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RESUMEN

El estudio del clima no solo permite entender las caracteristicas percibidas directa o
indirectamente de sus colaboradores (Vega, Arévalo, Sandoval, Aguilar & Giraldo, 2006), sino
que favorece a la organizacion, porque es uno de los componentes que determina el
comportamiento de estos en la empresa, estableciendo asi la productividad de la misma en
cuanto a su desempefio. Por lo anterior, surge la necesidad de identificar la percepcion de 58
colaboradores del personal administrativo y de cobranza de la empresa Ventas y Servicios S.A,
sobre el clima laboral frente a factores de riesgo psicosocial. Para esto, se utilizo la Escala de
Clima laboral EDCO y el Cuestionario SUSESO ISTAS 21-Version breve. Se concluyé que mas
del 75% de los colaboradores percibe un clima favorable. Sin embargo, se evidencia riesgo
psicosocial en diferentes dimensiones que puntla el instrumento, por lo que se hace necesario
el disefio de un plan de fortalecimiento con cada area de la empresa a partir de los resultados
obtenidos, con el fin de fortalecer aspectos importantes para el mejoramiento del ambiente
laboral y prevenir factores de riesgo psicosocial. Asimismo, el apoyo brindado al area de talento
humano fue satisfactorio, logrando el cubrimiento de 118 personas desde el area de seleccion
y capacitacion del personal.
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ABSTRACT

The study of the climate not only allows to understand the characteristics directly or indirectly
perceived by its collaborators (Vega, Arévalo, Sandoval, Aguilar & Giraldo, 2006), but it favors
the organization, because it is one of the components that determines the behavior of these in
the company, establishing the productivity of the same in terms of its performance. Therefore, it
is necessary to identify the perception of 58 employees of the administrative and collection staff
of the company Ventas y Servicios S.A., about the work environment with the psychosocial risk
factors. For this, the EDCO Work Climate Scale and Questionnaire 21 of the basic version of
SUSESO ISTAS were used. It was concluded that more than 75% of employees perceive a
favorable climate. However, there is evidence of psychosocial risk in different dimensions that
the instrument shows, so it is necessary to design a strengthening plan with each area of the
company based on the results obtained, in order to strengthen important aspects for the
improvement of the work environment and prevention of psychosocial risk factors. Likewise, the
support provided to the human talent area was satisfactory, achieving the coverage of 118 people
in the area of personnel selection and training.
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Work environment, Psychosocial risk, selection, training.
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1. INTRODUCCION

El presente informe tiene como finalidad exponer los resultados obtenidos en las
actividades desarrolladas bajo la propuesta de Evaluacion de clima organizacional en relacién
a factores de riesgo psicosocial y apoyo al programa de seleccion y capacitacion de talento

humano en Ventas y Servicios S.A.

Es asi, como este trabajo se divide en cinco principales secciones: el apartado de
introduccién, en el que se puede encontrar la justificacion de la propuesta y los objetivos
planteados; el apartado de referente conceptual en el que se realiza una conceptualizacién de
los principales conceptos abordados en el trabajo; la seccion de metodologia, en la que se
presenta la poblacion cubierta y el procedimiento que se llevo a cabo durante la pasantia en
el proyecto de evaluacion del clima laboral y riesgo psicosocial, el proceso de seleccion vy el
proceso de capacitacion e induccion corporativa; el capitulo de resultados, en el que se
expone de manera detallada los datos obtenidos ambas pruebas psicotécnicas que se
utilizaron para la realizacion de este proyecto y las diferentes actividades llevadas a cabo en
el area de talento humano. Por ultimo, el capitulo de discusion, en el que se interpretan los
resultados con el marco conceptual y a su vez se plantean las conclusiones finales de todo el

proceso de pasantia.

2. JUSTIFICACION

Segun el Centro de investigacion en comportamiento organizacional (2013),
actualmente en nuestro pais el contexto social, politico y legal exige a todas las empresas
colombianas, la medicién e intervencion de diferentes fendmenos que se presentan en el
ambito laboral y que afectan en gran medida la calidad de vida de su capital humano. Es por

esta razon, que el estudio del clima organizacional es tan importante y a su vez indispensable
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en una organizacion porque permite “identificar las fortalezas o aspectos bien valorados de
la cultura organizacional, asi como identificar las fuentes de insatisfaccion que contribuyen

al desarrollo de actitudes negativas frente a la organizacion” (Ramos & Thorrens, 2015).

Ademas, el estudio y analisis del clima genera un gran impacto dentro de la empresa,
ya que brinda informacion vital para el desarrollo personal, emocional y colectivo de sus
trabajadores, contribuyendo al desarrollo y crecimiento de la empresa. (Garzén y Nifio,
2013). Mas aun, le proporciona mayor valor al rol que desempefia el psicélogo en este tipo
de contextos, el cual se encuentra encaminado a velar por el bienestar del capital humano de
la organizacion, centrando su atencion al comportamiento y disposicion de los individuos

dentro de la misma.

Por ende, el mayor aporte que brinda la psicologia al contexto organizacional y/o
empresarial es la capacidad de proporcionar una fuente de conocimiento para su progreso y
su crecimiento en el mercado a partir de distintos procesos desarrollados desde la academia
para las empresas con el objetivo de siempre velar por el bienestar, crecimiento e inversion

por parte de las organizaciones en su capital humano, a fin de obtener mejores resultados.

Cabe concluir que el presente estudio se realiza con el fin de satisfacer la necesidad
creciente de laempresa Ventas y Servicios S.A, para profundizar y unificar los conocimientos
acerca del clima organizacional para fortalecer los factores protectores de riesgo psicosocial.
Puesto que, cuando se trabaja el clima organizacional, se interviene en algo subjetivo como
lo son las percepciones de los individuos, por lo que se hace necesario identificar las causas
de un resultado poco conveniente ya que esto puede deberse a la existencia de condiciones
desfavorables reales, o de condiciones que hacen que las percepciones de los empleados se
distorsionen o se alejen de la realidad. En consecuencia el clima organizacional mas que un
factor se convierte en un conjunto de factores psicosociales, compuesto por una serie de
elementos. Por esta razon su intervencion y el trabajo en su mejoramiento permitiran a su vez

favorecer la gestion de los factores de riesgo psicosocial. (CINCEL, 2013).
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Por otro lado, Segun Chiavenato (2009), la administracion de recursos humanos
siempre busca agregar valor a la organizacion, a las personas y a los clientes. Para asegurar
que asi suceda, es preciso realizar un excelente proceso de seleccion de personal, en el cual
se asegure que la persona cumpla con el perfil requerido y sea la mas idonea para el cargo.
Por tanto, en el transcurso de la pasantia en la empresa Ventas y servicios S.A, se pretende
también apoyar al area de talento humano en los diferentes procesos de reclutamiento y

seleccidn y actividades de bienestar y formacion del capital humano de la empresa.

3. OBJETIVO GENERAL

Identificar la percepcion de los trabajadores administrativos y de cobranza, sobre el clima

organizacional frente a factores protectores de riesgo psicosocial en Ventas y Servicios.

3.1. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Identificar el nivel de clima organizacional y factores de riesgo psicosocial percibido en

los trabajadores administrativos y de cobranza en Ventas y Servicios.

e Evaluar el impacto del proyecto por medio de una comparacion de los resultados

obtenidos con los datos de clima organizacional en la empresa

e Apoyar al area de talento humano a través de los procesos de seleccion, capacitacion

del personal y actividades de bienestar de Ventas y Servicios.

e Apoyar a la ejecucion y disefio de actividades, capacitaciones que se brindan a los

colaboradores desde el area de talento humano.
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4. REFERENTE CONCEPTUAL

En los Gltimos afos, se ha destacado y ha tomado un rol protagonico el estudio del
clima organizacional en cuanto a la gestion de personas, las empresas buscan identificarlo
utilizando herramientas y técnicas de medicion, puesto que, se ha demostrado que la mayor
utilidad con la que cuenta una organizacion, es aquella que utiliza como elemento
fundamental las percepciones que tienen sus trabajadores sobre los procesos y estructuras

que ocurren en el contexto laboral (Delgado, 2006, citado por Tapias, 2014).

En concordancia, el clima organizacional es definido como “un fenémeno que media
entre los factores del sistema organizacional y las tendencias motivacionales gue se traducen
en un comportamiento que tiene consecuencias sobre la organizacion tales como la
productividad, satisfaccion, rotacion, entre otras” (Goncalves, 2000). De ahi que, como
sustenta Alcald (2011), existen diferentes caracteristicas que intervienen en la conducta de
los trabajadores que permiten diagnosticar el clima organizacional como: la estructura,
responsabilidad, recompensas, riesgos, relaciones, cooperacion, estandares de desempefio,

conflicto e identidad. (citado por Tapias, 2014).

