zona norte quien coordina y supervisa oficinas en su region.

1 subgerente de oficina que apoya al gerente en la administracion y puede asumir su rol en
Su ausencia.

2 auxiliares de servicios generales que realizan limpieza, mantenimiento, vigilancia y apoyo
logistico en la empresa.

5 cajas que manejan transacciones financieras y brindan atencion al cliente.

7 asesores comerciales quienes atienden y asesoran a los clientes, gestionan ventas.

4.3 ESTRUCTURA DEL BANCO AV-VILLAS

A continuacion, se presenta la estructura organizacional general del Banco de AV-Villas de
Colombia.

llustracion 18. Estructura Organizacional AV-Villas

Junta Directiva

Presidente

Gerente Unidad de
Cumplimiento

Contralor

Vicepresidente Analitica y L] Vicepresidente de
Riesgos Operaciones y Tecnologia
Vicepresidente Desarrollo de | | Vicepresidente Financiero
Negocios e Innovacién Y de Gestidn Corporativa
‘ Vicepresidente Comercial }»— Vicepresidente Juridico
Vicepresidente de Servicios
Corporativos

‘ Gerente Nacional de Crédito

At
Fuente: (Avvillas, 2025)
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4.3.1 Descripcion de cargos.

En el Banco AV-Villas del Municipio de Tulua cuenta con un equipo de 19 personas distribuidas
de la siguiente manera:

1 gerente quien es el maximo responsable de la sucursal bancaria. Su funcién principal es
dirigir y supervisar todas las operaciones del banco, asegurando el cumplimiento de los
objetivos comerciales y financieros.

2 subgerentes quienes se encargan de coordinar a los asesores y cajeros, supervisar
procesos internos y garantizar que los procedimientos del banco se cumplan de manera
eficiente.

6 asesores comerciales responsables de la venta de productos y servicios financieros,
como créditos, cuentas, seguros e inversiones. Deben captar nuevos clientes, fidelizar a
los existentes y asesorarlos segun sus necesidades financieras.

1 asesor supernumerario comercial que cubre las funciones de los asesores comerciales
cuando hay ausencias o una alta demanda de trabajo.

1 asesor supernumerario integral quien tiene una funcién similar al asesor supernumerario
comercial, pero con un enfoque mas amplio, pudiendo desempenar funciones tanto en el
area comercial como en el area operativa y de servicio.

1 asesor de servicio brinda atencion a los clientes en la sucursal, resolver dudas y gestionar
solicitudes.

2 cajeros principales, supervisan y coordinan el area de cajas

4 cajeros auxiliares atienden directamente al publico en las ventanillas del banco,
realizando transacciones como depdésitos, retiros, pagos

1 auxiliar de servicio general.

4.4 NIVEL EDUCATIVO DE LOS EMPLEADOS

Por consiguiente, se identificd cual es el nivel educativo de los empleados abarcando desde
bachiller, técnico, tecndlogo, profesional, especializacion, maestria y hasta doctorado. Esto se
hizo con el objetivo de comprender la composicién del talento humano que conforma sus
estructuras laborales. Los siguientes resultados se obtuvieron a traves de la encuesta realizada
hacia las tres instituciones bancarias; Banco BBVA, Banco de Bogota y Banco AV-Villas. A
continuacion, se presentan las graficas de cada banco:
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Grafica 1. Nivel educativo de los empleados del Banco BBVA
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Fuente: Elaboracién propia de las investigadoras (2025)

El grafico anterior muestra que la mayoria de los empleados del Banco BBVA poseen un titulo
profesional, con un total del 85,71% trabajadores en esta categoria y no se observan
resultados en bachiller, técnico y tecnologia, lo cual se evidencia que el banco prioriza la
contratacion de personal universitario, o que puede indicar que en los procesos de seleccion
enfatizan la formacion académica como criterio esencial para el desempeno de sus funciones
bancarias. Por otro lado, se observa un numero reducido de empleados con especializacion
con un total de solo el 14,29% de empleados, lo cual hace referencia que pocos trabajadores
han optado por continuar con estudios de posgrado. Asi mismo, la inexistencia de trabajadores
con maestria o doctorado sugiere que estos niveles educativos no son requisitos
indispensables para los cargos que se desempefian en esta entidad financiera.

Grafica 2. Nivel educativo de los empleados del Banco de Bogota
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Fuente: Elaboracion propia de las investigadoras (2025)

Se puede observar un predominio del nivel profesional, con aproximadamente el 41% de
empleados en esta categoria. Esto muestra que esta entidad bancaria valora primordialmente
a las personas que han completado estudios universitarios ya que poseen conocimientos
centrados en areas administrativas, lo que es esencial para el sector bancario. Por otro lado,
se encuentran aquellos con especializacion con un total del 24% de empleados y en el técnico
el 18%. En contraste, hay pocos empleados con nivel tecnélogo, o que nos muestra que el
sector bancario tiende a requerir una formacién académica mas alta. No se muestran
empleados con nivel maestria y doctorado, por lo tanto, estos niveles de educacion no son
comun en esta entidad analizada.

Grafica 3. Nivel educativo de los empleados del Banco AV-Villas.
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Fuente: Elaboracién propia de las investigadoras (2025)

En el grafico se muestra una predominancia de profesionales universitarios, con
aproximadamente el 61,1% de empleados con esta profesion, lo que sugiere que en el banco
AV-Villas prioriza la contratacion de dicho personal, lo que es comprensible dado que muchas
de las funciones bancarias requieren conocimiento en areas administrativas, contables,
econdmicas y finanzas. Asi mismo se observa una presencia de bachiller y tecnélogos, pero
con muy baja participacion, siendo en total el 27,8% de personas con estudios inferiores, lo
que hace referencia que el banco también emplea con formacién mas practica, posiblemente
en roles operativos o de apoyo en areas como servicio al cliente, tecnologia bancaria y
administracién de procesos. Por ultimo, se nota una presencia minima de empleados con
especializacion y maestria, o que sugiere que la mayoria de los roles no requieren niveles de
educaciéon mas avanzado.

69



4.5 PERFIL DE ENCUESTADOS

Los empleados bancarios presentan las siguientes caracteristicas demograficas:

Grafica 4. Género de los empleados bancarios
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Fuente: Elaboracion propia de las investigadoras (2025)

En la gréafica anterior se evidencia una clara preferencia hacia las mujeres en las tres entidades
bancarias, a excepcion del Banco de Bogota quien demuestra un nivel mas equitativo hacia
ambos géneros, sin embargo, ganando la opcion femenina.

Grafica 5. Edad de los empleados bancarios
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Fuente: Elaboracion propia de las investigadoras (2025)
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En cuanto al rango de edades de sus empleados, se observa que Banco BBVA tiene una
mayor cantidad de empleados un poco mas jovenes entre los rangos de 27 a 43 afos, mientras
que banco de Bogota tiene una mayor concentracion en el grupo de 44 a 51 afios con un total
del 37,5% de los empleados y en el Banco AV-Villas tiene una distribucion muy pareja entre
los rangos de 18 a 51 afios ya que no cuentan con ningun empleado mayor a esas edades.

Grafica 6. Antiguedad laboral de los empleados bancarios
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Fuente: Elaboracion propia de las investigadoras (2025)

En cuanto al tiempo laborado que llevan los empleados en estas entidades, se evidencia que
el Banco de Bogota hay un numero muy alto de antigledad laboral por lo tanto, este banco
tiene una gran estabilidad con sus trabajadores, mientras que en el banco AV-Villas hay una
menor estabilidad dado que la mayoria se encuentran en un rango de menos de un afio a 3
afos laborando en ese lugar y en cuanto al banco BBVA la mayoria de sus empleados se
encuentran en la categoria de mas de 12 anos, sin embargo también hay un porcentaje alto
entre 1 a 3 afos.

4.6 CONDICIONES LABORALES DEL SECTOR BANCARIO

Para la elaboracion de este analisis, se llevd a cabo una encuesta dirigida a los empleados del
Banco BBVA, AV-Villas y Banco de Bogota en el Municipio de Tulud, Valle. En dicha encuesta
se utilizaron 10 preguntas extraidas de un cuestionario preexistente sobre condiciones
laborales de la empresa Q.M.A del Caribe SAS (ver Anexo 1), el cual permite identificar y
valorar los riesgos existentes en las areas y puestos de trabajo, que puedan generar
enfermedades profesionales o accidentes de trabajo en los empleados, lo cual pueden causar
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negativamente en la productividad de la empresa, sin embargo las condiciones laborales no
se tomaran como otra variable para relacionar, solo es con el fin de conocer en qué condiciones
estan ellos laborando. A continuacion, se presenta los resultados obtenidos:

Tabla 7. Percepcion de los encuestados sobre su espacio laboral

BBVA AV VILLAS BOGOTA
| NO | NO Sl NO

Considera que la iluminacion
de su puesto de trabajo es B86% 14% 78% 22% 1% 29%
adecuada ?

La temperatura de su puesto
de trabajo le considera 29% 1% 5B6% 44% 1% 29%
maolestias

El ruido ambiental le permite
mantener una conversacion
CON SUS compaiieros sin
elevar |a voz

Considera que los pisos,
techos, paredes, presentan 7% 93% 11% 89% 12% 88%
riesgo para su salud

Las tareas que desarrolla le
exigen realizar movimientos 1% 29% 67% 33% 1% 29%
repetitivos

La silla es comoda y permite
ajustarla a su medida

En general, dispone de
espacio suficiente para
realizar su trabajo con
holgura.

Permanece en una sola
posicidn (sentado o de pie)
durante mas del 60% de la
Jjornada de trabajo

Tiene espacio suficiente para
variar la posicion de las 79% 21% 33% 67% 53% 47%
piernas y rodillas

Cree que la ubicacion de su
pantalla evita |a presencia de 64 % 36% 28% 72% 35% B5%
reflejos

36% 64% 44% 56% 53% 47%

14% B6% 39% 61% 1% 29%

50% 50% 56% 44% 1% 29%

T9% 1% 78% 22% 100% 0%

Fuente: Elaboracion propia de las investigadoras (2025)

En la tabla anterior se puede observar que la mayoria de los empleados en los tres bancos
consideran que la iluminacién es adecuada. En Banco de Bogota el 86% de los empleados
estan satisfechos con la iluminacion, sin embargo, el 14% senalaron deficiencias en este
aspecto. De manera general la percepcion es positiva en todas las entidades bancarias.
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La temperatura en los puestos de trabajo muestra diferencias significativas entre los
empleados de los tres bancos. En BBVA, solo el 29% de los empleados consideran que la
temperatura les genera molestias, mientras que el 71% no tienen inconvenientes, lo que
muestra que la mayoria esta conforme con las condiciones térmicas. En AV-Villas, la opinion
esta mas equilibrada, con el 56% encuentran la temperatura deficiente, o que sugiere que en
esta entidad hay una percepcion mala sobre el confort térmico. En el Banco de Bogota, la
mayoria de los 17 empleados siente incomodidad con la temperatura, lo que indica que en esta
entidad hay una mayor insatisfaccién en comparacion con los otros dos bancos.

Desde la perspectiva de Herzberg, factores como la iluminacion, temperatura o ventilacion se
consideran como los “factores de higiene”, es decir, no necesariamente motivan, pero su
deficiencia puede generar insatisfaccion en los empleados (Chiavenato, 2004). Cuando estos
factores basicos no se presentan adecuadamente, los trabajadores pueden experimentar
cierta incomodidad y dificultades para llevar a cabo sus funciones de forma éptima.

En cuanto a la percepcidn sobre el ruido ambiental en los tres bancos revela que en general
existe una tendencia a considerar que el ruido dificulta la comunicacion. En BBVA, el 64%
consideran que es un factor que afecta la comunicacion entre ellos. En AV-Villas, el 44% de
los empleados sefalan que el ruido es adecuado, mientras que el 56% creen lo contrario, lo
que muestra una leve tendencia hacia la insatisfaccion. Y por ultimo en el Banco de Bogot3,
las respuestas estan mas equilibradas, lo que sugiere que la percepcion del ruido en esta
entidad es variada. De esta forma, el ruido también forma parte de los factores del entorno
fisico, pues si no se controlan de forma adecuada, pueden impedir que los colaboradores
satisfagan necesidades como la afiliacion y el sentido de pertenencia, las cuales se encuentran
en la piramide de Maslow. Aunque en estos bancos los porcentajes son variados y en la
mayoria no lo ven como un factor alarmante, igualmente hay que tener cuidado, ya que, si los
trabajadores no pueden comunicarse bien entre ellos, ni construir relaciones interpersonales
por el ruido, su motivacion social y bienestar pueden ser afectados.

El analisis sobre el riesgo estructural (pisos, techos y paredes) en los tres bancos revela que
la mayoria de los empleados en los tres bancos no considera que los pisos, techos o paredes
representan una amenaza para su salud.

En el analisis sobre movimientos repetitivos, se puede encontrar que una alta proporcion de
empleados en los tres bancos reporta que sus tareas diarias implican el desarrollo de
movimientos repetitivos. En BBVA, el 71% de los colaboradores indicaron que su trabajo
requiere realizar movimientos constantes, mientras que el 29% no lo considera asi. En AV-
Villas, 67% reportaron la presencia de estos movimientos y en el Banco de Bogota el 71%
también afirmaron que sus funciones incluyen tareas repetitivas, mientras que el 29% no
perciben esta condicion.

Este tipo de tareas, al volverse mondétonas o rutinarias, puede impactar negativamente la
necesidad de logro identificada por McClelland en su teoria sobre las necesidades, puesto que
los empleados que poseen esta motivaciéon normalmente buscan desafios y metas claras por
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alcanzar. Por lo tanto, esta repeticion puede disminuir el entusiasmo y afectar la percepcion de
crecimiento profesional en ellos.