Ademas, el estudio del clima no solo permite entender las caracteristicas percibidas
directa o indirectamente de sus trabajadores (Vega, Arévalo, Sandoval, Aguilar & Giraldo,
2006), sino que favorece a la organizacion, porque es uno de los componentes que determina
el comportamiento de estos en la empresa, estableciendo asi la productividad de la misma en
cuanto a su desempefio eficiente y eficaz. Asimismo, otros componentes importantes a tener
en cuenta a la hora de estudiar el clima de una organizacion es el grado de motivacién y
participacion positiva de sus trabajadores, esto, con el fin de que las organizaciones puedan
lograr un alto grado de eficiencia. Por tal razon, se debe impulsar e incrementar la motivacion
del personal, mediante diferentes estrategias y programas encaminados a potenciar este
aspecto (Quintero, Africano y Faria, 2008). De manera similar, Patlan et al (2012) plantea
que el clima organizacional predice de manera significativa el comportamiento del

funcionario y sus condiciones personales, ya que los factores de éste muestran asociaciones
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significativas con la satisfaccion laboral, como lo son el liderazgo, la motivacion, el esfuerzo,

los beneficios y las recompensas.

Cabe sefalar que se puede conocer como es percibida la estructura de la organizacion,
es decir la cultura organizacional de ésta, en cuanto a la claridad en la definicion de objetivos,
valores, roles, los estilos de liderazgo, la comunicacion, puesto que, estos aspectos pueden
generar problemas de salud, mala percepcién de bienestar y ausentismo laboral; También los
estilos de direccion con altos niveles de exigencia, pueden afectar de manera significativa la
percepcion del clima organizacional por parte de sus trabajadores (Bloch & Whiteley, 2003;
Goleman, 2000, citado por (Contreras, Barbosa, Juarez y Uribe, 2010); Por tal motivo, las
condiciones laborales que se caracterizan por tener altas demandas y bajas recompensas,
constituyen factores de riesgo para la salud ya sea real o percibida del trabajador, asociado
con una disminucién importante en su calidad de vida. (Stansfeld, Bosman, Hemingway &
Marmot, 1998 citado por Contreras et al, 2010).

De esta manera, los aspectos negativos del trabajo pueden denominarse como riesgos
psicosociales, los cuales son aquellos factores psicosociales que pueden afectar
negativamente el bienestar, desempefio y desarrollo personal del empleado. En contraste, los
factores protectores psicosociales, se definen como las condiciones psicosociales 6ptimas en
el trabajo que minimizan o eliminan un riesgo psicosocial. (Toro, Londofio, Sanin &
Valencia, 2010).

Teniendo en cuenta lo anterior, es de gran repercusion el término de riesgo psicosocial
para el clima organizacional, que por su parte, se define como todos aquellos aspectos
intralaborales, extralaborales y propios de las caracteristicas del trabajador, que en una
interaccion dindmica, mediante percepciones y experiencias, influyen en la salud y el
desempefio de los mismos, de acuerdo a lo establecido por la Resolucion 2646 de 2008. En
consecuencia, toda organizacion colombiana tiene la responsabilidad u obligacion de

identificar, evaluar, prevenir, intervenir y realizar el seguimiento permanente de la

10
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exposicion a los distintos factores de riesgo psicosocial en el &mbito laboral (Ministerio del
Trabajo y Seguridad Social, 2000).

Es asi como varias investigaciones demuestran que la relacién que existe entre el
riesgo psicosocial y el clima laboral, es compleja. Debido a que el clima puede cambiar tanto
a través de los trabajadores como de los administradores que hacen parte importante en las
politicas e instrucciones organizacionales por las cuales los empleados tienen una guia para
sus labores (Adamek, 2007; King, 2007 citado por Abello y Lozano, 2013). Al mismo tiempo
los factores de riesgo psicosocial perjudican las relaciones que mantiene el trabajador en una

organizacion, incurriendo sobre las caracteristicas del clima organizacional.

En comparacion con lo mencionado anteriormente, un estudio realizado en la
Universidad el Bosque acerca de la relacion del clima organizacional y factores de riesgo
psicosocial de esta institucion, resalto la importancia de los factores de riesgo psicosocial y
clima organizacional compilando varios aspectos relacionados con el clima laboral,
enmarcandolos en conceptos como la ergonomia de los factores humanos, salud y trabajo,
riesgos psicosociales y el estrés laboral, enfatizando en el clima como factor de riesgo
psicosocial, desde su conceptualizacion en Colombia. (Castellanos. 2007). En suma, la
presencia del riesgo asociado a las relaciones laborales tiene alto impacto en las
organizaciones (Contreras, et al, 2009). Por tal motivo, mezclar los factores de riesgo, mejora
el desempefio del individuo y el cumplimiento de los objetivos estratégicos dentro de las
organizaciones (Uribe, 2007) debido a que la organizacion es quien marca las pautas de
conducta de los trabajadores.

Por otra parte, en el transcurso de la pasantia en la empresa Ventas y servicios S.A,
se pretende también apoyar al area de talento humano en los diferentes procesos de
reclutamiento y seleccion y actividades de bienestar y formacion del capital humano de la

empresa.

11
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Cabe resaltar que, para lograr el crecimiento y la alta productividad de una empresa
en el mercado, ésta debe invertir en el recurso mas importante y basico, su capital humano.
Si bien es cierto, como menciona Chiavenato (2009) no solo las empresas buscan escoger a
sus colaboradores como a lo largo de la historia siempre se ha creido. Sino también, las
personas elijen la organizacion donde desean trabajar y emplear tanto sus conocimientos,
como sus competencias y habilidades. Por ende, es una eleccion reciproca; puesto que las
empresas y las personas no nacieron de manera conjunta, es necesario que para generar esta
relacién, debe haber una divulgacion de la oferta u oportunidad laboral, para que ambos

actores participen del proceso de reclutamiento.

En suma, el reclutamiento “es un conjunto de procedimientos orientado a atraer
candidatos potencialmente calificados y capaces de ocupar cargos dentro de la organizacion”
Chiavenato (1994 p. 166), de manera selectiva, por medio de diversas fuentes o técnicas de
divulgacion (avisos en diarios, bolsas de empleo, medios electrénicos, banco de datos de
candidatos, contactos con universidades), que se encuentran en el mercado para obtener los
mejores candidatos que cumplan con las habilidades y conocimientos minimos para el cargo

que se esta ofertando.

Una vez realizado el reclutamiento de personas, inicia la seleccion de personal, en el que
se realiza un proceso de filtro y escogencia de los candidatos mas adecuados para satisfacer
las necesidades de la empresa, realizando a su vez, un proceso de comparacion entre los
requisitos exigidos para el cargo y el perfil de caracteristicas del candidato, utilizando las
técnicas de seleccion mas adecuadas, como (la entrevista, pruebas de conocimiento, pruebas
psicométricas, pruebas de personalidad y técnicas de simulacion) que le permitan a la
organizacion obtener mayor informacion sobre el candidato y ser un elemento de prediccion

para identificar un optimo desempefio en el futuro del cargo. Chiavenato (1994)

12
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5. METODOLOGIA

5.1. Evaluacion del clima laboral

Para evaluar el clima organizacional percibido por los colaboradores frente a las
diferentes variables de gestion en la organizacién, es necesario la implementacion de
herramientas o pruebas psicotécnicas, que permitan un analisis y abordaje mas preciso y
confiable de la situacién actual de la organizacion, para que posteriormente con los
resultados obtenidos, se logren disefiar estrategias de intervencion encaminadas a mejorar el
clima laboral y prevenir situaciones de riesgo psicosocial, invirtiendo asi en el capital
humano de la empresa y por ende en un mejor desempefio y calidad en el servicio que brinda
la organizacion. Las pruebas psicotécnicas que se utilizaron, fueron la escala de Clima
Organizacional (EDCO), y Cuestionario SUSESO/ISTAS 21- Version Breve, para evaluar el
riesgo psicosocial, las cuales se detallan en el apartado de resultados.

1. Como primer paso a desarrollar dentro del transcurso de la pasantia, es el proceso de
reconocimiento de la empresa y las necesidades de la misma, realizando a su vez, un
acercamiento y la debida presentacion al equipo interdisciplinar de la empresa,

contextualizando las funciones y el rol del pasante UPB.

2. Del mismo modo, la respectiva revision del trabajo que se ha realizado en la empresa
desde el area de talento humano y pasantes anteriores en relacion al clima laboral.
Revision de la bibliografia y basqueda de pruebas psicométricas que midan el clima
organizacional y riesgo psicosocial que se adapten al contexto de la empresa.
Elaboracion del plan de trabajo, en el cual se encuentran los objetivos a alcanzar.
Seguido de la organizacion de horarios para la ejecucion del proyecto con los

empleados.

13
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3. Encuentro inicial, sensibilizacién y corta introduccién a cargo de la pasante de
Psicologia acerca del clima organizacional y riesgo psicosocial y la finalidad de la
aplicacion de las pruebas. Luego de la sensibilizacion pertinente se llevara a cabo la

aplicacion de las pruebas con la muestra escogida de la empresa.

4. Tabulacion de la informacion recolectada con los instrumentos de medicion, para
posteriormente realizar el anélisis de los resultados y dar cumplimiento a los objetivos

planteados.

5. Frente a los resultados encontrados, de ser necesario se realizaran 1 o 2 actividades a

fin de reforzar temas de mejora en cada area respectivamente.

6. Comparar los resultados encontrados por la encuesta de clima realizada por la anterior
pasante en el &rea de administrativos, con los resultados actuales de la prueba de clima

organizacional, a fin de evaluar el impacto y posibles cambios significativos.

7. Elaboracién del informe del estado del clima organizacional e identificacion de
factores de riesgo psicosocial en los empleados de Ventas y Servicios, con el fin de
establecer mecanismos de prevencion de acuerdo a lo identificado y de intervencion
de ser necesarios; Yy de esta manera, plantear nuevas propuestas que busquen
disminuir o incentivar pautas positivas que incrementen el nivel de clima
organizacional y disminucion de riesgo psicosocial, para obtener mejores resultados
en la cultura del trabajador y mejores resultados en el servicio que presta la
organizacion al cliente, contribuyendo no solo a la productividad organizacional, sino
a su vez a generar un mejor ambiente y mejores herramientas que contribuyan al

bienestar psicoldgico del capital humano de Ventas y Servicios.

8. Socializacion institucional de los objetivos cumplidos.
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5.2. Proceso de seleccion

Una de las actividades permanentes del pasante en el &rea de talento humano es el
apoyo en el proceso de seleccion, éste, se lleva a cabo por medio de diferentes etapas, con el
fin de hacer todas las verificaciones posibles para escoger el candidato méas apto, y que
cumpla con los requerimientos del cliente. El proceso de seleccion inicia al momento de
recibir una requisicion, en donde se encuentra toda informacion de la vacante solicitada,
como el cargo, el salario y el nimero de vacantes, jefe inmediato, entre otras. Luego,
comienza la fase de reclutamiento, en la cual, se realiza la respectiva publicacién de la
vacante en las diferentes fuentes de reclutamiento que cuenta la empresa (computrabajo, el
empleo, vincuventas, redes sociales), y se filtran las hojas de vida de los candidatos que son
aptos para la vacante, los cuales deben cumplir con los requisitos minimos para la misma,

acorde al perfil de cargo.

Una vez se cuenta con los candidatos preseleccionados, se procede a realizar el primer
contacto con ellos, con el fin de ofrecer la vacante y las condiciones del cargo por medio
telefénico y de esta manera enviar pruebas psicotécnicas o citar a las personas en la empresa

para iniciar el proceso de seleccion.

Cabe sefialar, que en cuanto a los procesos de seleccion realizados a la fecha. Se han
realizado 751 procesos los cuales han sido candidatos que se han postulado a las
convocatorias abiertas por la organizacion, estas han sido en su mayoria para cargos
comerciales para las diferentes entidades financieras de grupo Aval, como Banco de
Occidente, Banco Popular, Banco Av villas y Banco de Bogota para cargos de cobranza. Sin
embargo, también se han realizado procesos de seleccion para cubrir vacantes en empresas
como Porvenir y ETB, la incorporacion de los candidatos al proceso de seleccién ha estado

sujeto al perfil y requisitos de cada vacante.
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Por otra parte, dentro del proceso de seleccion se debe hacer la aplicacion y
diligenciamiento de diferentes instrumentos psicotécnicos y formatos, descritos a

continuacion:

Inventario del trabajador productivo y confiable (ERI). Es una prueba de
seleccion de personal, la cual consta de 81 items, que evalla las habilidades de
comportamiento de trabajo de los candidatos, por medio de 7 escalas de rasgos de
personalidad, en donde se identifican los niveles de honestidad, productividad,
compromiso a largo plazo, madurez emocional, servicio al cliente, responsabilidad y
desempefio seguro de accidentes laborales. Esta prueba se aplica a todos los

candidatos sin importar el tipo de cargo al que se haya postulado.

Coeficiente de competencias del vendedor (CCV) Es una prueba de
seleccion de personal, consta de 92 items, evalla las habilidades y competencias de
vendedor, de los candidatos que se postulan para cargos comerciales, por medio de
un puntaje global, basado en 6 competencias generales, Iniciativa, Motivacion por el
logro, Energia, Fortaleza del Ego, Persuasion y Confianza en si mismo, en la cual el
puntaje global minimo para aprobar es de 40% (Pérez, 2018 p. 28).

Asimismo, se tienen en cuenta pruebas como el 16 PF, IPV y Valanti, las cuales, solo
se aplican en caso de presentarse un proceso de promocién interna; estos instrumentos
permiten evaluar aspectos como la personalidad, competencias laborales y valores del
candidato.

Por tanto, una vez se tiene el reporte de pruebas, se procede a realizar la entrevista
psicologica, diligenciando a su vez un formato semi estructurado de entrevista psicologica,
la cual se aplica a todos los cargos. En este, se diligencian datos personales, formacion
académica, experiencia laboral, informacion familiar, y una evaluacion de competencias. De
igual modo, se realiza el debido diligenciamiento de formatos que exige la empresa: Como

la autorizacion de datos personales, ( el cual debe ser diligenciado por todos los candidatos,
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con el fin de autorizar a la organizacion a acceder a sus datos personales), filtro de preguntas
BPO (para corroborar si el candidato ha trabajado con anterioridad con alguna entidad del
grupo aval y de ser asi, realizar una validacion laboral con la entidad correspondiente) y la
consulta CIFIN, ('la cual se realiza para conocer el estado financiero del postulante, de igual
forma, es utilizado para enviar a estudio de seguridad a los candidatos que el cargo lo
requiera. La organizacion cuenta con dos tipos de CIFIN, uno para los candidatos que aspiran

a cargos del Banco de Occidente y otro para los demas clientes de Ventas y Servicios S.A.

En cuanto a las verificaciones que se realizan a los candidatos, estan: certificado de
procuraduria, contraloria, consulta de listas restrictivas, consulta listas cautelares, consulta
de estudio de seguridad (segun el cargo). Una vez, los candidatos hayan aprobado las
verificaciones anteriormente mencionadas, sus hojas de vida son enviadas al cliente o jefes
inmediatos de la vacante a cubrir y se retroalimentan con el mismo, acerca de aspectos
relevantes (habilidades, competencias y conocimientos) observados en la entrevista desde el

area de talento humano.

Posteriormente, se realiza un Assessment center para los cargos de tarjeta de crédito
y libranza, con los candidatos seleccionados por el cliente, junto con el coordinador del area
de la vacante a cubrir y la pasante de psicologia, a fin de valorar las habilidades, competencias
y aptitudes de los candidatos que se postulan para el cargo, y al final de este el jefe inmediato
diligencia dos formatos que se adjuntan al proceso de seleccion del candidato (formato de

calificacion de assesment center y formato de evaluacion de candidato).
Por ltimo, se realizan las verificaciones de referencias laborales a los candidatos que
hayan aprobado el filtro anterior, y una vez aprobados todos los filtros el candidato, se

procede al area de contratacion, para realizar los respectivos examenes médicos y

documentacion correspondiente.

5.3.Capacitacion e induccion corporativa
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Se realizaron todas las inducciones corporativas como apoyo al area de talento
humano a todo el personal nuevo que ingresa a la sede de Ventas y servicios Bucaramanga,
en los cargos de ejecutivo comercial, ejecutivo de libranza, ejecutivo de tarjeta de crédito,
ejecutivo de consumo, ejecutivo de crédito hipotecario, aprendiz Sena, Coordinador de
libranza y tarjeta de crédito, asesor de cobranza, entre otros. Asimismo, para el personal que
ingresa en otras ciudades se les enviaba la induccion correspondiente por medio del correo

electronico para sus respectivas instrucciones para su realizacion.

La induccion corporativa se realiza el dia del ingreso del colaborador a Ventas y
Servicios, con el fin de que se adquieran conocimientos béasicos sobre la Organizacion,
mision, vision, beneficios extralegales, politicas, aplicativos y sistema de riesgos de la

empresa. Por ende, para realizarla es necesario contar con los siguientes instrumentos:

Diapositivas de induccion corporativa. Esta, se encuentra dividida en cinco mddulos,
Maodulo de talento humano, modulo de seguridad y salud en el trabajo y cuidado al empleado,
modulo de calidad, mddulo de sistema de integrado de gestion SOI y modulo de riesgos.
Estas diapositivas son enviadas directamente de la empresa para dar la misma informacion a

todos los colaboradores de la compafiia.