En cuanto a la comodidad y ajuste de las sillas, la percepcion varia entre las entidades. En
BBVA, solo el 14% de las personas consideran que sus sillas son cémodas y ajustables,
mientras que el 86% no estan conformes con su asiento. En AV-Villas, el 39% de los
empleados afirman que sus sillas son adecuadas, mientras que 61% creen que podrian
mejorar. En el Banco de Bogota la mayoria estan satisfechos con sus sillas. Esto refleja que,
aunque en algunos casos la percepcion es positiva, en general hay una cantidad importante
de empleados que consideran que sus sillas no cumplen con las condiciones optimas de
confort y ajuste. La incomodidad en cuanto a la postura también se puede relacionar con el
segundo nivel de la piramide de Maslow, el cual se trata de la seguridad fisica. Cuando esta
necesidad no se satisface, por ejemplo, por una silla inadecuada, se pueden generar molestias
fisicas o problemas ergondmicos que pueden causar enfermedades a futuro y causar una
disminucion en el rendimiento de los empleados.

El espacio suficiente para trabajar con holgura es otro factor relevante en la comodidad vy
desempenio laboral. En BBVA la mitad de los empleados afirmaron que cuentan con suficiente
espacio para desempenfar sus funciones mientras que los demas consideran que el espacio
es insuficiente. En AV-Villas el 56% de los colaboradores indicaron tener suficiente espacio,
en cambio el 44% no estan de acuerdo y en el Banco de Bogota, el 71% de los empleados
consideran adecuado su espacio de trabajo. Aunque la mayoria de los empleados en Banco
de Bogota y AV-Villas no reportan problemas en este aspecto, en BBVA la percepcion esta
dividida. Esta percepciéon puede relacionarse con la teoria “Y” de McGregor, debido a que los
empleados son capaces de autorregularse y comprometerse con su trabajo si se les brinda un
entorno adecuado de trabajo (Chiavenato, 2004, pag. 290). Pues un espacio cémodo no solo
mejora la productividad, sino que también refleja confianza, autonomia y respeto hacia el
trabajador, lo que fortalece la lealtad con la organizacion.

Por otra parte, el tiempo prolongado en una misma postura es una preocupacion ergonomica
clave. En BBVA, el 79% de los empleados indicaron que permanecen en una misma posicion
(sentados o de pie) durante mas del 60% de su jornada. En AV-Villas se presenta la misma
tendencia en esta condicion y el 22% no la experimentan. En Banco de Bogota, el total de los
empleados manifestaron que pasan la mayor parte del tiempo en una sola postura, sin cambios
significativos, y ninguno reportd lo contrario. Este es un indicador preocupante, ya que una
permanencia prolongada en wuna misma posicion puede generar problemas
musculoesqueléticos, lo que refuerza la importancia de fomentar cambios de postura y pausas
activas.

En cuanto al espacio disponible para moverse en el escritorio, el cual es un factor relevante en
la comodidad laboral, en BBVA, solo 3 empleados consideran que no tienen suficiente espacio
para variar la posicion de las piernas y rodillas, mientras que los demas reportaron limitaciones
en este aspecto. En AV-Villas, el 33% afirmaron contar con suficiente espacio, pero el 67%
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indicaron que no. En el Banco de Bogota, la percepcion es mas equilibrada, con el 53% de
empleados que creen que tienen suficiente espacio y el 47% responde que no.

En general, los resultados indican que en todos los bancos hay empleados que sienten
restricciones en la movilidad de sus piernas bajo el escritorio, 0 que podria generar
incomodidad y afectar la postura a largo plazo. Estas condiciones pueden influir negativamente
en la motivacion intrinseca, especialmente si los trabajadores observan que su comunidad no
es una prioridad para la empresa. De acuerdo con McClelland, los empleados con alta
necesidad de afiliacion o logro puede interpretar estas deficiencias como falta de
consideracion, lo que afectaria el sentido de pertenencia y compromiso (Rodriguez E. M.,
2024).

Por ultimo, se tiene la ubicacion de la pantalla y presencia de reflejos, ya que la correcta
disposicion de la pantalla es crucial para evitar la fatiga visual y mejorar la ergonomia. En
BBVA, el 64% indicaron que la ubicacién de sus pantallas evita reflejos, mientras que los
demas reportaron problemas en este sentido. AV-Villas, el 28% de los empleados afirmaron
que sus pantallas estan bien posicionadas, mientras que el 72% experimentan reflejos en la
pantalla, lo que representa un problema considerable para el apoyo visual de los colaboradores
y en el banco de Bogota, el 65% considera que los reflejos afectan la visibilidad. Estos datos
muestran que en Av Villas y Banco de Bogota hay una mayor proporcion de empleados que
experimentan dificultades con la iluminacién y los reflejos de sus pantallas, lo que sugiere la
necesidad de ajustes en la disposicion de los monitores.
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5. NIVEL DE ESTRES LABORAL DE LOS EMPLEADOS DE LAS ENTIDADES
BANCARIAS DEL MUNICIPIO DE TULUA

5.1 TAMANO DE LA MUESTRA

Para esta investigacion se realizd un censo, ya que se encuestd a la totalidad de los
colaboradores disponibles de tres entidades bancarias previamente seleccionadas: Banco
BBVA, El Banco de Bogota y el Banco AV Villas, todas ubicadas en el municipio de Tulua.

En total, se encuestaron 49 colaboradores, distribuidos de la siguiente manera: 14 del Banco
BBVA, 17 del Banco de Bogota y 18 del Banco AV Villas (originalmente eran 19, pero uno no
participo en la encuesta).

Este censo se realizd con el fin de recoger informacion completa y directa del grupo de interés
definido en el estudio.

5.2 CUESTIONARIO DE ESTRES LABORAL

Para identificar el nivel de estrés que tienen los empleados de las tres entidades financieras,
se les realizé un cuestionario ya existente llamado MBI (Inventario de Burnout de Maslach)
(Ver Anexo 2) el cual es un test encargado en medir netamente el estrés laboral. Consta de
veintidds items, donde el encuestado puede elegir 5 opciones en cada item. Las opciones son:
diariamente, algunas veces a la semana, algunas veces al mes, algunas veces al aio y por
ultimo la opcidon de nunca, por medio de su numeracion 1,2,3,4 y 5.

Rango de medida de la escala:
1= Nunca

2= Algunas veces al afio

3= Algunas veces al mes

4= Algunas veces a la semana
5= Diariamente

Las preguntas estan clasificadas en Agotamiento emocional, despersonalizacion y realizacion
personal.

Segun el autor del cuestionario, el agotamiento emocional consta de 9 preguntas que indica
el valor de agotamiento por el trabajo que la persona realiza todos los dias, as puntuaciones
mas altas corresponden a un mayor nivel de agotamiento experimentado. La
despersonalizacion consta de 5 items que hace referencia al grado de pérdida de
personalidad por consecuencia del trabajo donde el empleado empieza a tener una actitud fria
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y distante hacia los pacientes, mide una respuesta insensible e impersonal hacia quienes
reciben servicios, cuidados, tratamientos o instruccion, las puntuaciones mas altas indican un
mayor grado de agotamiento experimentado. Y, por ultimo, esta la subescala de realizacién
personal conformado por 8 preguntas el cual describe el sentimiento de logro, satisfaccion y
sentido de proposito que una persona experimenta en su trabajo (Psicogerontologia, 2013).

Las puntuaciones maximas establecidas para medir el nivel de las subescalas son las
siguientes:

Agotamiento emocional: 54; Despersonalizacion: 30; Realizacion personal: 48

Calculo de puntuaciones.
Tabla 8. Calculo de puntuaciones del cuestionario IBM

Aspecto Evaluado Preguntas Nivel de Burnout o estrés
Agotamiento emocional (AE) 1-2-3-6-8-13-14-16-20 Mas de 26
Despersonalizacion (D) 5-10-11-15-22 Mas de 9
Realizacion personal (RP) 4-7-9-12-17-18-19-21 Menos de 34

Fuente: (Rodriguez, 2017)

Si hay altas puntuaciones en las dos primeras clasificaciones y baja en la tercera, quiere decir
que hay sindrome del Burnout. Para analizar de manera detallada los grados de burnout, a
continuacion, se muestran los valores de referencia.

Tabla 9. Valores de referencia de la escala IBM

Dimensiones Bajo Medio Alto
Agotamiento emocional (AE) 0-18 19-26 27-54
Despersonalizacién (D) 0-5 6-9 10-30
Realizacion personal (RP) 0-33 34-39 40-56

Fuente: (Rodriguez, 2017)
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5.2.1 Resultado del nivel de estrés del banco BBVA

Se presentan los resultados obtenidos del cuestionario IBM hacia los 14 trabajadores del
Banco BBVA del Municipio de Tulua, Valle
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Tabla 10. Resultados del IBM del Banco BBVA

BANCO BBVA
AE|AE | AE|RP| D |AE|(RP|AE|RP| D D |[RP/AE|AE| D |AE|RP|RP|RP|AE|RP| D
Preg | Preg | Preg | Preg | Preg | Preg | Preg | Preg | Preg | Preg | Preg | Preg | Preg | Preg | Preg |Preg | Preg | Preg | Preg | Preg | Preg | Preg
Puntua unta | unta | unta | unta | unta | unta |unta | unta | unta | unta | unta | unta | unta | unta | unta |unta | unta | unta | unta | unta | unta | unta
cioén ltems 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 1 12 | 13 |14 | 15 |16 | 17 | 18 | 19 | 20 | 21 22
1 Nunca 1 0 0 0 2 1 0 0 2 2 3 2 1 0 2 0 0 2 1 2 1 0
Algunas
2 veces al afo| 9 5 5 4 8 4 5 5 4 8 7 6 8 6 8 4 5 3 4 7 10 4
Algunas
veces al
3 mes 4 6 6 6 4 7 5 7 5 2 2 5 5 5 4 8 7 4 6 4 3 5
Algunas
veces a la
4 semana 0 3 2 4 0 1 3 1 2 2 2 1 0 3 0 2 2 4 2 1 0 5
5 Diariamente | 0 0 1 0 0 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0
Total 14 | 14 14 | 14 | 14 | 14 | 14 | 14 14 | 14 | 14 | 14 | 14 | 14 | 14 | 14 | 14 14 | 14 | 14 | 14 14

Fuente: Elaboracién propia de las investigadoras (2025)

Para la tabla anterior se tiene la cantidad de respuestas que indicaron los trabajadores en la escala de Likert de cada pregunta
del cuestionario y se resalta la opcion de respuesta que tuvo mayor votacion en cada una. De esta misma forma se realizan los
resultados de las demas entidades bancarias.
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Tabla 11. Clasificacion del nivel de estrés del Banco BBVA

Agotamiento L Realizacion
. Despersonalizacion
emocional personal
Nunca
Algunas"veces 8 8 4
al afio
Algunas veces 15 3 18
al mes
Algunas veces
5 4
ala semana
Diariamente
Total 23 16 26
MEDIO ALTO BAJO

Fuente: Elaboracion propia de las investigadoras (2025)

Para hallar estas respuestas, se tiene en cuenta la opcion mas votada de cada pregunta que
abarca cada dimensién y se multiplica la suma con la puntuacion de la opcion. De esta misma
manera se realiza los resultados de las demas entidades bancarias.

El agotamiento emocional se encuentra en un nivel medio, con un total de 23 puntos. Se
observa que los trabajadores experimentan fatiga algunas veces al mes y otras veces al afo.
Aunque este nivel no es extremo, indica que una parte significativa del personal enfrenta
desgaste emocional recurrente. En cuanto a la despersonalizacién, los resultados muestran
un nivel alto, con 16 puntos en total. Se destaca que hay trabajadores que podrian estar
perdiendo la conexion emocional con su trabajo y sus clientes. La realizacién personal
presenta un nivel bajo, con 26 puntos en total. Se determina que los trabajadores experimentan
baja realizacion personal. Estos datos reflejan que una gran parte de los empleados no siente
satisfaccion o sentido de logro en su trabajo.

5.2.2 Resultado del nivel de estrés del banco de Bogota.

En la siguiente tabla se presentan los resultados obtenidos del cuestionario IBM hacia los 17
trabajadores del Banco de Bogota del Municipio de Tulua, Valle.
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Tabla 12. Resultados del IBM del Banco de Bogota

BANCO BOGOTA

AE | AE |AE|RP| D |AE/RP|AE|RP| D | D |RP|AE(AE| D |[AE|RP|RP|RP|AE | RP| D

Piiriia Preg | Preg | Preg | Preg | Preg |Preg |Preg | Preg | Preg | Preg | Preg | Preg | Preg | Preg | Preg |Preg | Preg |Preg | Preg | Preg | Preg | Preg

ke ltems unta | unta | unta | unta | unta |unta [unta | unta | unta | unta | unta | unta [unta | unta | unta |unta | unta | unta | unta | unta | unta | unta

112 (3 (4|5 |6 7|89 |10]1 |12 |13 |14 (15 |16 |17 |18 [ 19 | 20 | 21 | 22

1 | Nunca (4|0 |O|O[1[|[1]|]2 |3 |2]|5]|]4 (3 |1|1]|]2]|]2|1]|2]|]1]2]|1]|0
Algunas

2vecesalaﬁ°113737634778587132766754
Algunas

3 | vecesal | 1 | 8 | 6 | 5|5 |7 |8)|9|5|4)|4)|6]|8]|]9 |1 |11|[6 |3 ]|5]|6]|9]7
mes
Algunas

4 |wvecesala |1 |5 |2)|9]|2 (321|211 ]|3]|0]|O0(1T 2|1 |43 ]|2]|1]|F5
semana

5 |Diariamente; 0 | 1 (2 O |2 |0 |2 |O0(1T]O0|O]J]O|JO]J]O]J]O]|]O]|]2]|2|2]|]0]1]1

Total 7 |17 | A7 | A7 | A7 | A7 | A7 | A7 | A7 | A7 | A7 | A7 (17 [ A7 | 17 (17 | 17 [ 17 | 17 | 17 | 17 | 17

Fuente: Elaboracién propia de las investigadoras (2025)
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Tabla 13. Clasificacion del nivel de estrés del Banco Bogota

Agutan_‘uemo DTt et Realizacion
emocional personal
Nunca
P«Igunas‘ veces 10 8 6
al ano
Algunas veces 18 3 9
al mes
Algunas veces 4
ala semana
Diariamente
Total 28 1 19
ALTO ALTO BAJO

Fuente: Elaboracion propia de las investigadoras (2025)

En primer lugar, el agotamiento emocional se encuentra en un nivel Alto, con un total de 28
puntos, indica que, el agotamiento si esta presente con una frecuencia significativa en la rutina
laboral de estos colaboradores. Por otro lado, la despersonalizacion alcanza un nivel alto, con
11 puntos en total. En este caso, los trabajadores reportan sentir esta desconexion emocional
con su trabajo algunas veces al afio y 3 veces al mes, lo que sugiere que, aunque no es un
problema diario, si afecta la forma en que interactian con los clientes y compafieros de
trabajo. En cuanto a la realizacion personal, se encuentra en un nivel bajo, con un total de 19
puntos. Esto implica que una parte importante del personal no siente satisfaccion o logro en
su trabajo, lo que puede afectar su motivacion.