Formato de evaluacion de induccién corporativa. Antes de dar inicio a la induccion
0 capacitacion, se le entrega al personal este formato, explicandoles que deben seleccionar y
diligenciar las opciones de respuesta que consideren correcta, con el fin de medir los
conocimientos adquiridos a lo largo de la induccidn corporativa. Cabe sefialar, que aquellos
colaboradores que obtengan un puntaje inferior a 80/100 deben repetir nuevamente la

evaluacion.
Formato de asistencia. También se entrega antes de dar inicio a la induccién solicitdndoles

a los colaboradores el diligenciamiento de este para dejar constancia de los asistentes a la

induccion corporativa.
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6. RESULTADOS

6.1.Evaluacién de Clima Laboral

Poblacion Cubierta

Se logré la aplicacion total de las dos pruebas psicométricas en la empresa, aunque la
cobertura de la aplicacion de las pruebas estaba planteada para 62 personas que era la muestra
inicial. Se logr6é un total de 58 participantes en el presente estudio, de los cuales 39
corresponden a la linea de negocio de Cobranza, conformado por los tres equipos; Banco
Bogota zona Oriente y zona Centro y Banco Occidente, y 19 participantes del personal
administrativo, conformado por el area de talento humano, coordinacién de tarjeta de crédito
y libranza, &rea de tramite y solicitudes y dos abogadas del Banco Occidente, dos formadoras
y 1 analista administrativo. Posteriormente, se realizé la respectiva calificacion y tabulacién

de la prueba de clima laboral y la de riesgo psicosocial.

A continuacion, en la Tabla 1, se detalla la distribucion de la muestra total de acuerdo
con el area de trabajo, en la misma, se especifica el nUmero total sobre la cobertura real de

participantes del proyecto.

Tabla 1. Total poblacién cubierta

Area de trabajo Muestra total Total participantes
Cobranza Banco Bogota Zona Oriente 22 19
Cobranza Banco Bogota Zona Centro 14 14

19



Universidad

Pontificia
Bolivariana
Cobranza Banco Occidente 7 6
Administrativos 19 19
Total Participantes 62 58

Asimismo, frente a estos datos, las cifras exactas de la poblacién cubierta seran
presentadas a continuacion en la llustracién 1, la cual esta distribuida en hombres y mujeres.
Encontrando que del total de la poblacion participante, es mayor el personal femenino

abarcando un 80%, mientras que el masculino solamente corresponde a un 20% de la muestra

total.

Distribucion de la muestra
segun el sexo

= MASCULINO
= FEMENINO

llustracion 1 Distribucion de la muestra segln el sexo

De igual modo, frente a estos datos sociodemograficos, en la llustracion 2, se presenta
la distribucion de la muestra participante de las dos areas de trabajo de Cobranza y

Administrativos, segun su rango de edad.
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Se hall6 que un 49% del personal de Cobranza, se encuentra entre los 19-28 afios de
edad. Seguido de un 36% correspondiente a los empleados que se encuentran entre los 29 y
38 anos, y finalmente un 15% entre los 39 y 48 afios. De modo que, existe un mayor nimero

de personas entre los 19 y 28 afios laborando en el rea de Cobranza de la empresa.

Rango de Edades Cobranza

15%

= 19-28 =29-38 =39-48

llustracion 2 Rango de edades Cobranza

Por otro lado, en la llustracion 3 podemos evidenciar que en el area de
Administrativos, un 47% del personal de Cobranza, se encuentra entre los 29 y 38 afios de
edad. Seguido de un 42% correspondiente a los colaboradores que se encuentran entre los
19-28 afios y finalmente un 11% entre los 39 y 48 afios. Por lo tanto, existe un mayor nimero

de personas entre los 29 y 38 afios laborando en el area de administrativos de la empresa.
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Rango de edades
Administrativos

= 19-28 =29-38 = 39-48

llustracion 3 Rango de edades Administrativos

Por lo tanto, a fin de lograr el identificar la percepcidn que tienen los colaboradores
del area de Cobranza y administrativos, acerca del clima organizacional y como esto se
relaciona con los factores de riesgo psicosocial de Ventas y Servicios S.A, fue necesaria la
implementacién de instrumentos psicométricos que permitieran medir tanto el clima
organizacional como el riesgo psicosocial de la empresa y de esta manera obtener

informacién eficiente y veridica.

Los instrumentos utilizados fueron la Escala de Clima Organizacional (EDCO) vy el
Cuestionario Suseso/lIstas Version breve, (para el riesgo psicosocial), los cuales seran

descritos en el apartado de resultados correspondiente a cada prueba.

En concordancia, se presentan a continuacion los resultados correspondientes a cada
prueba en dos grupos “Cobranza y administrativos”. El primero corresponde al personal de
cobranza, el cual esta dividido en tres equipos, que son: Cobranza Banco de Bogota (Oriente),
Cobranza Banco de Bogota (Centro) y Cobranza Banco de Occidente. Cabe sefialar que
dentro de este grupo se presentaran los resultados de las pruebas acorde a la informacion
obtenida en los tres equipos de cobranza. Mientras que el segundo grupo corresponde

unicamente al personal administrativo que engloba el area de talento humano, coordinadores
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de tarjeta de crédito y libranza de Banco Occidente, auxiliares de tramite y solicitudes, 2
formadoras, 2 abogadas y un analista administrativo.

6.1.1. Resultados de la Escala de Clima Organizacional (EDCO):

Segun Acero, Echeverri, Lizarazo, Quevedo y Sanabria (2006), esta prueba define el
clima organizacional como aquellas caracteristicas del medio ambiente de trabajo, las cuales
pueden ser percibidas directa o indirectamente por los trabajadores que se desempefian en
ese medio. El clima tiene repercusiones en el comportamiento laboral, y media entre los
factores del sistema organizacional y el comportamiento individual. Cabe sefialar que ésta
prueba cuenta con unas subescalas que valoran caracteristicas del clima organizacional como

son:

1. Relaciones interpersonales: Hace referencia al grado de ayuda que existe entre
los trabajadores y sus relaciones se caracterizan por ser respetuosas y consideradas

2. Estilo de direccion: Grado en que los lideres o jefes estimulan, apoyan y dan
participacién a sus empleados.

3. Sentido de pertenencia: Grado de orgullo derivado de la vinculacion a la
empresa, es el sentimiento de compromiso y responsabilidad en relacidén con sus objetivos y
programas.

4. Retribucidn: Es el grado de equidad en la remuneracién y los beneficios que se
derivan del trabajo

5. Disponibilidad de recursos: Hace referencia al grado de informacién con la que
cuentan los empleados, equipos y el aporte requerido de otras personas 0 dependencias para
la realizacion de su trabajo.

6. Estabilidad: Hace referencia al grado en que los empleados ven en la empresa
claras posibilidades de pertenencia y estiman que a la gente se la conserva o despide con

criterio justo.
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7. Claridad y coherencia en la direccion: Grado de claridad de la alta direccion
sobre el futuro de la empresa. Medida en que las metas y programas de las areas son
consistentes con los criterios y politicas de la alta gerencia.

8. Valores colectivos: Grado de cooperacion, responsabilidad y respeto que perciben

en el medio interno los empleados. (Acero et al., 2006).

Por ende, la EDCO pretende identificar un pardmetro a nivel general sobre la
percepcion que los individuos tienen dentro de la organizacion y la organizacion sobre ellos.
Adicionalmente, proporciona informacion acerca de los procesos que determinan los
comportamientos organizacionales, permitiendo introducir cambios planificados tanto en las
actitudes y conductas de los miembros, como en la estructura organizacional. La prueba
consta de 40 items y el tiempo de duracion para desarrollar esta prueba es de 40 minutos.
(Acero et al., 2006).

Es importante tener en cuenta que las puntuaciones entre 40 a 93 indican un “bajo”
clima organizacional percibido, que corresponde a una bajo nivel de satisfaccion laboral,
relacionado con posibles problemas dentro de la organizacién; puntuaciones entre 94 a 147
indican una percepcion “promedio” del clima organizacional y aquellas puntuaciones entre
148 a 200, indican un “alto” clima organizacional percibido por los empleados, es decir,

corresponde a un buen clima organizacional percibido o alto nivel de satisfaccion laboral.

Dicho lo anterior, los resultados obtenidos fueron los siguientes:
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Escala de Clima Organizacional EDCO
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ALTO (148-200) PROMEDIO (94-147) BAJO (40-93)

m Cobranza Banco de Bogota Centro m Cobranza Banco de Bogota Oriente

Cobranza Banco de Occidente m Administrativos

lustracion 4 Resultados de la Prueba EDCO en el personal de cobranza y administrativo

De acuerdo a los anteriores datos presentados en la llustracion 4, se evidencian los
resultados globales de la Escala de Clima Organizacional (EDCO) del personal de cobranza

y administrativo de Ventas y Servicios S.A.