5.2.3 Resultado del nivel de estrés del banco AV-Villas.

En la siguiente tabla se presentan los resultados obtenidos del cuestionario IBM hacia los
trabajadores del Banco AV-Villas del Municipio de Tulua, Valle.
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Tabla 14. Resultados del IBM del Banco AV-Villas

BANCO AV-VILLAS

AE|AE |AE|RP| D |(AE|RP | AE|/RP| D | D |RP|AE|AE| D |AE|(RP|RP|RP |AE|RP| D

Preg | Preg |Preg | Preg | Preg | Preg | Preg | Preg | Preg | Preg | Preg | Preg |Preg |Preg | Preg | Preg | Preg | Preg | Preg | Preg | Preg | Preg

Puntua unta | unta | unta | unta | unta |unta | unta | unta | unta |unta | unta | unta |unta [unta | unta | unta | unta | unta | unta | unta | unta | unta

cion Hems: | 1 | 2 |3 |4 16 |8 7 |89 |10 14 4243|1445 146 1147 |18 119 | 20 | 21 | 22

1 | Nunca | 4 | 2 | 2 | 0 el 2 | 3 | 3 | 2 |8 7 oW 4 | 3 | 3 ]2 |112]|]2]2]4]0
Algunas

2 |vecesalaio| 8 | 4 [ 4 | S5 (7 (7 |6 |8 [10)]8 |8 |6 |12|8 |10| 5|9 |6 |7 [10]|] 8 [ 6
Algunas
veces al

3 | mes | 5 |5 |[EEEIEGE 1 A 3 | 5 | 3 ]2 |3 |4 |1 ]5 |5 [psisl 3|3 |4 |43 |t
Algunas
veces ala

semana | 1 | 6 S |1 1213|2110 10|22 1:0]%1]4%] 2]1 2] 4

Diariamente | 0 | 1 2 |0 3 10| 2 0[O0 ]O0]O 0|4 |5 | 4 ] 4

Total 8|18 |18 |18 | 18 |18 | 18 |18 | 18 [ 18 | 18 (18 |18 | 18 [ 18 | 18 | 18 [ 18 | 18 | 18 | 18 | 18

Fuente: Elaboracién propia de las investigadoras (2025)
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Tabla 15. Clasificacion del nivel de estrés del Banco AV-Villas

Agotamlento Despersonalizacién Realizacion
emocional personal
Nunca 2 1
ﬂlgunas_\recss 12 6 14
al afio
Algunas veces 6 3 3
al mes
Algunas veces 4
a la semana
Diariamente
Total 22 1 18
MEDIO ALTO BAJO

Fuente: Elaboracion propia de las investigadoras (2025)

El agotamiento emocional se encuentra en un nivel medio, con un total de 22 puntos. En cuanto
a la despersonalizacién, los resultados muestran un nivel alto, con 11 puntos en total. La
realizacion personal presenta un nivel bajo, con 18 puntos en total. Se evidencia que los
trabajadores reportan una baja realizacion algunas veces al afo, 9 veces al mes y ninguno con
una alta percepcién de satisfaccion.

5.2.4 Nivel de estrés general de los bancos
A continuacion, se presentan los resultados obtenidos del nivel de estrés de los tres bancos
para una mirada mas general sobre el estrés del sector bancario del Municipio.
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Tabla 16. Resultados del IBM de los trabajadores bancarios

NIVEL DE ESTRES GENERAL

AE|AE |AE|RP| D |AE|(RP|AE|RP| D | D |[RP|AE|AE| D |AE|RP|RP|RP|AE|RP| D

Puiiis Preg | Preg | Preg | Preg | Preg | Preg | Preg | Preg | Preg | Preg | Preg | Preg | Preg | Preg | Preg |Preg | Preg | Preg | Preg | Preg | Preg | Preg

déa ltems unta | unta | unta | unta | unta | unta | unta | unta | unta | unta | unta | unta |unta |unta | unta |unta | unta | unta | unta |unta | unta | unta

112 |3 |4 |5 |67 |89 |10|1 12|13 |14 |15 |16 |17 [18 |19 |20 | 21 | 22

1 | Nunca | 9|2 |2 |0 |12 4|5 |6 |6 |15|14 | 11| 6 |4 |7 | 4|2 |6 |4 |6 |60
Algunas

2 Vdicah al a%A 28 |12 |16 |12 | 22 |17 |14 | 17 | 21 | 23 | 23 | 17 | 28 | 21 | 31 |11 | 21 |15 | 17 | 24 | 23 | 14
Algunas

3 vecesal |10 | 19 [ 20 (17 |10 | 21 |16 |21 | 13 | 8 [ 9 |15 |14 |19 |10 |29 | 16 (10 | 15 | 14 | 15 | 19
mes
Algunas

4 vecesala | 2 | 14 | 8 | 18 | 3 6 8 4 5 3 3 6 1 5 1 5| 4 |10 | 6 5 3 | 14
semana

5 | Diariamente | 0 2 3 2 2 1 6 1 4 0|0 0|0 ] O 0 0| 6 8 7 0 2 2

Total 49 | 49 | 49 | 49 | 49 | 49 | 49 | 49 | 49 | 49 | 49 | 49 | 49 | 49 | 49 | 49 | 49 | 49 | 49 | 49 | 49 | 49

Fuente: Elaboracion propia de las investigadoras (2025)
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Tabla 17. Clasificacion general del nivel de estrés de los empleados bancarios

Agotar!'hiento Despersonalizacion Realizacién
emocional personal
Nunca
Algunas veces
al afo 8 8 12
Algunas veces 15 3 3
al mes
Algunas veces 4
a la semana
Diariamente
Total 23 1 19
MEDIO ALTO BAJO

Fuente: Elaboracion propia de las investigadoras (2025)

A partir de los resultados, las calificaciones se mantuvieron dentro del rango de un agotamiento
medio con un total de 23 puntos, una despersonalizacién alta con 11 puntos y una realizacion
personal baja con 19 puntos. Esto muestra que los empleados de los tres bancos enfrentan el
sindrome de Burnout moderado. Teniendo en cuenta la teoria del Sindrome General de
Adaptacion de Seyle, se puede decir que los trabajadores de los bancos podrian encontrarse
en la fase de resistencia, intentando mantener el rendimiento a pesar del estrés. Pues el
agotamiento emocional, aunque se encuentra en un nivel medio, hay una fatiga constante
generada por la jornada laboral, lo que indica que los recursos fisicos y psicologicos de los
empleados comienzan a versen afectados. (Camargo, 2010)

El nivel alto de despersonalizacion se relaciona con el modelo demanda-control de Karasek,
el cual sefiala que cuando los empleados enfrentan demandas laborales elevados (como la
presién por las metas, atencion constante al cliente y manejo de situaciones estresantes) y no
tienen suficiente control sobre sus decisiones, se desarrollan mecanismos de defensas como
el desapego emocional o el trato impersonal hacia los demas (Lopez y Osca, 2011). Esta
situacion se expresa claramente en los resultados de los tres bancos, donde muchos
trabajadores muestran sefiales de actitudes frias y distantes hacia los clientes o compafieros.

A su vez, la baja realizacién personal, puede explicarse desde la teoria de ajuste persona-
ambiente. Esta teoria sugiere que el estrés se manifiesta cuando hay un desajuste entre las
capacidades del trabajador y lo que el entorno laboral le ofrece o demanda (Rauthmann, 2021).
Este resultado podria indicar que debido a la demanda tan exigente que se enfrenta todos los
dias el sector bancario, podria reflejar un entorno rigido, orientado exclusivamente a
resultados, que descuida el desarrollo integral del personal y no se preocupan en resolver los
problemas de las personas por lo tanto no se sienten valorados en la organizacién, también
debido a la presion de realizar las tareas y un ambiente de trabajo estresante pueden resultar
mas conflictos y un ambiente de trabajo poco saludable (Polisura, 2024).
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6. DESEMPENO LABORAL DE LOS EMPLEADOS DE LAS ENTIDADES BANCARIAS
DEL MUNICIPIO DE TULUA

6.1 CUESTIONARIO IWPQ

Para identificar el nivel de desempefio que tienen los empleados de estas entidades
financieras, se tomé el cuestionario IWPQ (Ver Anexo 3), el cual consta de 18 preguntas
clasificadas en tres dimensiones: Desempefio de tareas, desempefio contextual y
comportamiento laboral contraproducente. A continuacién, se presenta la enumeracion con su
dimensién correspondiente.

Tabla 18. Evaluacion de la escala del cuestionario IWPQ

Aspecto Evaluado Preguntas Para Evaluar
Desempefio de tareas 1-2-3-4-5-6
Desempefio contextual 7-8-9-10-11-12
Comportamiento laboral contraproducente | 13-14-15-16-17-18

Fuente: Elaboracion propia de las investigadoras (2025)

Para poder identificar qué tipo de desempefio tienen los empleados bancarios, se presenta
una tabla donde se observa el rango de puntuaciones que corresponde a cada item evaluado.

Tabla 19. Dimensiones del cuestionario IWPQ

Dimensiones Sobresaliente | Bueno | Regular | Deficiente
Desempefio de tareas 19-24 13-18 7-12 0-6
Desempefio contextual 19-24 13-18 7-12 0-6
Comportamiento laboral 0-6 7-12 13-18 19-24
contraproducente

Fuente: Elaboracion propia por parte de las investigadoras (2025)

6.1.1 Desempeno laboral de Banco BBVA.

En el cuestionario realizado y diligenciado por parte de los trabajadores del Banco BBVA, se
realizé la clasificacion de las tres dimensiones correspondientes y para lograr hallar el
resultado, se promediaron las respuestas de cada pregunta con el fin de obtener una sola
respuesta y después sumar cada puntuacion dentro de las dimensiones e identificar en qué
nivel de desempeno se encuentran.
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Tabla 20. Desemperio laboral del Banco BBVA

Desempeiio laboral del Banco BBVA
Desempeno de tareas Desempeiio contextual Comportamiento laboral contraproducente
Comportamiento Respuesta Comportamiento Respuesta Comportamiento Respuesta

1 29 7 22 13 17

2 32 8 25 14 16

3 24 9 25 15 13

4 26 10 21 16 11

5 24 1 21 17 17

6 23 12 1.8 18 12
Total 15,8 Total 13,3 Total 8,6

Calificacion Bueno Calificacion Bueno Calificacion Bueno

Fuente: Elaboracién propia por parte de las investigadoras (2025)

De acuerdo con la tabla de resultados obtenidos en la evaluacién del desempefio laboral de
los trabajadores del Banco BBVA, muestra que el desempefio de tareas obtuvo un puntaje de
15,8 ubicandose en una calificacion de “bueno”, lo cual indica que los empleados cumplen
adecuadamente con sus responsabilidades, sin embargo, tienen margen de mejora para poder
alcanzar un nivel sobresaliente. Asi mismo, el desempefo contextual y el comportamiento
contraproducente también con una calificacion “bueno” con un puntaje de 13,5y 8,6 lo que
sugiere que los trabajadores muestran un nivel aceptable de colaboracién, iniciativa y apoyo
en el entorno laboral y las conductas contraproducentes son relativamente bajas, aunque
siempre es recomendable mantener estrategias que promuevan un ambiente laboral positivo

6.1.2 Desempeno laboral del Banco de Bogota

Tabla 21. Desempefio laboral del Banco de Bogota

Desempeiio laboral del Banco Bogota
Desempeiio de tareas Desempeno contextual Comportamiento laboral contraproducente
Comportamiento Respuesta Comportamiento Respuesta Comportamiento Respuesta

1 27 7 28 13 2,1

2 3,0 8 24 14 1,7

3 26 9 26 15 1,1

4 28 10 2.1 16 1.7

5 27 1" 24 17 1,7

6 22 12 21 18 2,0
Total 16,1 Total 14,4 Total 10,3

Calificacidn Bueno Calificacion Bueno Calificacion Bueno

Fuente: Elaboracion propia por parte de las investigadoras (2025)
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Observando la tabla de resultados del desempeiio del Banco de Bogot4, también se obtuvieron
resultados buenos en cuanto al desempeio de tareas de los trabajadores, con una calificacion
de 16,1; en el desempefio contextual 14,4 y en el comportamiento laboral contraproducente
con 10,3, lo cual también indica que en esta institucion financiera tienen un desempefio
positivo, sin embargo, tampoco llega a ser sobresaliente.

6.1.3 Desempefnio laboral del Banco AV-Villas.

Tabla 22. Desempefio laboral del Banco AV-Villas

Desempeiio laboral del Banco AV-Villas
Desempefio de tareas Desempeiio contextual Comportamiento laboral contraproducente
Comportamiento Respuesta Comportamiento Respuesta Comportamiento Respuesta

1 22 7 25 13 2,0

2 23 8 20 14 20

3 17 9 20 15 15

4 22 10 20 16 18

5 20 1 20 17 18

6 2,0 12 15 18 21
Total 12,4 Total 12,0 Total 11,2

Calificacion Bueno Calificacion Regular Calificacion Bueno

Fuente: Elaboracion propia de las investigadoras (2025)

En los resultados obtenidos en la evaluacion del desempefio laboral del Banco AV-Villas
muestran que el desempefo de tareas alcanzé un puntaje total de 12,4 ubicandose en la
categoria de "Bueno". Es decir que los empleados de este banco cumplen con sus funciones,
sin embargo, se necesitan oportunidades de mejora para alcanzar un nivel superior. En
cuanto al desempefio contextual, el puntaje fue de 12,0 lo que lo situa en la categoria de
"Regular", lo cual sugiere que los trabajadores pueden mejorar en aspectos como la
colaboracion, la iniciativa y el apoyo dentro del entorno organizacional. Por otro lado, el
comportamiento laboral contraproducente obtuvo un puntaje de 11,2 ubicandose en la
categoria de "Bueno", esto indica que hay una buena presencia de conductas en el ambiente
laboral.