Cabe sefialar que de las 39 personas que corresponden al personal de cobranza, 14
del area de Banco Bogota Centro, 19 a Banco de Bogoté Oriente y 6 al Banco de
Occidente. Se hall6 que en el area de Cobranza de Banco Bogota Centro 8 colaboradores
perciben un alto clima organizacional; mientras que 6 puntuaron un clima promedio. Por
otro lado, en el area de Cobranza Banco Bogota Oriente de los 19 colaboradores, 11
perciben un alto clima organizacional y 8 lo perciben como un clima promedio. Asimismo,
de los 6 colaboradores que integran el area de Cobranza de Banco de Occidente, todos
perciben un clima laboral favorable, al igual que los 19 colaboradores del personal

administrativo.
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En consecuencia, esto refleja que el 64% de la muestra total de los colaboradores del
area de cobranza y el 100% de colaboradores del personal administrativo perciben un muy
buen clima organizacional y tienen una alta satisfaccion laboral, mientras que el 36% de los

colaboradores de cobranza sigue percibiendo un clima promedio.

6.1.2. Resultados del Cuestionario SUSESO/ISTAS 21- Versién Breve:

El cuestionario SUSESO-ISTAS 21 es un instrumento que mide los riesgos
psicosociales en el ambiente de trabajo, y condiciones organizacionales globales, que afectan
a las personas que estan expuestas a ellas. Los riesgos psicosociales son todas aquellas
caracteristicas de la organizacion del trabajo que puedan a causar un efecto sobre la salud de

los trabajadores. Este instrumento que fue validado y estandarizado en Chile.

Este cuestionario de riesgo psicosocial, mide condiciones organizacionales globales,
que afectan a las personas que estan expuestas a ellas. EI cuestionario no mide una situacién
individual, ni permite hacer un diagnéstico de patologia psiquiatrica, o establecer causalidad
para las enfermedades profesionales. Es una prueba de tamizaje la cual es un filtro que
permite saber de una manera rapida si un lugar de trabajo presenta riesgo o0 no. Se compone
de 20 preguntas, las cuales estan referidas a distintas dimensiones que, de acuerdo a la
evidencia cientifica, estan relacionadas con los factores de riesgos psicosociales en el trabajo.

(Superintendencia de seguridad social, 2013).

De acuerdo a lo mencionado anteriormente cabe resaltar aquellas dimensiones que
hace énfasis en el instrumento, en un primer momento se encuentra la dimensién exigencias
psicolégicas, la cual apunta a detectar si el esfuerzo que realizan las personas es demasiado
alto, o bien si las exigencias emocionales son muy elevadas; en la segunda dimension se
relaciona con el trabajo activo y desarrollo de habilidades pretendiendo identificar qué nivel

de aprendizaje y autonomia hay en su trabajo, ademas, que grado de control ejercen en
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aquellas labores asignadas; en un tercer momento, se hace referencia en la dimension de
apoyo social y calidad de liderazgo con el objetivo de evaluar la habilidad de liderazgo en la
persona y el grado de apoyo con el que cuenta para llevar sus labores a cabo; como cuarta
dimensién, las compensaciones, son aquellas acciones que se hacen en reconocimiento por
su labor cumplida y finalmente como quinta dimension, la doble presencia, destaca las
exigencias dentro del ambito laboral y familiar del individuo buscando que haya una

adecuada conciliacién entre ambos factores. (Superintendencia de seguridad social, 2013).

En efecto, es importante mencionar que las puntuaciones de esta prueba se dan a partir
de los puntos conseguidos en cada dimension. Ademas, se considera la sumatoria simple de
los puntos totales obtenidos en cada dimension, se realiza posteriormente, un calculo de la
prevalencia de esta. Es decir, para luego clarificar en qué nivel de riesgo (bajo, medio, alto)
se encuentra la muestra, segin lo identificado de cada participante. (Superintendencia de
seguridad social, 2013). En la Tabla 2 se detallan los valores que tienen en cuenta cada

dimension y el nivel de riesgo presenciado.

Tabla 2. Puntuaciones por dimensiones de la prueba de riesgo psicosocial

Seiay rlrsi;zl ::]o rlar:na:::lin ﬂ:;let: :I'::n
Exigencias psicoldgicas 0—8 9—11 12—20
Trabajo activo y desarrollo de habilidades 0—5 6—8 9—20
Apoyo social en la empresa 0—3 4—5 7—20
Compensaciones 0—2 3—5 6—12
Doble presencia 0—1 2—3 4—8

A continuacion se presentan los resultados obtenidos de la aplicacion del instrumento

en cada area de la empresa.
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llustracion 5 Resultados de la prueba ISTAS en el personal de Cobranza

De acuerdo a los datos arrojados en el personal de cobranza, en cuanto a las exigencias
psicoldgicas, se evidencio que en el area de Banco Bogoté Oriente, se percibié un alto nivel
de riesgo en 10 colaboradores que corresponde al 71% de la muestra total, el cual se comporta
como un factor no favorable. Mientras que en el area de Banco Bogota Centro se percibe un
nivel medio en 9 colaboradores, el cual corresponde a un 64% de la muestra total. Al igual
que en el area de Banco de occidente, también se percibe un nivel medio en 4 colaboradores

que corresponden al 66% de la muestra total del personal.
De tal forma, se evidencia que mas del 50% de los colaboradores en el area de

cobranza perciben un nivel de riesgo mayor frente a las exigencias de ritmo y cantidad de

trabajo.

28



a4 Universidad
"83A _Pontificia
& DBolivariana

SECCIONAL BUCARAMANGA

Seguidamente, en la dimension de trabajo activo y desarrollo de habilidades se
presencid un nivel medio en las tres areas de Cobranza en promedio, de los cuales 11
colaboradores, corresponden a un 58% del area de Banco Bogota Oriente, 6 colaboradores
del area de Banco Bogotéa Centro, correspondientes a 43%, y 3 colaboradores del area de
Banco Occidentes que corresponden a un 50% de la muestra.

En la dimensién apoyo social y calidad de liderazgo, se percibio en el area de Banco
Bogotéa Oriente, un nivel de riesgo alto en 11 colaboradores operativos, equivalentes a un
58% de esta muestra. Por otra parte, 8 colaboradores (57%) del area de Banco Bogotéa Centro,
y 5 colaboradores (84%) de Banco Occidente perciben un nivel bajo en esta dimension,
siendo este un factor protector de riesgo. Por lo tanto los resultados frente a la dimension son

favorables para dos de las areas de cobranza en cuanto a calidad de apoyo social y liderazgo.

En las compensaciones se refleja un nivel de riesgo mayor en el area de cobranza
Banco Bogota Centro, puesto que 5 colaboradores puntuaron un nivel de riesgo alto y 5 méas
puntuaron un nivel medio, siendo més del 71% de los colaboradores que indican la falta de
reconocimiento por las labores realizadas. Mientras que en el area de Banco Bogoté Centro
y Banco Occidente el nivel de riesgo es bajo, lo cual indicaria que existe algun factor

protector.

Finalmente, en la dimensién de doble presencia damos cuenta que los colaboradores
del &rea de Banco Bogota Centro, no tienen una adecuada conciliacion entre ambos factores
(dmbito laboral y familiar), evidenciando un nivel de riesgo alto percibido por 7
colaboradores, correspondiente al 50% de la muestra en esta area. Mientras que en Banco
Bogota Oriente y Banco de Occidente, el nivel de riesgo que se percibe es bajo con un 58%

y 50% respectivamente.
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llustracion 6 Resultados de la prueba ISTAS en el personal administrativo

De acuerdo a la aplicacion de la prueba de riesgo psicosocial a los 19 colaboradores
el personal administrativo, los resultados indican que 8 personas punttan un nivel de riesgo
alto en la dimension de exigencias psicoldgicas correspondiente al 42% de la muestra total.
Respecto a los niveles de riesgo medio en 5 colaboradores con el 26% vy el nivel bajo en 6
colaboradores siendo este el 31%, indicando que esta dimension presenta un riesgo latente

para el personal administrativo.

En cuanto al trabajo activo y el desarrollo de habilidades se percibio un nivel de
riesgo psicosocial medio en 12 administrativos, equivalente al 63%. Asimismo, el nivel de
riesgo bajo en 45 colaboradores es del 26% vy el nivel de riesgo alto es del 10%, por lo tanto
la dimension es positiva frente al nivel de aprendizaje y autonomia en el trabajo en el personal

administrativo.
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En la dimensiéon de apoyo social y calidad de liderazgo, se hall6 que el riesgo
psicosocial es bajo en 12 colaboradores, es decir un 63% de la muestra total. Por lo tanto

esta dimension arroja un resultado positivo frente al liderazgo y apoyo entre comparieros.

En las compensaciones se reflejan niveles de riesgo bajo en 8 colaboradores
correspondientes a un 42%, un nivel medio en 7 administrativos equivalentes a un 37% de la
muestra y tan solo 4 colaboradores puntdan un nivel de riesgo alto, con un 21%. Por tanto,
esto indicaria que el personal administrativo percibe de forma positiva el reconocimiento por

parte de tus lideres y la empresa, por sus labores asignadas.

Finalmente, en la dimensidn de doble presencia se observé en los resultados un nivel
de riesgo medio por un total de 8 administrativos siendo asi el 42% indicando que existe un

riesgo latente, en cuanto a una menor conciliacion tanto en el factor laboral como familiar.

6.2. Proceso de Seleccion

Con respecto a los procesos de seleccion realizados del mes de noviembre de 2018 al mes
de mayo de 2019, la poblacion total de candidatos evaluados fue de 751 personas, de los cuales
solo 118 personas fueron contratadas por Ventas y Servicios S.A, tanto en la ciudad de
Bucaramanga, como en las diferentes ciudades a las que la regional Santander realiza cobertura.
Estos, fueron candidatos que se habian postulado a las convocatorias abiertas por la
organizacion y gque en su mayoria eran de cargos comerciales para las diferentes entidades
financieras, como Banco de Occidente, Banco Popular, Banco Av villas, y Banco de Bogota
para cargos de cobranza. Sin embargo, también se realizaron procesos de seleccion para
cubrir vacantes en empresas como Porvenir y ETB. Asimismo, la incorporacion de los

candidatos al proceso de seleccion estuvo sujeto al perfil y requisitos de cada vacante.
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Proceso de seleccion

= No contratados = Contratados

llustracion 7 Procesos de seleccion realizados

En la ilustracion 7, se puede observar el total de procesos de seleccion realizados del
mes de noviembre el 2018 a mayo el 2019, de los cuales solo el 16% de los evaluados que
equivale a 118 candidatos fueron contratados. Mientras que el 84% de los candidatos
equivalentes a un promedio de 633 personas no fueron contratadas en la empresa.
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llustracion 8 Personal contratado en el mes

De igual modo, es importante sefialar el promedio de personas contratadas mes a mes.
De esta manera, en la ilustracion 8, se evidencia el nimero de personas contratadas desde el
mes de noviembre de 2018 hasta abril del 2019, encontrando que el mayor nimero de
candidatos fueron contratados en el mes de febrero con un total de 55 personas, mientras que
el mes que tuvo menor numero de personas contratadas fue en el mes de noviembre con tan

solo 5 personas.

Cabe sefialar que los candidatos contratados, se encontraban principalmente en la
ciudad de Bucaramanga, pero también se realiz6 cobertura a diferentes ciudades.

A continuacion en la ilustracion 9 se detalla el nGmero de personas contratadas por

ciudad.
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llustracion 9 Cobertura de vacantes por ciudad.

En la gréafica anterior, se evidencian las diferentes ciudades a las cuales se realizd
cobertura durante el tiempo de pasantia. Por tanto, la ciudad con mayor nimero de personas
contratadas, fue la ciudad de Bucaramanga con 62 personas contratadas. Seguido de Cucuta

con 12 personas, y Tunja con 10 personas contratadas.
Asimismo, en relacién a los cargos solicitados al area de talento humano, se

manejaban diferentes cargos dependiendo de la camparnia a la cual se fuese a realizarse la

cobertura. En la siguiente grafica se detallan los cargos contratados.
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Cargos contratados

EJECUTIVO DE CREDITO HIPOTECARIO
DEPENDIENTE JUDICIAL

ANALISTA BACK OFFICE
SUPERVISOR DE COBRANZA
SUPERVISOR COMERCIAL

ANALISTA DE ADMIN DE PERSONAL
ANALISTA DE SELECCION

AUX UNIDAD DE TRAMITE
EJECUTIVO COMERCIAL

AUXILIAR DE OFICINA

ASESOR DE COBRANZA

ANALISTA DE RECLUTAMIENTO
COORDINADOR COMERCIAL
NEGOCIADOR DE FIDELIZACION
EJECUTIVO DE TARJETA DE CREDITO
EJECUTIVO LIBRANZA

APRENDIZ SENA

llustracion 10 Cargos contratados
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En la ilustracion 10, se observan los cargos de las personas contratadas, el cargo

“ejecutivo de libranza” fue el que tuvo mayor nimero de personas contratadas, que equivale

a 37 candidatos, seguido del cargo de “ejecutivo junior de tarjeta de crédito” con 26 personas

y “ejecutivo comercial” con 14 candidatos contratados respectivamente.

Por otro lado, hay diferentes factores por los cuales los candidatos no aprueban las

distintas etapas del proceso de seleccion, como el no aprobar las pruebas psicotécnicas, no

aprobar la fase de entrevistas con el area de talento humano o el jefe inmediato, no aprobacion

del ejercicio de assessment center, entre otros. En la siguiente grafica se detalla esta

informacion.
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Candidatos no contratados

DESISTIO DEL PROCESO DE SELECCION
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NO SUPERO FILTRO ENTREVISTA CON JEFE
INMEDIATO

NO SUPERO REVISION DE HV POR JEFE
INMEDIATO
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NO SUPERO FILTRO ENTREVISTA CON
TALENTO HUMANO

NO SUPERO PRUEBAS PSICOTECNICAS

NO REALIZO PRUEBAS PSICOTECNICAS

llustracion 11 Candidatos no contratados
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De los anteriores datos, se evidencian los factores o causas por los cuales los

candidatos no continuaban en el proceso de seleccion y por ende no eran contratados. El

factor por el cual hubo un mayor nimero de personas que no fueron contratadas, fue el no

presentar o realizar pruebas psicotécnicas con un total de 240 personas. Seguido de 208

personas no superaban la fase de pruebas psicotécnicas, 46 personas desistieron del proceso

de seleccion, 38 personas no superaron la fase de revision de la hoja de vida por el jefe

inmediato, 29 personas no superaron el ejercicio de assesment center, 28 personas no

superaron filtro de la entrevista con el jefe inmediato, 23 no superaron el estudio de seguridad

o validacién de Cifin y por ultimo 21 personas no superaron la fase de entrevista con el area

da talento humano.

7. DISCUSION

De acuerdo con Dessler (1974) el clima representa la percepcidn que tiene una persona

de la organizacion para la cual trabaja y a su vez, la opinién propia que haya formado de ella en

36



Universidad
Pontificia
Bolivariana

SECCIONAL BUCARAMANGA

aspectos como la autonomia, recompensa, consideracion, cordialidad, apoyo entre otros (citado
por Méndez, 2006, p. 33). Segun los datos obtenidos a partir de la aplicacion del instrumento
EDCO se puede analizar claramente que la percepcidn de mas del 75% de los colaboradores tanto
del &rea de cobranza como administrativos frente al clima laboral, es positiva y tan solo el 24%
de la muestra total percibe un nivel promedio. Entonces, segin lo que plantea este autor y lo que
proponen las dimensiones evaluadas en los resultados de esta prueba, podriamos afirmar que la
mayoria de colaboradores de Ventas y Servicios S.A, estarian percibiendo un fuerte apoyo y
respaldo por parte de la empresa. Asimismo estarian reconociendo de forma positiva el sistema
de recompensas e incentivos que maneja la compaiiia; la mayoria de los colaboradores establece
buenas relaciones interpersonales, existe equidad en la remuneracion y encuentran en la empresa
una estabilidad laboral, sintiendo conformidad con su salario, y los pagos oportunos de su trabajo
y sienten que tienen la disponibilidad de recursos necesarios para poder cumplir con las funciones

de su cargo. Por ende tienen un alto grado de pertenencia con la empresa.

Sin embargo, es importante sefialar que el 24% de la muestra total que percibe un clima
laboral promedio representa un factor de alerta a tener en cuenta. Puesto que las areas especificas
donde la percepcion del clima fue esta, es en el area de cobranza de Banco Bogota oriente y
centro. Por tanto esta pequefia muestra que percibe un clima promedio, puede estar manifestando
su comportamiento laboral, como una sefial de alerta a fortalecer, debido a dificultades percibidas
en motivacion, productividad, satisfaccion, rotacion, adaptacion y sentido de pertenencia que a
la larga repercuten en su calidad de vida.

Por otro lado, los resultados obtenidos en la prueba ISTAS de riesgo psicosocial en las
dimensiones de “exigencias psicologicas” y “trabajo activo y desarrollo de habilidades”, estarian
objetando los resultados obtenidos por el instrumento de clima organizacional. Puesto que el
personal tanto administrativo como de cobranza puntu6 un nivel de riesgo alarmante (alto-medio)
en ambas dimensiones, indicaria que realmente ellos no perciben completamente un grado de
confianza con sus equipos de area, puesto que existe un alto grado de control y tension en su
lugar de trabajo, las altas exigencias psicolégicas pueden estar generando acumulacion de trabajo,

la imposibilidad de llevar sus labores al dia, desgaste, al tener que mantenerse emocionalmente
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distantes de la tarea, especialmente cuando deben relacionarse a nivel personal con los usuarios,

en el caso del personal de cobranza.