6.1.4 Resultados generales del desempeno laboral

Para el desempeio general de todos los empleados, se promediaron todas las respuestas de
la encuesta donde se hallaron los siguientes resultados:
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Tabla 23. Desemperio general de los empleados bancarios

Resultados generales

Desempeiio de tareas | Desempeiio contextual | Comportamiento contraproducente
14,7 13,2 10,1
Bueno Bueno Bueno

Fuente: Elaboracién propia por parte de las investigadoras (2025)

Los resultados generales obtenidos en los tres bancos evaluados muestran un panorama
positivo del desempefio laboral, con un nivel bueno en el cumplimiento de las tareas, en el
comportamiento contextual y en las conductas contraproducentes, sin embargo, es importante
tener en cuenta que los bancos no logran alcanzar un desempefio sobresaliente en ninguna
dimensién evaluada, de hecho, en el desempefio contextual casi logra estar en una calificacion
regular. A pesar de ello, se puede considerar que en general el desempeno es favorable puede
ser comprendido desde distintas teorias que abordan el comportamiento humano en el
contexto del trabajo.

En primer lugar, la teoria de las expectativas de Vroom donde sugiere que los empleados
consideran que sus esfuerzos realmente influyen en su desempefio laboral y que existen
recompensas asociadas al cumplimiento de metas que en este lugar haria referencia a sus
salarios gracias a las comisiones (Ruiz, 2025). Esta percepcion fortalece la motivacion
individual y en consecuencia se refleja en un comportamiento comprometido.

Por otro lado, en cuanto al desempefio contextual, la teoria de fijacion de metas de Locke,
aporta una explicacién complementaria, ya que esta teoria menciona que las metas especificas
y desafiantes, cuando son aceptadas por el trabajador, incrementan su desempefio (Ruiz,
2024). Los resultados de este estudio pueden estar relacionados a una cultura institucional en
los bancos donde se establecen objetivos claros y la claridad en las metas diarias podria estar
incentivando a los empleados a mantener un rendimiento constante y orientado a resultados.

Finalmente, la Teoria General del Desempefio Laboral de Campbell permite una comprensién
estructural de los resultados. Esta teoria plantea que el desempeino es una funcién de tres
variables principales: conocimiento del trabajo, habilidad y motivacién (Rossmery Baurista et
al., 2020). A partir de los datos obtenidos, es posible inferir que los empleados poseen un
dominio adecuado de sus tareas, habilidades técnicas necesarias y una disposicion positiva
hacia el trabajo, lo que les permite ejecutar sus funciones con eficacia. Ademas, Campbell
reconoce dimensiones como la disciplina, el esfuerzo sostenido y la cooperacion interpersonal
como componentes clave del rendimiento. Esto se refleja en la baja incidencia de
comportamientos contraproducentes, indicadores de que los empleados no solo cumplen, sino
que también aportan a la dindmica organizacional y evitan conductas que puedan perjudicar al
entorno laboral.
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7. RELACION ENTRE EL ESTRES Y DESEMPENO LABORAL DE LOS
TRABAJADORES DE LAS ENTIDADES BANCARIAS

En el siguiente objetivo se establecen las relaciones entre el estrés y desempefio de los
trabajadores de las entidades bancarias BBVA, AV Villas y Banco de Bogota. Los cruces de
estas dos variables fueron realizadas a través del programa de SPSS con el método de chi
cuadrado de Pearson <0,05 para establecer una relacién positiva. Para esto se agrupo la
escala de calificacion de los cuestionarios siendo las respuestas 1,2,3 = 1 “raramente”, y 4,5 =
2 “a menudo”, esto con el fin de reducir el numero de variables y asi poder tener una relacion
estadisticamente mas precisa. Para hallar las siguientes relaciones se usé todas las
combinaciones posibles entre el cruces de estas dos variables, es decir, estadisticamente se
pueden realizar 396 cruces (18 preguntas de desempefio laboral * 22 preguntas del estrés
laboral), sin embargo, para que haya una relacién positiva entre ellas, solo se toman las
relaciones donde chi cuadrado dé como resultado <0,05 y que al analizar cada tabla, tenga
coherencia la justificacion de su relacién, por lo tanto, cumpliendo todo lo anteriormente
mencionado, se encontraron las siguientes relaciones presentadas en este capitulo.

Es importante resaltar algunas definiciones importantes para tener en cuenta y comprender la
tabla de chi cuadrado con mayor facilidad.

Chi cuadrado de Pearson: Determina si existe una asociacion entre variables, es decir, si las
variables son independientes o estan relacionadas (Kent State University, 2021).

Correccion de continuidad: Algunos autores sugieren que, con muestras pequenas, esta
correccion permite que el estadistico x2 se ajuste mejor a las probabilidades de la distribucion
X2, pero no existe un consenso generalizado sobre la utilizacion de esta correccion
(Universidad de Granada, 2025). Es decir, esta correccién tiene como objetivo hacer que el
resultado sea mas preciso cuando se trabaja con muestras pequefias. Ejemplo, sila correcciéon
de continuidad esta por encima a 0,05 significa que la muestra es muy pequefia y hay que
tener cuidado en afirmar que hay una relacion significativa.

Razén de verosimilitud: “La prueba de razén de verosimilitud es una prueba de la suficiencia
de un modelo mas pequefio frente a un modelo mas complejo” (IBM, 2024). La razén de
verosimilitud te dice si agregar el ingreso de mas datos mejora la prediccion, o si no vale la
pena incluir esa variable

Asociacion lineal por lineal: Cuando las dos variables que se estan analizando son
cuantitativas, da como resultado la asociacion lineal por lineal, la cual indica si hay una relacion
lineal, es decir, predice si los valores de la variable dependiente se dan a partir de los valores
de la variable independiente. Se usa para explorar la influencia que una variable sobre otra y
poder realizar predicciones (SPSS, 2024).
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7.1 BANCO BBVA

A continuacion, se presentan las relaciones encontradas por parte de los 14 encuestados del
Banco BBVA del Municipio de Tulua. Pero cabe resaltar que las tablas de cada relacion y las
de chi-cuadrado fueron elaboradas por las investigadoras (2025) por medio del programa
SPSS antes mencionado.

Tabla 24. Tabla Cruzada de la relacién uno
Tabla cruzada Por iniciativa propia, he empezado tareas nuevas cuando las anteriores ya
estaban completas*Cuando termino mi jornada de trabajo me siento agotado

Cuando termino mi jornada de
trabajo me siento agotado

Raramente A menudo Total
Poriniciativa propia, he Raramente Recuento 10 1 1
empezado 1a|'ea§ n.uevas 9% dentro de Cuando 90.9% 33.3% 78.6%
cuando las anteriores ya termino mi jornada de
estaban completas trabajo me siento agotado
Amenudo  Recuento 1 2 3
% dentro de Cuando 9,1% 66,7% 21 4%
terming mijornada de
trahajo me siento agotado
Total Recuento A 3 14
% dentro de Cuanda 100,0% 100,0% 100,0%
termino mi jornada de
trahajo me siento agotado
Tabla 25. Pruebas de chi-cuadrado de la relaciéon uno
Pruebas de chi-cuadrado
Significacian Significacian Significacian
asintdtica exacta exacta
Walar al (hilateral) (hilateral) [unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4 641° 1 0
Correccidn de continuidad® 1,851 1 A74
Razdn de verosimilitud 4027 1 045
Frueba exacta de Fisher 0493 0493
Asociacion lineal por lineal 4 309 1 038
M de casos validos 14

a. 3 casillas (75,0%) han esperado un recuento menar que 5. El recuento minimo esperado es 64,
b.Sdlo se ha calculado para unatabla 2x2

De acuerdo con los datos presentados, de las personas que respondieron que raramente se
sienten agotados cuando terminan su jornada laboral, el 90,9% indican que rara vez inician
tareas nuevas por iniciativa propia, y el 9,1% lo hace frecuentemente. Esto refleja que aquellos
que no realizan tareas nuevas cuando las anteriores ya estaban terminadas, rara vez se
sienten agotados. En comparacion de los trabajadores que, si se sienten agotados con mayor
frecuencia, el 66,7% afirmaron que a menudo inician tareas nuevas por su cuenta, por lo tanto,
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esta distribucién indica que quienes toman iniciativa por realizar tareas nuevas tienden a
sentir mayor cansancio al terminar el dia.

Por lo tanto, hay una relacion estadisticamente significativa segun la prueba de chi cuadrado
(P=0,031), y la asociacion lineal por lineal en 0,38 indica que a medida que los colaboradores
realizan tareas nuevas, hay una creciente en su agotamiento.

Tabla 26. Tabla Cruzada de la relacién dos
Tabla cruzada He buscado continuamente nuevos retos en mi trabajo*Me siento muy

enérgico en mi trabajo

Me siento muy enérgico en mi

trahajo
Raramente Amenudo Total
He buscado Raramente Recuento 11 0 1
t.:nntmuamn_an.te EEEES % dentro de Me siento muy 84 6% 0,0% 78,6%
retos en mitrabajo enérgico en mi trabajo
Amenudo  Recuento 2 1 3
% dentro de Me siento muy 15,4% 100,0% 21 4%
enérgico en mitrabajo
Total Recuento 13 1 14
% dentro de Me siento muy 100,0% 100,0% 100,0%
enérgico en mitrabajo
Tabla 27. Pruebas de chi-cuadrado de la relacién dos
Pruebas de chi-cuadrado
Significacidn Significacidn Significacidn
asintdtica exacta exacta
Yalor al (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 3,045°8 1 047
Correccién de continuidad® h22 1 470
Razon de verosimilitud 3,386 1 066
Frueba exacta de Fisher 214 214
Asociacion lineal por lineal 3,667 1 056
M de casos validos 14

a. 3 casillas (75,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 21,
. Sdlo se ha calculado para una tabla 262

En la categoria de personas que indicaron sentirse raramente muy enérgicas en su trabajo, el
84,6% de ellas también sefialaron que raramente buscan nuevos retos, mientras que el 15,4%
manifesté que lo hace a menudo. En contraste, entre quien dijo sentirse a menudo muy
enérgico, afirmd que busca continuamente nuevos retos en su trabajo. Este resultado
evidencia una tendencia en que las personas que no muestran iniciativa para enfrentar nuevos
retos presentan niveles bajos de energia, lo cual podria estar asociado con falta de motivacion
o desinterés laboral.
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En cuanto al analisis estadistico, el valor chi-cuadrado de pearson fue de 3,949 con una
significacion de 0,047, lo que indica una relacién estadisticamente significativa entre ambas
variables (p<0,05). Esto sugiere que existe una asociacion entre la busqueda de nuevos retos
y la percepcion de energia en el trabajo. Aunque la asociacién lineal por lineal (p=0,056) no
alcanza el nivel convencional de significancia, sus valores estan muy cercanos al umbral, lo
que indica que podria haber una tendencia creciente entre las dos variables, sin embargo, no
es lo suficientemente fuerte para confirmarlo estadisticamente al 95% de confianza.

Tabla 28. Tabla Cruzada de la relacion tres

Tabla cruzada He trabajado para mantener al dia mis competencias laborales*Siento que trato
con mucha efectividad los problemas de las personas a las que tengo que atender

Siento que trato con mucha
efectividad los problemas de las
personas alas que tengo que

atender
Raramente A menudo Total
He trabajado para Raramente Recuento 7 0 7
mantener a_l dia mlst % dentro de Siento que 70,0% 0,0% 50,0%
competencias laborales trato con mucha efectividad
los problemas de las
personas alas que tengo
que atender
Amenudo  Recuento 3 4 7
% dentro de Siento que 30,0% 100,0% 50,0%
frato con mucha efectividad
los problemas de las
personas alas gue tengo
que atender
Total Recuento 10 4 14
% dentro de Siento gque 100,0% 100,0% 100,0%
frato con mucha efectividad
los problemas de las
personas alas que tengo
gque atender
Tabla 29. Pruebas de chi-cuadrado de la relacién tres
Pruebas de chi-cuadrado
Significacian Significacian Significacian
asintdtica exacta exacta
Walor al (hilateral) (hilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 5600° 1 018
Correccion de continuidad® 3180 1 076
Razdn de verosimilitud 7,191 1 oo7
Prueba exacta de Fisher avo 035
Asociacion lineal por lineal 5,200 1 023
M de casos validos 14

a. 2 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor gque 5. El recuento minimo esperado es 2,00.
b. S4lo se ha calculado para una tabla 2x2
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La tabla cruzada muestra una relacién clara entre el hecho de mantener actualizadas las
competencias laborales y la percepcion de efectividad al tratar los problemas de las personas.
De las personas que sienten que tratan raramente con efectividad los problemas, el 70%
también declara que raramente trabaja para mantener sus competencias al dia, mientras que
solo el 30% de ellas lo hace con frecuencia. En cambio, entre quienes si se sienten efectivos
al tratar con problemas, el 100% afirma que trabaja a menudo en sus competencias laborales.

Estos resultados sugieren una tendencia de quienes se esfuerzan mas por mantener sus
conocimientos y habilidades actualizadas tienden a tener una percepcién mas positiva de su
desempenio profesional como tratar con mayor efectividad para resolver los problemas de las
personas que atienden. Esta relacién se observa en el valor de chi cuadrado siendo menor al
5%, lo cual indica una asociacién estadisticamente significativa entre ambas variables.