A su vez, a raiz de ese alto grado de control, se estaria percibiendo la falta de autonomia
y decision respecto a las condiciones de su trabajo y por ende pocas posibilidades u oportunidades
de crecimiento en el mismo. Ademas, un mayor riesgo en todas las areas, debido al control sobre
los tiempos de trabajo, en cuanto a la posibilidad de pausar o interrumpir momentaneamente sus

tareas para atender obligaciones personales.

Por otro lado, en la dimension “doble presencia” de la prueba de riesgo psicosocial
(ISTAS) se obtuvo que el &rea de cobranza de Banco Bogota centro presenta un factor de riesgo
alto en este aspecto, siendo esta area conformada por un mayor nimero de personal femenino, lo
que provoca intranquilidad por las exigencias domésticas que pueden afectar el desempefio
laboral. Teniendo en cuenta que en esta area es mayor el personal femenino, desde el area de
talento humano se deben tomar medidas para intervenir esta problematica, desde un programa de

bienestar que busque fortalecer este aspecto y no se vea reflejado en el desempefio del trabajo.

En consecuencia, se cuestiona el grado de validez que tuvo el instrumento que se
implemento para la medicion del clima laboral, bien sea por la manipulacién de ésta por parte
del personal al momento de su diligenciamiento o porque la prueba no abarca o emite un resultado
al detalle de cada dimension que se contempla. Teniendo en cuenta que los resultados
encontrados en la prueba de riesgo psicosocial, aunque no emiten un diagndstico, permite saber
de una manera rapida si la empresa presenta riesgo o no, y a su vez, ofrece informacién acerca
del clima debido a que algunas preguntas estan elaboradas para tener en cuenta este constructo
(Superintendencia de seguridad social, 2013). Por esta razon, la empresa a partir de estos
resultados debe plantearse acerca de la necesidad inmediata de adquirir e implementar una prueba
que sea confiable y validada con el fin de evitar que los colaboradores manipulen la prueba al

momento de responder.

Asimismo, otro aspecto importante a resaltar, es que un alto clima organizacional

significa a su vez, un alto grado de eficiencia. Por tal razén, se debe impulsar e incrementar la
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motivacién del personal, mediante diferentes estrategias y programas encaminados a potenciar
este aspecto (Quintero, Africano y Faria, 2008). Por lo tanto, se puede deducir que las actividades
planteadas desde el area de bienestar o cuidado al empleado no se estarian ejecutando con la
rigurosidad y la constancia necesaria para mejorar el bienestar del personal y reforzar aspectos
importantes en las personas como la autonomia y responsabilidad del rol, los cuales estarian

evidenciandose en el desempefio laboral de estos.

Por otra parte, a fin de evaluar el impacto del presente proyecto por medio de una
comparacion de los resultados obtenidos con los datos de clima organizacional en la empresa,
en el afio 2018 se aplicd una encuesta de clima laboral al personal administrativo por la
pasante anterior de psicologia, en la que se tuvo en cuenta cinco dimensiones: trabajo en
equipo, comunicacién, motivacion, satisfaccion y recompensas, evidenciando que la
percepcion mas negativa la obtuvo la dimensién de recompensas que evaluaba la
remuneracién econémica y las posibilidades de promociones internas. Sin embargo, a partir
de esta evaluacion segun Pérez (2018) se concluyé que la percepcién del personal
administrativo frente al clima laboral, era positiva, y no intervenia de forma negativa en la
productividad y desempefio de los colaboradores. Asimismo, se realizaron actividades de
intervencion para aumentar la percepcion positiva en los colaboradores en cuanto al trabajo
en equipo y asi favorecer el clima laboral y desempefio en conjunto. Resultados que se pueden
contrastan con los obtenidos por la prueba EDCO en el personal administrativo, siendo
también positiva la percepcidn que tiene esta area de la empresa. Por lo que se puede concluir
se sigue manteniendo la percepcién de un clima favorable y que se reforz6 por medio de las

diferentes intervenciones en clima laboral que realizé la pasante anterior.

8. CONCLUSIONES

Dentro de todo el proceso de pasantia se logro la aplicacion de ambos instrumentos
psicomeétricos de clima laboral y riesgo psicosocial a méas del 50% personal de la empresa, lo
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cual permitid identificar en general la percepcion de los colaboradores administrativos y del
area de cobranza de Ventas y Servicios S.A, sobre el clima organizacional frente a factores

protectores de riesgo psicosocial.

Cabe resaltar que la importancia que asumid la prueba de riesgo psicosocial en este
proyecto, fue fundamental, puesto que nos arrojé informacion detallada acerca de aquellos
factores de riesgo influyentes en el clima ya que de no haber implementado este instrumento
como soporte, no hubiese indicado que los resultados de la prueba de clima no fueron
totalmente confiables. Sin embargo, un aspecto importante que se logré comprobar en ambas
pruebas, es que del 24% de la muestra total que habia puntuado un clima laboral promedio;
corresponden a colaboradores del area de cobranza Banco Bogota oriente y centro. Estos,
evidencian dificultades en el ambiente laboral, en las dimensiones de relaciones
interpersonales, estilo de direccidon y retribucion de la prueba EDCO. Es decir, que
posiblemente los colaboradores no perciben un apoyo social ni sentido de pertenencia por
parte de sus lideres de area hacia ellos, lo cual se evidencia a su vez, en el area de cobranza
oriente con un riesgo medio en las dimensiones de apoyo social, trabajo activo, y alto en
exigencias psicologicas en la prueba ISTAS de riesgo psicosocial. Por tanto, en esta area se
debe mejorar el estilo de direccién que se implementa, ya que pueden estarse presentando
Ordenes arbitrarias que estarian ocasionando una percepcion negativa del clima laboral y en
consecuencia un desgaste emocional y a la larga un bajo nivel de autonomia y aprendizaje

en los colaboradores de cobranza Banco Bogota oriente.

Al igual que en los colaboradores del &rea de cobranza centro, con un riesgo medio
en exigencias psicoldgicas, trabajo activo y compensaciones en la prueba de riesgo psicosocial.
En consecuencia, esto indica que ellos perciban situaciones en las que se presenta poco
reconocimiento y estima por sus esfuerzos en las labores cumplidas por parte de sus superiores,
y falta de equidad en la remuneracién. Por lo que estarian presentado preocupacion en cuanto a

su estabilidad laboral o forma de pago de su sueldo de trabajo.
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Cabe concluir que desde el &rea de talento es necesario que a partir del presente
estudio se disefie un plan de fortalecimiento con cada &rea de la empresa a fin de fortalecer
aspectos importantes para el mejoramiento del ambiente laboral y prevenir o mitigar factores
de riesgo psicosocial. Asimismo, fortalecer el programa de cuidado al empleado, que busque
favorecer las relaciones interpersonales entre pares y sus superiores, la autonomia, el
liderazgo, la comunicacidn tanto en el area de cobranza como en el personal administrativo.
Asimismo, en el personal de cobranza Banco Bogota Oriente, es importante formular nuevas
estrategias de intervencion entre jefe-colaborador, que permitan el reconocimiento del rol y
las laborales cumplidas, metas de cada uno de los miembros, establecimiento de pautas de
liderazgo para poder propiciar un sano ambiente de trabajo y por ende un mejor desempefio

en el servicio que presta la empresa.

Por altimo, en cuanto al apoyo brindado al &rea de talento humano en los procesos de
seleccion, se realizaron 751 procesos, de los cuales 118 fueron contratados y a los cuales se les
realizo cobertura de capacitacién e induccidn corporativa al personal que ingreso a la empresa.
Asimismo se realizé el apoyo en el disefio, organizacién y logistica de diferentes actividades de
bienestar o cuidado al empleado que se realizaron a lo largo del afio, como lo fue la fiesta de fin
de afio, dia de la mujer, semana de la salud y festival de talentos para los colaboradores de la

empresa.
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10.1. Formato de la Escala de Clima Organizacional EDCO.

ESCALA DE CLIMA ORGANIZACIONAL EDCO

El Clima Organizacional: Se define como el grupo de caracteristicas que describen
una organizacion y que la distinguen de otras organizaciones; son de permanencia
relativa en el tiempo; e influyen en la conducta de las personas de la organizacion.
A continuacién usted encontrara una prueba que consta de 40 preguntas, la cual
busca medir el clima organizacional en su empresa. Para contestar las preguntas
lea cuidadosamente el enunciado y escoja solo una respuesta marcando con una X
sobre la opcion con la cual este de acuerdo, como se muestra en el siguiente

ejemplo:

-Mi jefe crea una atmosfera de confianza en el grupo de trabajo:

X
Siempre Casi siempre Algunas veces Muy pocas veces Nunca

Conteste absolutamente todas las preguntas evitando hacerlo al azar.
La presente prueba es confidencial y an6nima, solo se realizara con fines
investigativos.