7.2 BANCO AV-VILLAS

A continuacion, se presentan las relaciones estadisticamente encontradas entre el estrés y el
desempenio laboral en los colaboradores del Banco AV-Villas.

Tabla 30. Tabla Cruzada de la relacién cuatro

Tabla cruzada He trabajado para mantener al dia mis competencias laborales*Siento que
puedo crear con facilidad un clima agradable en mi trabajo

Siento que puedo crear con
facilidad un clima agradable en

mitrabajo
Raramente A menudo Total
He trabajado para Raramente Recuento 12 1 13
mantener a_l dia m|§ % dentro de Siento que 92,3% 20,0% 72.2%
competencias lahorales puedo crear con facilidad
un clima agradahle en mi
trabajo
Amenudo  Recuento 1 4 5
% dentro de Siento que 7,7% 80,0% 27.8%
puedo crear con facilidad
un clima agradahle en mi
trabajo
Total Recuento 13 b 18
% dentro de Siento que 100,0% 100,0% 100,0%

puedo crear con facilidad
un clima agradahle en mi
trabajo
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Tabla 31. Pruebas de chi-cuadrado de la relacién cuatro

Pruebas de chi-cuadrado

Significacidn Significacidn Significacion
asintdtica exacta exacta

Walar gl (hilateral) (hilateral) [unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson g411°% 1 ooz
Correccién de continuidad® 6,152 1 013
Razdn de verosimilitud 92156 1 ooz
Prueba exacta de Fisher oog 008
Asociacidn lineal por lineal 8,688 1 03
M de casos validos 18

a. 3 casillas (75,0%) han esperado un recuento menar gue 5. El recuento minimo esperado es 1,39,
b. Sdlo se ha calculado para una tahla 2x2

El analisis de las tablas refleja que de los que raramente pueden contribuir a un mejor clima
laboral, el 92,3% indica que rara vez trabajan para mantener al dia sus competencias laborales
y el 7,7% si lo realizan con mayor frecuencia. En contraste, entre los participantes que afirman
que pueden contribuir a menudo a un mejor clima laboral, el 20% rara vez trabajan para
mantener al dia sus competencias y el 80% si lo hacen mas diariamente. Estos resultados
demuestran que aquellos que se esfuerzan frecuentemente en trabajar en sus competencias
laborales tienden a sentirse mas capaces en generar un ambiente de trabajo positivo. Asi
mismo, esto se refleja en la prueba de chi cuadrado de Pearson donde hay una relacion
estadisticamente entre las variables analizadas, siendo este de 0,002 muy por debajo del

umbral convencional de 0.005, lo que indica una asociacion fuerte y significativa.

Tabla 32. Tabla Cruzada de la relacién cinco

Tabla cruzada He sido capaz de llevar a cabo mi trabajo de forma eficiente*Siento que trato
con mucha efectividad los problemas de las personas a las que tengo que atender

Siento gue trato con mucha
efectividad los problemas de las
personas alas que tengo gque

atender
Raramente Amenudo Total

He sido capaz de llevar a Raramente Recuento 10 2 12
caho mitrabajo de forma % dentro de Siento que 83,3% 33,3% 66,7%
eficients trato con mucha efectividad

los problemas de las

personas alas gue tengo

que atender

A menudo Recuesnto 2 4 51

% dentro de Siento que 16,7% G6, 7% 33,3%

trato con mucha efectividad

los problemas de las

personas alas que tengo

que atender
Total Recuento 12 5] 18

% dentro de Siento que 100,0% 100,0% 100,0%

trato con mucha efectividad
los problemas de las
personas a las gue tengo
que atender
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Tabla 33. Pruebas de chi-cuadrado de la relaciéon cinco

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion Significacidn Significacion

asintotica exacta exacta
Walor al (bilateral) (bilateral) [unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4 500® 1 034
Correccién de continuidad® 253 1 12
Razdn de verosimilitud 4 463 1 035
Prueba exacta de Fisher 07 a7
Asociacion lineal por lineal 4 250 1 034

M de casos validos 18

a. 3 casillas (75,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 2,00.
b. Sdlo se ha calculado para una tabla 2x2

En la categoria de personas que manifestaron sentirse raramente efectivas al tratar los
problemas de las personas, el 83,3% indicé que raramente han sido capaces de llevar a cabo
su trabajo de forma eficiente, mientras que el 16,7% manifesté que a menudo realiza su trabajo
eficientemente. Esto sugiere que entre quienes tienen una baja percepcion de efectividad en
su atencién a otros, predomina también una percepcién de baja eficiencia en el desempeno
laboral. Por otro lado, entre quienes a menudo sienten que tratan con mucha efectividad los
problemas de los demas, el 66,7% sefala que a menudo realiza su trabajo de manera eficiente,
y el 33,3% restante afirma que raramente lo hace. Aunque la diferencia es clara, también hay
una pequena proporcion de personas que, pese a percibirse como efectivas en el trato de
problemas, sienten que no siempre ejecutan su trabajo de forma eficiente. Para comprobar
esta asociacion se aplicé la prueba chi-cuadrado de Pearson, la cual arrojoé en valor de 4,500
con un nivel de significancia asintotica bilateral de 0,034, lo que indica una relacion
estadisticamente significativa entre las variables al nivel del 5%.

Tabla 34. Tabla Cruzada de la relacién seis

Tabla cruzada He participado activamente en reuniones y consultas*Me siento muy enérgico
en mi trabajo

Me siento muy enérgico en mi

trabajo
Raramente A menudo Total

He participado activamente  Raramente  Recuento 13 0 13

En reuniones y consultas % dentro de Me sienta muy 81,3% 0,0% 72,2%
enérgico en mitrabajo

Amenudo  Recuento 3 2 q

% dentro de Me siento muy 18,8% 100,0% 27.8%
enérgico en mitrabajo

Total Recuento 16 2 18

% dentro de Me siento muy 100,0% 100,0% 100,0%

energico en mitrabajo
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Tabla 35. Pruebas de chi-cuadrado de la relacién seis

Pruehbhas de chi-cuadrado

Significacian Significacian Significacian
asintatica exacta exacta
Valor ql (bilateral) (hilateral) [unilateral)
Chi-cuadrado de Pearsaon 5 asp® 1 016
Correceidn de continuidad® 250 1 114
Razon de verosimilitud 5,828 1 016
Prueba exacta de Fisher 065 JOB5
Asociacian lineal par lineal 5525 1 014

M de casos validos 18
a. 3 casillas (75,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 56,

h. Sdlo se ha calculado para unatabla 2x2

Entre las personas que raramente se sienten muy enérgicas en su trabajo, el 81,3% indico que
raramente ha participado activamente en reuniones y consultas, mientras que el 18,8% de este
grupo reportd haber participado a menudo. Esto muestra que entre quienes tienen baja
percepcion de energia laboral, predomina también una baja participacion en reuniones. En
contraste, entre quienes a menudo se sienten muy enérgicos en su trabajo, el 100% reportd
haber participado activamente en reuniones y consultas con mayor frecuencia. Ninguna de
estas personas indicé haber participado raramente, lo cual sugiere una fuerte asociacion
positiva entre el sentirse enérgico y la participacidn en estos espacios. Para evaluar esta
relacion, se aplico la prueba de chi-cuadrado de Pearson, la cual arrojé un valor de 5,850 con
un nivel de significancia asintética bilateral de 0,016 lo que indica una asociacién estadistica,
dado que los resultados indican que una posible causa del por qué los empleados no participan
en las reuniones laborales, se debe a una falta de motivacion o una baja percepcion de sentirse
enérgicos.

Tabla 36. Tabla Cruzada de la relacidn siete

Tabla eruzada He asumido tareas desafiantes*Cuando termino mi jornada de trabajo me
siento agotado

Cuando termino mi jornada de
trabajo me siento agotado

Raramente Amenudo Total
He asumido tareas Raramente Recuento 9 2 11
desafiantes % dentro de Cuando 81.8% 28,6% 61.1%
termino mi jornada de
trabajo me siento agotado
Amenudo  Recuento 2 & 7
% dentro de Cuando 18,2% 71,4% 38.9%
terming mijornada de
trabajo me siento agotado
Total Recuento 11 7 18
% dentro de Cuando 100,0% 100,0% 100,0%

termino mijornada de
trabajo me siento agotado
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Tabla 37. Pruebas de chi-cuadrado de la relacion siete

Pruebas de chi-cuadrado

Significacidn Significacidn Significacidn
asintdtica exacta exacta
Walor al (kilateral) (kilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 5103% 1 024
Correccion de continuidad® 3,108 1 078
Razdn de verosimilitud 5,250 1 022
FPrueba exacta de Fisher 0449 034
Asociacion lineal por lineal 4820 1 028

M ode casos validos 18
a. 3 casillas (75,0%) han esperado un recuento menor gque 5. El recuento minimo esperado es 2,72
b. Sdlo se ha calculado para una tabla 2x2

Entre las personas que raramente asumen tareas desafiantes, el 81,8% manifestdé que
raramente se siente agotado al terminar su jornada laboral, mientras que el 18,2% indicé
sentirse agotado a menudo. Esto sugiere que asumir menos desafios esta relacionado con un
menor agotamiento al finalizar el trabajo. Por otro lado, entre quienes a menudo asumen tareas
desafiantes, el 71,4% expresoé sentirse frecuentemente agotado al terminar su jornada, frente
a un 28,6% que raramente experimenta agotamiento. Esto muestra que una mayor exposicion
a tareas retadoras parece estar asociada a un mayor cansancio al cierre de la jornada. Desde
la perspectiva estadistica, el valor de chi-cuadrado de Pearson es 5,103 con un nivel de
significancia de 0,024 (p < 0,05), indicando una relacion significativa entre asumir tareas
desafiantes y el sentimiento de agotamiento laboral. Ademas, la razén de verosimilitud (p =
0,022) y la asociacién lineal por lineal (p = 0,028) refuerzan esta relacion.

7.3 BANCO DE BOGOTA

Tabla 38. Tabla Cruzada de la relacién ocho

Tabla cruzada He sido capaz de llevar a cabo mi trabajo de forma eficiente*Siento que
trabajar todo el dia con la gente me cansa
Siento que trabajar todo el dia
con la gente me cansa

Raramente A menudo Total
He sido capaz de llevar a Raramente Recuento 5] 2 2]
cabo mitrabajo de forma 9% dentro de Siento que 85,7% 20,0% 47 1%
eficiente trabajartodo el dia con la
gente me cansa
A menuda Recuento 1 8 ]
% dentro de Siento que 14,3% 80,0% 529%
trabajartodo el dia con la
gente me cansa
Total Recuento T 10 17
% dentro de Siento que 100,0% 100,0% 100,0%

trabajartodo el dia con la
gente me cansa
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Tabla 39. Pruebas de chi-cuadrado de la relacién ocho

Pruebas de chi-cuadrado

Significacidn Significacidn Significacidn
asintdtica exacta exacta

Yalor al (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearsaon 71378 1 008
Correccién de continuidad® 4743 1 0249
Razin de verosimilitud 7,758 1 o0&
Frueha exacta de Fisher 014 013
Asociacion lineal por lineal 6717 1 010
M de casos validos 17

a. 3 casillas (75,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 3,29.
k. Sdlo se ha calculado para una tabla 2x2

En el analisis de la tabla cruzada se observa que, de los colaboradores que raramente sienten
que trabajar todo el dia con personas los cansa, el 85,7% manifiestan ser capaces de llevar a
cabo su trabajo de forma eficiente, mientras que sélo un 14,3% no lo logran. Por el contrario,
entre quienes frecuentemente experimentan cansancio por su interaccion continua con
personas, apenas el 20% logran trabajar de manera eficiente, frente a un 80% que no alcanzan
esa eficiencia. Estas proporciones sugieren una relacion entre el agotamiento generado por la
interaccion constante con personas y la capacidad de mantener la eficiencia en el desempeno
laboral. Esta relacion queda respaldada por las pruebas de chi-cuadrado, en donde se obtuvo
un nivel de significancia de p=0,008, lo que indica que la asociacién entre las variables es
estadisticamente significativa al 95% de confianza. La correccién de continuidad y la razén de
verosimilitud confirman este hallazgo.

Tabla 40. Tabla Cruzada de la relacidon nueve

Tabla cruzada Por iniciativa propia, he empezado tareas nuevas cuando las anteriores ya
estaban completas*Me siento muy enérgico en mi trabajo

Me siento muy enérgico en mi

trabajo
Raramente A menudo Total
Par iniciativa propia, he Raramente Recuento A 0 11
Empezado tareas nuevas % dentro de Me siento muy 78,6% 0,0% 64,7%
cuando [as anteriores ya enérgico en mi trabajo
estaban completas
A menudo Recuento 3 3 f
% dentro de Me siento muy 21,4% 100,0% 35,3%
enérgico en mitrabajo
Total Recuento 14 3 17
% dentro de Me siento muy 100,0% 100,0% 100,0%

energico en mitrabajo
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Tabla 41. Pruebas de chi-cuadrado de la relacién nueve

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion Significacion Significacion

asintotica exacta exacta
Valar al (bilateral) (bilateral) [unilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 6,679% 1 010

Correccién de continuidad® 3,681 1 055

Razdn de verosimilitud 7,526 1 00a

FPrueba exacta de Fisher 024 024
Asociacion lineal por lineal 6,286 1 012

M de casos validos 17

a. 3 casillas (75,0%) han esperado un recuento menor gue 5. El recuento minimo esperado es 1,06.
b. Sdlo se ha calculado para una tabla 2x2

En las relaciones de la siguiente tabla se observa que de los colaboradores que rara vez se
sienten enérgicos en su trabajo, el 78,6% ha empezado nuevas tareas por iniciativa propia
cuando las anteriores ya estaban completas, mientras que el 21,4% ha mostrado esta conducta
con menor frecuencia. Por el contrario, entre quienes a menudo se sienten muy enérgicos en
su trabajo, el 100% ha comenzado nuevas tareas por iniciativa propia. Esto sugiere que el nivel
de energia percibido en el trabajo se asocia con la proactividad laboral: quienes se sienten
mas enérgicos tienden mas a iniciar nuevas actividades sin necesidad de ser dirigidos.

Este comportamiento se confirma estadisticamente a través de las pruebas de chi-cuadrado,
donde se obtuvo un valor de significancia de p=0,010, indicando una relacién significativa entre
ambas variables. Ademas, la prueba de asociacidn lineal por lineal también respalda la
relacién, con un valor de p=0,012. Estos resultados permiten afirmar que existe una relacion
estadisticamente significativa entre sentirse enérgico en el trabajo y mostrar conductas
proactivas como iniciar nuevas tareas de manera autonoma.
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7.4 RESULTADOS GENERALES

Tabla 42. Tabla Cruzada de la relacion diez

Tabla cruzada He asumido tareas desafiantes*Cuando me levanto por la mafianay le enfrento
a otra jornada de trabajo, me siento agotado

Cuando me levanto por la
mafianay le enfrento a otra
jornada de trabajo, me siento

agotado
Raramente Amenudo Total
He asumido tareas Raramente Recuento 23 5 29
desafiantes % dentro de Cuando me 71,9% 353% 59,2%
levanto por la mafanay le
enfrento a otra jornada de
trabajo, me siento agotado
Amenudo  Recuento ] 11 20
% dentro de Cuando me 281% 64, 7% 40,8%
levanto por la mafianay le
enfrento a otra jornada de
trabajo, me siento agotado
Total Recuento 32 17 49
% dentro de Cuando me 100,0% 100,0% 100,0%
levanto por la mafanay le
enfrento a otra jornada de
trabajo, me siento agotado
Tabla 43. Pruebas de chi-cuadrado de la relacion diez
Pruebas de chi-cuadrado
Significacian Significacian Significacidn
asintdtica exacta exacta
Walar al (bilateral) (hilateral) [unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 61507 1 013
Correccion de continuidad® 4729 1 030
Razan de verosimilitud G167 1 013
FPrueba exacta de Fisher o7 015
Asociacidn lineal por lineal 6,024 1 014
M de casos validos 44

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor gue 5. El recuento minimo esperado es 6,94,
b. Sdlo se ha calculado para una tabla 2x2

En las tablas anteriores los resultados muestran que los empleados que indicaron que

raramente se sienten agotados al comenzar su jornada laboral, el 71,9% raramente han

asumido tareas desafiantes y el 28,1% si realizan estos desafios mas a menudo. Por el

contrario, quienes indicaron que, si se sienten mas agotados con mayor frecuencia al

comenzar el dia, el 35,3% rara vez han asumido tareas desafiantes, mientras que el 64,7% si

las ha asumido con mayor frecuencia. Estos resultados indican que aquellos empleados que
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realizan tareas desafiantes mas constantemente tienden a sentirse con mas agotamiento al
iniciar su jornada laboral.

En cuanto al chi cuadrado de pearson indica que estas dos variables tienen relacion
estadisticamente significativa, lo que hace referencia que una variable depende en gran
medida de la otra, en este caso el agotamiento depende de las tareas desafiantes que realiza
el empleado y en la asociacion lineal por lineal menor a 0,05 en este caso es de 0,14 indica
que existe una tendencia lineal entre estas dos variables, por lo tanto, a medida que una
variable aumenta, también tiende a aumentar la otra.

Tabla 44. Tabla Cruzada de la relacién once
Tabla cruzada He organizado mi trabajo para acabarlo a tiempo*Cuando termino mi jornada de
trabajo me siento agotado

Cuando termino mi jornada de
trabajo me siento agotado

Raramente Amenudo Total
He organizado mitrabajo Raramente  Recuento 12 11 23
para acabarlo a tiempo % dentro de Cuando 36,4% £8.8%  469%
termino mi jornada de
trabajo me siento agotado
Amenudo  Recuento 21 h 26
% dentro de Cuando £3,6% 31,3% 531%
termino mijornada de
trabajo me siento agotadao
Total Recuento 33 16 49
% dentro de Cuando 100,0% 100,0% 100,0%

termino mi jornada de
trabajo me siento agotado

Tabla 45. Pruebas de chi-cuadrado de la relacién once

Pruebas de chi-cuadrado

Significacian Significacion Significacion
asintdtica exacta exacta
Walor ol (hilateral) (hilateral) [unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4 5389 1 033
Correccién de continuidad® 33N 1 068
Razdn de verosimilitud 4 608 1 03z
Frueba exacta de Fisher 065 034
Asociacidn lineal por lineal 4. 445 1 035

M de casos validos 49
a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 7,51.
b. Sdlo se ha calculado para una takla 2x2

Teniendo en cuenta los resultados de los tres bancos en la relacion entre la organizacién del
trabajo para acabarlo a tiempo y la sensacion de agotamiento al finalizar la jornada laboral se
puede encontrar en la prueba de chi-cuadrado lo siguiente: Primero en cuanto a la distribucion
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de frecuencias, de las personas que rara vez terminan su jornada sintiéndose agotadas, el
36,4% indico que rara vez organiza su trabajo para acabarlo a tiempo y el 63,6% manifestaron
que frecuentemente organizan su trabajo para acabarlo a tiempo.

Por otra parte, las personas que a menudo se sienten agotadas al terminar su jornada el 68,8%
sefialé que a rara vez organizan su trabajo, mientras que el 31,3% indicaron que lo hace a
menudo. Estos resultados reflejan que quienes organizan su trabajo para acabarlo a tiempo
con mayor frecuencia, tienden a sentirse menos agotados al finalizar la jornada laboral. En la
prueba chi-cuadrado de Pearson obtuvo un valor de 0,033, indicando una asociacion
estadisticamente significativa entre las variables analizadas (p<0,05). La razon de verosimilitud
mostré un valor de 4,608, con un valor de 0,032, también evidenciando significancia.

Tabla 46. Tabla Cruzada de la relacién doce

Tabla cruzada Por iniciativa propia, he empezado tareas nuevas cuando las anteriores ya
estaban completas*Me siento muy enérgico en mi trabajo

Me siento muy enérgico en mi

trabajo
Raramente A menudo Tatal
Poriniciativa propia, he Raramente Recuento N 1 32
empezado tareas nuevas % dentro de Me siento muy 72.1% 16,7% 65,3%
cuando las anteriores ya enérgico en mitrabajo
estaban completas
Amenudo Recuento 12 & 17
% dentro de Me siento muy 27 9% 83,3% 34 7%
enérgico en mitrabajo
Total Recuento 43 g 49
% dentro de Me siento muy 100,0% 100,0% 100,0%
enérgico en mitrabajo
Tabla 47. Pruebas de chi-cuadrado de la relacion doce
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion Significacion Significacion
asintdtica exacta exacta
YWalaor al (hilateral) (hilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 71399 1 o0na
Correccin de continuidad® 4802 1 027
Razan de verosimilitud 6,937 1 oos
FPrueba exacta de Fisher 014 014
Asociacion lineal por lingal 6,994 1 Jooa
M de casos validos 49

a. 2 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor gque 5. El recuento minimo esperado es 2,08,
b. Sdlo se ha calculado para una tabla 2x2

Con base en la tabla cruzada, se evalud la relacion entre la iniciativa propia para comenzar

nuevas tareas una vez completadas las anteriores y la percepcidén de sentirse enérgico en el
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trabajo. Los resultados indican que, de las 49 personas encuestadas, el 65,3% rara vez inician
nuevas tareas por iniciativa propia, y de estas, el 72,1% también reporta que rara vez se
sienten muy enérgicas en su entorno laboral. En contraste, el 34,7% de los encuestados afirmo
que con frecuencia inicia nuevas tareas por cuenta propia, y dentro de este grupo, el 83,3%
expresO sentirse muy enérgico en el trabajo con frecuencia. Estos datos sugieren una
tendencia clara: quienes demuestran mayor iniciativa tienden a experimentar mayores niveles
de energia en su labor diaria.

Desde el punto de vista estadistico, los resultados obtenidos mediante la prueba de chi-
cuadrado de Pearson (valor = 7,139; p=0,008) indican que existe una asociacion significativa
entre ambas variables. Este hallazgo se ve reforzado por otras pruebas, como la correlacion
de continuidad (p=0,027), la razén de verosimilitud (p=0,008) y la prueba exacta de Fisher
(p=0,015). Dado que todos los valores de significancia son menores al umbral convencional
de 0,05, se puede afirmar con un nivel de confianza del 95% que existe una relacion
estadisticamente significativa entre tener iniciativa propia y sentirse con mayor energia en el
trabajo.

Tabla 48. Tabla Cruzada de la relacién trece

Tabla cruzada He trabajado para mantener al dia mis competencias laborales*Siento que trato
con mucha efectividad los problemas de las personas a las que tengo que atender
Siento que trato con mucha
efectividad los problemas de las
personas alas que tengo que

atender
Raramente Amenudo Total

He trabajado para Raramente Recuento 18 i 25
mantener a_I dia mlg % dentro de Siento que 70,4% 27.3% 51.0%
competencias laborales trato con mucha efectividad

los problemas de las

personas alas que tengo

que atender

Amenudo  Recuento 8 16 24

% dentro de Siento que 20,6% 72,7% 49.0%

trato con mucha efectividad

los problemas de las

personas alas que tengo

que atender
Total Recuento 27 22 49

% dentro de Siento que 100,0% 100,0% 100,0%

trato con mucha efectividad
los problemas de las
personas alas que tengo
que atender
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Tabla 49. Pruebas de chi-cuadrado de la relacion trece

Pruebas de chi-cuadrado

Significacian Significacian Significacian

asintotica exacta exacta
Yalor gl (bilateral) (bilateral) {unilateral)
Chi-cuadrado de Fearson g.010° 1 03
Correccidn de continuidad® 7,368 1 007
Razdan de verosimilitud 9,311 1 ooz
Prueba exacta de Fisher 004 003
Asociacion lineal por lineal 8,826 1 003

M de casos validos 49
a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 10,78,
f. Sdlo se ha calculado para una takbla 2x2

Con base a la tabla cruzada se evalud la relacion entre el esfuerzo por mantener actualizadas
las competencias laborales y la percepcion de efectividad al atender los problemas de otras
personas en el trabajo. Los resultados muestran que las personas que indicaron que rara vez
sienten que tratan con mucha efectividad los problemas de las personas, el 70,4% indican que
rara vez han trabajado para mantener sus competencias laborales actualizadas y el 29,6% si
las trabaja con mayor frecuencia. Por otra parte, de los empleados que afirman que pueden
resolver estos problemas frecuentemente, el 27,3% no trabajan en mantener sus
conocimientos al dia y, por el contrario, el 72,7% si lo hacen mas de seguido.

Los resultados indican que las personas que mantienen en constante actualizacion sobre sus
competencias laborales son las que mayor tienen capacidad para resolver los problemas de
los clientes y esto se refleja con los resultados estadisticos de chi cuadrado de Pearson con
en 0,003 siendo este muy por debajo del umbral lo cual indica que estas dos variables tienen
una gran relacion significativa, asi mismo esto también se refleja con los demas valores de la
correccion de continuidad, razén de verosimilitud y la asociacion lineal, indicando esta ultima
gue entre mas actualicen sus conocimientos, mayor sera su capacidad para saber resolver los
problemas de los usuarios.
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7.5 PRINCIPALES HALLAZGOS

Tabla 50. Principales hallazgos de las relaciones

los problemas

resolviendo problemas, también perciben
baja eficiencia general.

Banco Relacion Dimensién de Dimensién Relaciéon observada Chi
estrés desempeno cuadrado
BBVA uno Agotamiento al | Iniciativa Quienes frecuentemente inician tareas | 0,031
iniciar la jornada laboral para iniciar [ nuevas tienden a sentir mas agotamiento
tareas nuevas emocional al finalizar la jornada.
dos Nivel de energia Busqueda de | Las personas con baja energia, rara vez | 0,0474
nuevos retos buscan nuevos retos, mientras que
quienes se sienten enérgicos si lo hacen
frecuentemente.
tres Efectividad al tratar | Actualizacion de | Quienes actualizan frecuentemente sus | 0,018
los Problemas competencias competencias laborales, se perciben mas
laborales eficaces para solucionar problemas.
AV-Villas cuatro Clima Actualizacion de | Quienes actualizan frecuentemente sus | 0,002
organizacional competencias competencias laborales, pueden
laborales contribuir a mejorar el ambiente laboral.
cinco Efectividad al tratar | Trabajo eficiente Quienes se sienten pocos efectivos | 0,034
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Banco Relacién Dimensién de Dimensién Relacién observada Chi
estrés desempeno cuadrado
seis Nivel de energia Participacion en | Quienes se sienten mas enérgicos | 0,16
reuniones tienden a participar activamente en
reuniones y consultas.
siete Agotamiento al | Tareas desafiantes | A mayores tareas desafiantes, mayor | 0,24
finalizar la jornada sensacion de agotamiento al finalizar la
jornada.
Banco ocho Trabajar con la | Trabajo eficiente Quienes sienten que el trato constante | 0,08
Bogota gente cansa con personas les resulta agotador,
también manifiestan dificultades para ser
eficientes en su labor.
nueve Nivel de energia Iniciativa laboral | Los empleados que se sienten mas | 0,010
para iniciar tareas | enérgicos tienden a tomar la iniciativa
nuevas con mayor frecuencia.
Resultados diez Agotamiento al | Tareas desafiantes | A mayores tareas desafiantes, mayor | 0,013
generales iniciar la jornada sensacion de agotamiento al iniciar la
laboral jornada.
once Agotamiento al | Organizacion de | Quienes organizan su trabajo para| 0,033

finalizar la jornada

trabajo para
acabarlo a tiempo

acabarlo a tiempo con mayor frecuencia,
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Banco Relacién Dimensién de Dimensién Relacién observada Chi
estrés desempeno cuadrado
tienden a sentirse menos agotados al
finalizar la jornada laboral.
doce Nivel de energia Iniciativa laboral | Los empleados que se sienten mas | 0,008
para iniciar tareas | enérgicos tienden a tomar la iniciativa
nuevas con mayor frecuencia.
trece Efectividad al tratar | Actualizacion de | Quienes actualizan frecuentemente sus | 0,003

los problemas

competencias
laborales

competencias laborales, se perciben mas
eficaces para solucionar problemas.