Agradecemos su colaboracion y honestidad en el desarrollo de la prueba.

EDAD: _ SEXO: Masculino D Femenino D
CARGO QUE DESEMPENA: ANTIGUEDAD:
NOMBRE DE SU JEFE INMEDIATO:

1. Los miembros del grupo tienen en cuenta mis opiniones:

1 = 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YECES WECES

2. Soy aceptado por mi grupo de trabajo:

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pacas Munca
WECES WECES

3. Los miembros del grupo son distantes conmigo:

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YECes WECES
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4. Mi grupo de trabajo me hace sentir incomodo:

1 2 3 4 5
Siermpre Casi siempre Algunas Fuy pocas Munca
VECES WECES

5. El grupo de trabajo valora mis aportes:

1 2 3 4 5
Siernpre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
VECES WECES

6. Mi jefe crea una atmosfera de confianza en el grupo de trabajo

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Uy pocas Munca
veces veCes

8. El jefe es mal educado:

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YECes WECES

9. Mi jefe generalmente apoya las decisiones que tomo:

1 2 3 4 5
Siernpre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
VECES WECES
10.Las 6rdenes impartidas por el jefe son arbitrarias:
1 2 3 4 5
Siernpre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
WECES WECES

11.El jefe desconfia del grupo de trabajo:

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
WECES WECES

12. Entiendo bien los beneficios que tenao en la empresa:

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pacas Munca
WECES WECES

13.Los beneficios de salud que recibo en la empresa satisfacen mis

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pacas Munca
WECES WECES

14.Estov de acuerdo con mi asianacion salarial:

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pacas Munca
WECES WECES

15. Mis aspiraciones se ven frustradas por las politicas de la empresa:

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YECes WECES

16.Los servicios de salud aue recibo en la emnresa son deficientes:

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YECes WECES
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17 Realmente me interesa el fiitiiron de la emnresa

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YECes WECES

18.Recomiendo a mis amigos la empresa como un excelente sitio de

trabajo
1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca

VECES YECES

19.Me averguenzo de decir que soy parte de la empresa:

1 2 3 4 5
Siermpre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
WECES WECES

20.Sin remuneracion no trabajo horas extras:

1 2 3 4 5
Siernpre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
VECES WECES

21.Seria més feliz en otra empresa:

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YECes WECES

22.Dispongo del espacio adecuado para realizar mi trabajo:

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YECes WECES

23.El ambiente fisico de mi sitio de trabajo es adecuado

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pacas Munca
WECES WECES

24.El entorno fisico de mi sitio de trabajo dificulta la labor que desarrollo:

1 = 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YECES WECES

25.Es dificil tener acceso a la informacién para realizar mi trabajo:

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pacas Munca
WECES WECES

26.La iluminacién del area de trabajo es deficiente:

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pacas Munca
WECES WECES
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27.La empresa despide al personal sin tener en cuenta su desempefio:

1 2 3 4 ]
Siempre Casi siempre Algunas Uy pocas Munca
wYeces veCces
28.La empresa brinda estabilidad laboral:
1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YVECES VECES

29.La empresa contrata personal temporal

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YECes WECES

30.La permanencia en el cargo depende de preferencias personales:

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
WECES WECES

31.De mi buen desempefio depende la permanencia en el cargo:

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pacas Munca
WECES WECES

32.Entiendo de manera clara las metas de la empresa:

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
VECES WECES

33.Conozco bien como la empresa esta logrando sus metas

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pacas Munca
WECES WECES

34.Algunas tareas a diario asignadas tienen poca relacién con las metas:

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pacas Munca
WECES WECES

35.Los directivos no dan a conocer los logros de la empresa:

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YECes WECES

36.Las metas de la empresa son poco entendibles

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas fuy pocas Munca
WECES VECES

37.El trabajo en equipo con otras dependencias es bueno

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YECes WECES

38.Las otras dependencias responden bien a mis necesidades laborales
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1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pacas Munca
WECES WECES

39.Cuando necesito informacién de otras dependencias la puedo

1

2

3

Fl

5

Siempre

Casi siempre

Algunas
VECEes

Muy pocas
WECEs

Munca

40.Cuando las cosas salen mal las dependencias son rapidas en culpas a

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
VECES WECES

41.Las dependencias resuelven problemas en lugar de responsabilizar a

1

2

3

Fl

5

Siempre

Casi siempre

Algunas
YECes

Muy pocas
WECES

Munca

iMuchas gracias por tu colaboracion!
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10.2. Formato del Cuestionario SUSESO/ISTAS 21 Version breve de Riesgo psicosocial.

Raztn Sociat

Svcursd o UA: Fecha

Ia de Cuestiomario

Lo presencin

Cuestionario SUSESO-ISTAS 21 (version breve)

Por favor siga estas instrucciones antes de contestar:

® Responda TODAS las preguntas, sin omisidn
® Marque solo UNA alternativs por pregunta, con una X
® Los campos de La parte superior deben ser escritos solo por el digitador.

a) Sierrgre

D) L6 mayofa de 1as veoes

<) Ngunas veces

o) SO0 w38 POCAs veoes

e Nunca

. (Puede hacer s trabajo con tranguilidad y temerio o dia? A d ol e
; . En g0 trabajo (tiese Ud. que 1omar decisiones dificles? M 8 ¢ ol &
4 . En guneral g considera Ud. que su trabao W pvoveca desgaste emoconu? Ao d o
i - En 5o trabajo, (thene Ud. que guardar sus emocicnes y no expeeiarias? M e o ol &
+ {5 trabajo requiece Mentdn constante? A cd ol E
2 . {Tiene infloencia sobee |a cantidad de trabajo gue e le asigna? M 8 ¢ o &
g . (Puede dejir su Lrabajo un MOMEMO Para CONVErAr COn un compahierols)? M 8 cd o
;i - Su trabige, {peemite que aprenda conas nuevin? M e ¢ o =
; « Las tareds que hace, Je parecan impertantes? M 8 ¢ o
2 . (SNt QUE SU eMPresa ¢ institudiGn tene gran importancia para Ud? M 8 ¢ ol
-1 . (Sabe exictasente qui tireis som de su responsabilidad? M & od ol :
% 2. (Tiane que hacer tareas que Ud. crew qoe deberian hicerie de otra manena? Al 8t e ol &
g « (Rocite ayeda y apoyo & e jefe(a] 0 supedior(a) lsmedato(a)? Al 8l o ol &
g + Entre compadieres y compafiend, (s¢ dyudin en o ratajo? Al st o ol &
3 « Sus jefes inmediatos, (reiceiven bien ks confictes? M B8 | O
5 . (Esth preocupadola) per sl lo(l) despiden 0 no le renuevas of costrate? Al 8 ¢ o &
: « (Esth preocupadofa) per i e camblan hit tareas contes su vokntad? Al o c o &
s + Mis superiores me dan el reconociesiento que merszco M B (] o E
ig « Si 40 ausenta un dia de cia, his tareas domdaticas gue realica (se quedan sin hacer? Al 81l o ol &
3 . Cuando esth en ¢l trabajo, {piensa en las exigencias domisticas y fasdliares? A & o o :

iMuchas Gracias!
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10.3. Formato de Consentimiento Informado para la aplicacion de pruebas

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo, , identificado con
cédula de ciudadania N° expedida en
voluntariamente acepto la participacion en la aplicacion de pruebas de evaluauon
psicoldgica (Escala de Clima Organizacional (EDCO) y Cuestionario SUSESO/ISTAS 21-
Version Breve), las cuales tienen como objetivo identificar la percepcion de los trabajadores
administrativos y de cobranza de la empresa Ventas y Servicios S.A sobre el Clima
Organizacional frente a los factores protectores del Riesgo Psicosocial, dicha tarea sera
conducida por la psicéloga en formacién de la Universidad Pontificia Bolivariana: Maria
Paula Zambrano Cortes, como parte de su proyecto de grado.

He recibido una explicacion clara y completa sobre el caracter general y los propositos de la
aplicacion de las pruebas y de las razones especificas por las que se aplicara. También he
sido informado de los tipos de tareas y demds procedimientos que se aplicaran si se requiere,
asi como de la manera en gue se utilizaran los resultados y del informe que se obtendra al
final de dicha aplicacién. También entiendo que puedo poner fin a la participacién en
cualquier momento y sin represalias.

En constancia, firmo este documento de consentimiento informado, en la ciudad de

el dia del mes de del afio

Firma del Colaborador
CC.

Firma de Pasante de Psicologia
C.C.
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Firmas:

Nombre del pasante

Nombre del Supervisor
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