Fuente: Elaboracién propia de las investigadoras (2025)
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8. ESTRATEGIAS PARA MEJORAR EL ENTORNO LABORAL DE LOS EMPLEADOS DE
LAS ENTIDADES BANCARIAS

Una vez identificados los niveles de estrés y desempefio laboral de los trabajadores de estas
tres entidades financieras, se evidencia la necesidad de implementar estrategias como
propuestas de mejora para contrarrestar el estrés percibido por parte de los trabajadores,
teniendo en cuenta los resultados del cuestionario realizado MBI del estrés laboral desde las
dimensiones evaluadas: agotamiento emocional, despersonalizacion y realizacion personal,
con el fin de promover un entorno laboral mas saludable. De esta forma, se proponen acciones
dirigidas a mitigar los efectos negativos y la percepcion que tienen los empleados hacia su
trabajo.

Por otra parte, es importante aclarar que las estrategias propuestas no cuentan con un
cronograma especifico ni costos asignados, porque son factores que dependen de cada banco
y que pueden variar segun las condiciones, recursos y capacidades de cada uno. Por lo tanto,
le corresponde a cada organizaciéon definir los tiempos de ejecucion y sus presupuestos de
acuerdo a su contexto.
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8.1 DIMENSION DE AGOTAMIENTO EMOCIONAL

Tabla 51. Estrategias de la dimension de agotamiento emocional

Estrategia 1: Implementar una rutina relajante de 10 minutos al inicio de cada jornada para reducir el cansancio inicial,
mejorar el estado de animo y preparar emocionalmente a los empleados de los bancos objeto de estudio para su dia

la jornada
laboral.

Cansancio al
trabajar en
contacto directo
con la gente.

emocional de los
empleados al inicio y
final de la jornada
laboral

rutina.

Compartir una frase
motivacional por parte
de un companiero
diferente cada dia.

Coordinar ejercicios
breves de respiracion
guiada antes del inicio
de actividades.

companeros.

que reportan
sentirse con
mejor
disposicion al
iniciar la
jornada.

laboral.
Debilidad Objetivo Acciones Responsable Indicador Meta
Agotamiento al Reducir el Reproducir musica Lider de equipo, | % de Lograr que al
iniciar y terminar | agotamiento fisicoy | relajante durante la rotativo entre empleados menos el 80% del

equipo se sienta
emocionalmente
mejor al iniciar
cada jornada
laboral
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Estrategia 2: Implementar un plan de gestion del tiempo para ajustar la carga de trabajo total, teniendo en cuenta el

numero y la capacidad de los trabajadores.

Debilidad Objetivo Acciones Responsable Indicador Meta
Exceso de Disminuir la carga Evaluar cargas de Departamento Numero de Reducir en un
tareas y jornadas | laboral y reducir el trabajo de talento horas extras | 30% la
extensas agotamiento humano trabajadas percepcion de

emocional Asignar funciones de sobrecarga
manera equitativa indice de
ausentismo
Anadir trabajadores laboral

cuando y donde sea
necesario

Establecer limites
claros de horario
laboral

Fuente:

Elaboracion propia de las investigadoras (2025)
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¢POR QUE? Implementar una rutina relajante al inicio de la jornada laboral se convierte en
una estrategia preventiva importante. Permite a los empleados comenzar el dia con mayor
claridad mental, serenidad y disposicidén, disminuyendo los niveles de tensién desde el primer
momento. “Los largos periodos de trabajo continuo disminuye la precision del trabajo y la
posibilidad del error humano aumenta con la acumulacion de la fatiga” (OIT, 2013, pag. 70).
Actividades como la respiracion consciente, la musica relajante o frases motivacionales
pueden tener un impacto significativo en la regulacion emocional y el enfoque laboral. Ademas,
esta rutina favorece el sentido de pertenencia y la cohesion del equipo, ya que promueve
espacio de conexion y cuidado colectivo. Cuando los empleados se sienten emocionalmente
preparados y respaldados desde el inicio de la jornada, se fortalece su compromiso, se reduce
el ausentismo y se mejora la atencion al cliente.

llustracion 19. Primera estrategia de la dimension de agotamiento emocional

Fuente: Elaboracion propia de las investigadoras (2025)

llustracion 20. Segunda estrategia de la dimension de agotamiento emocional

Figura 6a. Ajustar la cantidad de trabajo por para evitar la Mejore las i de
trabajo y su flujo desde el punto de vista ergonémico.

Fuente: (OIT, 2013)
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8.2 DIMENSION DE DESPERSONALIZACION

Tabla 52. Estrategia de la dimensidn de despersonalizacion

Estrategia: Humanizar el trabajo mediante espacios de escucha, formacion emocional y reconocimiento al trato empatico
para reducir las actitudes distantes en las relaciones laborales.

Capacitar a los
empleados en
relaciones
interpersonales

Debilidad Objetivo Acciones Responsable Indicador Meta
Alta Reducir los niveles | Realizar talleres | Departamento | Numero de Disminuir en un
despersonalizacion de de inteligencia | de Talento sesiones de 30% el puntaje de
en empleados despersonalizacion | emocional. Humano escucha emocional | despersonalizacién
(actitudes frias, fomentando una realizadas. en un periodo
distantes, falta de actitud empaticay | Realizar corto.
empatia). comprometida en actividades de % de participacion
el trato integracion de los empleados. Lograr al menos el
interpersonal de laboral. 80% de
los trabajadores Resultados de la participacion de los
Implementar subescala de empleados en las
espacios de despersonalizacion | actividades.
escucha en el MBI
emocional

Fuente: Elaboracion propia de las investigadoras (2025)
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¢POR QUE? Implementar estrategias dirigidas a reducir la despersonalizacién es crucial
porque permite restaurar el sentido de empatia, pertenencia y compromiso del trabajador con
su entorno laboral, la unica manera de garantizar un comportamiento respetable es a través
de la sensibilizacion de todos los empleados” (OIT, 2013, pag. 88) y al fomentar un clima
organizacional saludable, basado en el respeto, la comunicacién y el bienestar emocional, se
mejora no solo el estado animico de los empleados, sino también su desempeio vy
productividad.

Ademas, desde la perspectiva administrativa, actuar sobre esta dimension permite prevenir
mayores niveles de ausentismo, quejas laborales, pérdida de motivacion y conflictos
interpersonales (OIT, 2013). Por lo tanto, las intervenciones enfocadas en la
despersonalizacion no solo benefician al trabajador a nivel personal, sino que también
representan una estrategia inteligente de gestion del talento humano, impactando
positivamente en la sostenibilidad y competitividad de las organizaciones bancarias.

llustracion 21. Estrategia de dimension de despersonalizacion

Figura 37a. Capacite a directivos y trabajad enel i ble como parte

de la introduccié lalos}

g g 9

Fuente: (OIT, 2013)

de trabaj

115



8.3 DIMENSION DE REALIZACION PERSONAL

Tabla 53. Estrategias de la dimension de realizacion personal

Estrategia: Revalorizar el rol del empleado mostrando el impacto de su labor, brindando formacion relacional y
promoviendo testimonios que conecten con el valor humano del trabajo.

valorado ni
reconocido

Establecer espacios para
compartir testimonios
reales de clientes
satisfechos

Otorgar reconocimientos
publicos para motivar a los
empleados

% Participacion
en talleres

Debilidad Objetivo Acciones Responsable Indicador Meta
Bajo nivel de Aumentar la Realizar campanas internas | Departamento | No. de Aumentar al
realizacion percepcion de visibilizacion del impacto | de Talento testimonios menos el 60% la
personal, lo que | positiva de los positivo de los empleados. | humano compartidos percepcion positiva
se manifiesta trabajadores de los trabajadores
en la sensacion | respecto a la Implementar talleres para el No. De respecto a la
de que su valoracion y desarrollo de habilidades Reconocimientos | valoracion y
trabajo no es apreciacion de | sociales. entregados apreciacion de su
suficientemente | su trabajo trabajo.

Alcanzar al menos
el 80% de la
participacion de los
empleados en los
talleres.

3 reconocimientos
mensuales
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Estrategia: Establecer medidas de apoyo social basadas en estrechas relaciones entre los gerentes y trabajadores para
que puedan obtener apoyo los unos a los otros

Debilidad Objetivo Acciones Responsable Indicador Meta
Escasa Mejorar las Establecer canales para Departamento | Nivel de Incrementar en un
percepcion de relaciones que los trabajadores de Talento percepcion de 35% la percepcion
apoyo por parte | laborales expresen opiniones y humano apoyo (encuesta | de apoyoy
de sus basadas en quejas. interna) colaboracion

confianza y

superiores y
companeros

colaboracion

Reconocer publicamente
buenas practicas de apoyo

No. de
reconocimientos
de apoyo
entregados

Fuente: Elaboracién propia de las investigadoras (2025)
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¢POR QUE? Implementar estrategias orientadas a fortalecer la realizacién personal en los
empleados bancarios es fundamental porque este componente impacta directamente en su
motivacion y bienestar emocional. Cuando los trabajadores sienten que su labor influye en la
vida de los demas, que pueden generar un ambiente laboral agradable y que su interaccién
con los clientes los estimula en lugar de agotarlos, se incrementa su sentido de propdsito y
satisfaccion con el trabajo. “El apoyo de los compafieros a través de actividades diarias de
colaboracion y trabajo en equipo puede desarrollar una relaciéon de apoyo mutuo y prevenir el
estrés” (OIT, 2013, pag. 40). Esto mejora el rendimiento y la actitud, y también reduce el riesgo
de agotamiento emocional y rotacion de personal, creando una mejor cultura organizacional.

llustracion 22. Primera estrategia de la dimension de realizacion personal

Figura 32b. Al informar a los trabajadores sobre los Itados de su trabaj cémo su

buen trabajo beneficia a otros y a la empresa en su conjunto.

Fuente: (OIT, 2013)

llustracién 23. Segunda estrategia de la dimension de realizacion personal

Figura 16b. Escuchar
cuidadosamente las
opiniones y quejas
especificas de los
trabajadores acerca

de sus problemas en el
lugar de trabajo y tome
medidas inmediatas
para resolverlos.

Fuente: (OIT, 2013)
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En conjunto, estas estrategias buscan fomentar un equilibrio entre el estrés y el desempefio
en entornos financieros, abordando las dimensiones clave como el agotamiento emocional,
despersonalizacion y realizacion personal. A través de acciones concretas y medibles, se
espera contribuir en gran medida al bienestar integral de todos los empleados que trabajan en
este sector, generando entornos de trabajo mas saludables, productivos y sostenibles en el
tiempo. Sin embargo, la implementacion efectiva de estas iniciativas dependera del
compromiso organizacional y la adaptacion a las necesidades especificas de cada banco.
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9. CONCLUSIONES

En primer lugar, el desarrollo de esta investigacién ha permitido comprender un fendmeno
importante en el entorno organizacional actual: la influencia del estrés laboral en el desempeno
de los empleados especialmente en el contexto del sector financiero donde las exigencias del
mercado, las responsabilidades relacionadas con el manejo de recursos economicos vy la
presidon constante por alcanzar metas; forman parte de la rutina diaria de sus trabajadores. Asi
mismo, el estudio demostrd que el estrés no es simplemente una condicion aislada o temporal,
si no una problematica que si no se gestiona adecuadamente puede afectar de forma
significativa la productividad y el bienestar de las personas.

En la caracterizaciéon de las entidades financieras objeto de estudio, los resultados obtenidos
reflejaron que las instituciones bancarias presentan estructuras verticales bien definidas,
caracterizadas por procesos administrativos formalizados y objetivos claros. Sin embargo, en
cuanto a las condiciones del espacio laboral, se evidencian una serie de factores importantes
que se deben tener en cuenta para mejorar, como por ejemplo la percepcion negativa de los
empleados en cuanto a la iluminacion de su puesto de trabajo, el ruido que en ocasiones
obstaculiza la comunicacion con las personas, la temperatura y la ergonomia.

Por otro lado, la evaluacion del nivel de estrés mediante el uso del cuestionario MBI, se
identific6 una gran parte de los empleados que manifiestan agotamiento emocional,
despersonalizacion y disminucidén en el sentido de logro personal, los cuales, en conjunto,
conforman el sindrome de burnout. La dimensién del agotamiento emocional reflejé un nivel
medio de preocupacion, lo cual se considera importante abordarla ya que, si los empleados se
sienten constantemente con fatiga, carecen de la energia necesaria para llevar a cabo sus
tareas diarias y pierden la motivacion para comprometerse emocionalmente con su trabajo
pueden influir negativamente en su rendimiento laboral y satisfaccion.

Por consiguiente, en la evaluacion del desempefio laboral, se utilizé el cuestionario INPQ, y
los resultados arrojaron que, aunque la mayoria de los empleados cumplen con sus funciones
operativas, hay tareas significativas que requieren mejora, especialmente en términos de
iniciativa, creatividad y capacidad de adaptacidén ante nuevas exigencias. Algunos empleados
han expresado dificultades para mantener un nivel alto de compromiso con la organizacion, lo
que podria estar relacionado con el clima laboral y una percepcion de desequilibrio entre el
esfuerzo realizado y el reconocimiento recibido. Asimismo, se observaron conductas pasivas
o desmotivadas en una parte del personal, lo que podria ser una sefial de desapego emocional.

En cuanto al cuarto objetivo de la investigacion, se identificaron relaciones estadisticamente
significativas (p < 0,05) en los tres bancos objeto de estudio mediante el programa SPSS, sin
embargo, segun los resultados del estrés, desempefio y la cantidad de relaciones que se logro
hallar, el resultado global no respalda que el estrés perjudique el desempeno. En general la
correlacion mostré una relacion leve entre estrés y desempefo, lo que indica que, pese al
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estrés moderado, conservan un buen nivel de desempefio, por lo tanto, no se evidencia una
relacion directa y negativa que respalde la hipotesis general y en consecuencia, se acepta la
hipdtesis nula: el estrés laboral no afecta negativamente el desempefio, no obstante, se deben
considerar las acciones de mejora.

Por ultimo, la formulacion de estrategias para mejorar el entorno laboral se centr6é en abordar
tanto los aspectos emocionales como los organizativos que pueden afectar el bienestar y
desempeino de los trabajadores. Estas estrategias tienen como objetivo no solo reducir el
impacto del estrés, sino también fomentar una cultura organizacional mas saludable,
motivadora y enfocada en el desarrollo humano. Asimismo, su implementaciéon puede mejorar
tanto el clima laboral y posicionar a las entidades financieras como empleadores
comprometidos con la salud de su personal.

En base a lo anterior, se puede decir que este estudio permite analizar y reflexionar sobre las
dinamicas del estrés en el ambito laboral del sector financiero de Tulua y su posible relacién
con el desempeno de los empleados. Aunque en los resultados no se encontrdé una relaciéon
estadisticamente relevante que demuestre que el estrés afecta de manera negativa el
rendimiento laboral, si se identificaron sefales de alerta en el bienestar emocional de los
trabajadores que no deben pasarse por alto. De este modo, la gestion organizativa no debe
centrarse unicamente en medir resultados, sino que también debe considerar el estado
emocional y las condiciones del entorno laboral.
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10. RECOMENDACIONES

A partir de los resultados obtenidos en la presente investigacion sobre la relacion entre el estrés
laboral y el desempefio de los empleados de las entidades bancarias BBVA, AV-VILLAS y
Banco de Bogota en el municipio de Tulua Valle, se sugieren varias recomendaciones para
mejorar el bienestar de los trabajadores y aumentar su rendimiento.

Primero, se recomienda a las instituciones financieras crear programas para la prevencién y
manejo del estrés. Es fundamental que las entidades bancarias implementen programas
enfocados en la salud mental de los empleados, tales como talleres de manejo del estrés,
pausas activas, asesorias psicoldgicas y espacios de escucha, con el fin de mitigar los efectos
negativos del distrés sobre el desempeio laboral. Asi mismo, se recomienda que el area de
talento humano adopte un rol mas activo en la identificacion de factores estresores en el
entorno laboral y promueva estrategias de intervencion temprana, incluyendo instrumentos de
diagndstico periddicos sobre clima organizacional, bienestar emocional y estrés.

Por otra parte, también se sugiere fomentar una mayor autonomia y participacién del personal
en las reuniones laborales y al momento de tomar decisiones. Siguiendo el modelo Demanda-
Control de Karasek, se plantea que al incrementar el control que tiene los trabajadores sobre
sus tareas y procesos, se reduce la sensacion de presion excesiva, lo que a su vez fortalece
la motivacién y el compromiso con la organizacion (Lopez y Osca, 2011).

En relacion con los lideres de estas organizaciones, se sugiere establecer objetivos que sean
realistas y alcanzables, también que estén adaptados a las habilidades y capacidades de los
empleados, evitando una sobrecarga laboral que puede causar un agotamiento emocional. Por
ultimo, se enfatiza la importancia de implementar estrategias de reconocimiento y motivacion.
Pues la retroalimentacion positiva, el reconocimiento de los esfuerzos y logros pueden mejorar
significativamente la motivacion de los empleados y su sentido de pertenencia, ayudando asi
a mitigar los efectos del estrés y a mantener un rendimiento sostenible a lo largo del tiempo.
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11. ANEXOS

Anexo 1. Cuestionario de condiciones laborales

ENCUESTA CONDICIONES DE TRABAJO | CODIGO:
Q.M.A DEL CARIBE SAS

VERSION: | 01

Mediante esta herramienta de diagndstico de las condiciones de trabajo, se permitira identificar
y valorar los riesgos existentes en las areas y/o puestos de trabajo, que puedan generar
accidentes de trabajo y enfermedades profesionales en los colaboradores, que inciden
negativamente en la productividad de la empresa.

1. En el desarrollo de su labor encuentra las siguientes condiciones: Nivel Administrativo

CONDICION Si NO POR QUE / CUAL/
OBSERVACIONES

Conoce bien los riesgos a los que esta sometido en su
puesto de trabajo y las consecuencias que pueden acarrear
para su salud?

Ha recibido capacitacion sobre el manejo de los riesgos a los
que esta expuesto?

Considera que la iluminacién de su puesto de trabajo es
adecuada?

La temperatura de su sitio de trabajo le ocasiona molestias?

El ruido ambiental le permite mantener una conversacion con
los companieros sin elevar el tono de voz?

En su sitio de trabajo hay presencia de polvo en el ambiente?

En el sitio de trabajo manipula o esta en contacto con
productos quimicos?

En su sitio de trabajo hay presencia de polvo en el ambiente?

Estd en contacto con pacientes contaminados, fluidos o
secreciones?

Existe en su sitio de trabajo riesgos de incendio o explosién?

Considera que los pisos, techos, paredes, escaleras,
presentan riesgo para su salud?

Existen cables sin entubar, empalmes defectuosos, tomas
eléctricos sobrecargados, trasformadores defectuosos?

Los sitios destinados para el almacenamiento son suficientes,
poseen despacio adecuado y los insumos y productos se
encuentran bien apilados?

Las tareas que desarrolla le exigen realizar movimientos
repetitivos?
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Su labor genera riesgos de seguridad personal (sociales,
naturales y/o riesgos publicos por desplazamiento?

Permanece en una misma posicion (sentado o de pie)
durante mas del 60% de |la jornada de trabajo?

La altura de la superficie de trabajo es la adecuada a su
estatura, |a silla y la labor que realiza?

Tiene espacio suficiente para variar la posicion de las piernas
y rodillas?

La silla es comoda y permite ajustarlo a su medida?

En general dispone de espacio suficiente para realizar el
trabajo con holgura?

Su trabajo le exige mantenerse frente a la pantalla del
computador mas del 50% de la jornada?

Cree que la ubicacion de su pantalla evita la presencia de
reflejos?

El computador esta dotado de filtro que favorezca el manejo
de los contrastes, disminuyendo la fatiga visual?

Cuenta con atril para ubicar los documentos que manipula
mientras trabaja en el computador?

Al finalizar la jornada laboral, el cansancio gque se siente
podria calificarse de “normal"?

Considera adecuada la distribucion del horario de trabajo, de
los turnos, de las horas de descanso, horas extras y pausas?

Considera gue el tiempo asignado a la tarea que realiza es
adecuado?

Puede abandonar el trabajo por unos minutos sin necesidad
que lo sustituyan?

Puede variar el ritmo de trabajo sin perturbar la produccion a
lo largo de la jornada

Las tareas que realiza le producen  “sensacion de
peligrosidad™?

El trabajo que desempenfia le permite aplicar sus habilidades
y conocimientos?

Considera que su trabajo es variado?

Su jefe le pide opinion sobre asuntos relacionados con su
trabajo?

Fuente: Extraido de (Jekaveno, 2020)
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Anexo 2. Cuestionario del estrés laboral

MBI (INVENTARIO DE BURNOUT DE MASLACH)

A continuacion encontrard una serie de enunciados acerca de su trabajo y de sus
sentimientos en él. Le pedimos su colaboracion respondiendo a ellos como lo siente.
No existen respuestas mejores o peores, la respuesta correcta es aquella que expresa
veridicamente su propia existencia. lLos resultados de este cuestionario son
estrictamente confidenciales y en ningln caso accesibles a otras personas. Su objeto
es contribuir al conocimiento de las condiciones de su trabajo y mejorar su nivel de
satisfaccion.

A cada una de las frases debe responder expresando la frecuencia con que tiene ese
sentimiento de la siguiente forma:

(1) Nunca

(2) Algunas veces al afio

(3) Algunas veces al mes

(4) Algunas veces a la semana
(5) Diariamente

Por favor sefiale el nimero que considere mas adecuado

ITEMS 1|23

A-E. | 1. Me siento emocionalmente defraudado en mi trabajo

A-E. | 2. Cuando termino mi jornada de trabajo me siento agotado

A-E. | 3, Cuando me levanto por la mafana y me enfrento a otra jornada de trabajo me
siento agotado

R.P. | 4. Siento que puedo entender facilmente a las personas que tengo que atender

b. 5. Siento que estoy tratando a algunos beneficiados de mi, como si fuesen objetos
impersonales

A-E. | B. Siento que trabajar todo el dia con la gente me cansa

R.P. | 7. Siento que trato con mucha efectividad los problemas de las personas a las que
tengo gue atender

A.E. | B. Siento que mi trabajo me estd desgastando

R.P. | 9. Siento que estoy influyendo positivamente en las vidas de otras personas a través
de mi trabajo

D. 10. Siento gue me he hecho mas duro con la gente

D. 11. Me preocupa gue este trabajo me esta endureciendo emocionalmente

R.P. | 12. Me siento muy enérgico en mi trabajo

A-E. | 13. Me siento frustrado por el trabajo

A-E. | 14, Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo

D.

15. Siento que realmente no me importa lo que les ocurra a las personas a las que
tengo gue atender profesionalmente

=
m

16. Siento que trabajar en contacto directo con la gente me cansa

R.P. | 17. Siento gue puedo crear con facilidad un clima agradable en mi trabajo

R.P. | 18. Me siento estimulado después de haber trabajado intimamente con quienes
tengo gue atender

R.P. | 19. Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo

A-E. | 20. Me siento como si estuviera al limite de mis posibilidades

R.P. | 21. Siento que en mi trabajo los problemas emocionales son tratados de forma
adecuada

D. 22. Me parece gue los beneficiarios de mi trabajo me culpan de algunos problemas

A.E. AGOTAMIENTO EMOCIOMNAL
D. DESPERSONALIZAICON
R.P. REALIZACION PERSONAL

Fuente: Extraido de (Psicogerontologia, 2013)
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CALCULO DE PUNTUACIONES

Se suman las respuestas dadas a los items que se sefialan:

Aspecto evaluado Preguntas a evaluar Valor total Indicios de
P g Obtenido Burnout
Cansancio emocional 1-2-3-6-8-13-14-16-20 Mads de 26
Despersonalizacidn 5-10-11-15-22 Mds de 9
Realizacién personal 4-7-9-12-17-18-19-21 Menos de 34

VALORACION DE PUNTUACIONES

Altas puntuaciones en las dos primeras subescalas y bajas en la tercera definen el sindrome de
Burnout. Hay que analizar de manera detallada los distintos aspectos para determinar el Grado del
Sindrome de Burnout, que puede ser mas o menos severo dependiendo de si los indicios aparecen
en uno, dos o tres dmbitos; y de la mayor o menor diferencia de los resultados con respecto a los
valores de referencia que marcan los indicios del sindrome. Este andlisis de aspectos e items
puede orientar sobre los puntos fuertes y débiles de cada uno en su labor docente.

VALORES DE REFERENCIA
BAJO MEDIO ALTO
CANSANCIO EMOCIONAL 0-18 19-26 27-54
DESPERSONALIZACION 0-5 6-9 10-30
REALIZACION PERSONAL 0-33 34-39 40-56

Fuente: Extraido de (Rodriguez, 2017)
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Anexo

3. Cuestionario del desempenio laboral

CUESTIONARIO DE DESEMPENO INDIVIDUAL EN EL TRABAJO'

Las siguientes preguntas se relacionan con tu comportamiento en el trabajo en los dltimos 3 meses. Responde
de la manera mas cuidadosa y honesta posible, para obtener una imagen fiel de tu conducta en el trabajo. 5i

no estas sequro/a de como responder una pregunta en particular, selecciona la mejor respuesta posible:

0 Raramente 1 Algunas veces 2 Regularmente 3 A menudo 4 Siempre

Comportamiento

Valor

. He organizado mi trabajo para acabarlo a tiempo.

. He tenido en cuenta los resultados que necesitaba alcanzar con mi trabajo.

. He sido capaz de establecer prioridades.

. He sido capaz de llevar a cabo mi trabajo de forma eficiente.

. He gestionado bien mi tiempo.

. Por iniciativa propia, he empezado tareas nuevas cuando las anteriores ya estaban completadas.

. He asumido tareas desafiantes cuando estaban disponibles.

QO [=4 | O (L | b |l Do | —

. He dedicado tiempo a mantener actualizados los conocimientas sobre mi puesto de trabaja.

w

. He trabajado para mantener al dia mis competencias laborales.

1

0. He desarrollado soluciones creativas a nuevos problemas.

1

1. He asumido responsabilidades adicionales.

1

2. He buscado continuamente nuevos retos en mi trabajo.

1

3. He participado activamente en reuniones y/o consultas.

14. Me he quejado de asuntos laborales poco importantes en el trabajo.

1

5. He empeorado los problemas del trabajo.

16. Me he centrado en los aspectos negativos del trabajo en lugar de en los aspectos positivos.

17. He hablado con mis companeros sobre los aspectos negativos de mi trabajo.

18. He hablado con persanas ajenas a mi organizacion sobre aspectos negativos de mi trabajo.

lacion de resul
Comportamiento laboral
Desempeno de tareas Desempeno contextual contraproducente
Comportamiento Respuesta Comportamiento Respuesta Compaortamiento Respuesta
1 7 13
2 8 14
3 g 15
4 10 16
5 11 17
[ 12 18
Total Total Total
Dimensién del desempenio laboral Evaluacion
Desempefio de tareas Sobresaliente (entre 19-24) Bueno (entre 13-18)
Desempefic contextual Regular {entre 7-12) Deficiente (entre 0-6)
. Sobresaliente (entre 0-6)  Bueno (entre 7-12)
Comportamiento laboral contraproducente. | 5o cular entre 13-18) Deficiente (entre 19-24)

¥ Adsprtaca de The Irdradusl Work Perfarmance Qurttioenare Koepmang, 20150 corterida en ol Ambleate de speendizye unidsd de estudio Detarola de competencist dreecthag y modelos de aly
gerencia 2021, Universiclad EAN. 2021,

Fuente: Extraido de (Koopmans, 2021)
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