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INTRODUCCION

Con la aceleracion y el ritmo de vida que se impone en el ser humano para
crecer y desarrollarse, el término estrés se ha vuelto mas comun en el diario

vivir de las personas.

El éxito se convirtid en una competencia diaria en la que todos los factores
pueden afectar el desarrollo de cumplir alguna meta individual, grupal,
corporativa; o bien, sea cual sea el individuo o el grupo, el aprendizaje y las
experiencias han pasado a formar parte de una cartera de opciones, que deja

el largo y atropellado camino hacia el "ser el mejor".

En el d&mbito laboral no cambia la intencion de todas las personas cuando
entran a trabajar es demostrar que son capaces y que Sus competencias
cumplen de manera Optima con las obligaciones, esto, sin mencionar, que ya
se arrastra la tension de las obligaciones adquiridas, del desempleo y de la
inestabilidad laboral, debido a la alta competencia en todos los puestos y
perfiles existentes a nivel general. Se busca crecer a costa, en muchas
ocasiones, de valores y ética; y en otros casos, con esfuerzo y dedicacion,
pero se esta consciente sobre lo dificil que se torna realizarse

profesionalmente.

Es importante considerar también los factores del mercado laboral. Ser
trabajador independiente, dependiente, publico, privado y muchas etiquetas
gue existen. Estas son llaves que permiten el crecimiento de las personas de
maneras distintas: los emprendedores son ejemplo de riesgo, los empleados
publicos con nombramientos tienen estabilidad, los empleados privados
tienen siempre que pensar en su rendimiento y, asi, cada llave tiene sus

consideraciones.

En el caso concreto del Consejo de Seguridad Vial no escapa al ritmo
acelerado impuesto. La atencion al usuario incrementa los niveles de estrés,

pero la intencion de realizar este estudio es para determinar las causas o
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factores que afectan de manera directa en el desempeiio de los
colaboradores en la sede de La Uruca, San José.

A continuacion se presenta un resumen de lo que ofrecera esta investigacion

por capitulo:

Capitulo I: se desarrollan los antecedentes de la institucion y se plasma la
informacion obtenida sobre el problema definido (planteamiento, justificacion,
delimitaciéon del problema); también, se definen los objetivos del estudio
(general y especfficos), lo que marcara la linea investigativa y, por ultimo, se
mencionaran los alcances, las limitaciones y otros datos especificos de este

apartado.

Capitulo 1l: se recopilarda en primera instancia la informacion general del
Consejo de Seguridad Vial para ofrecer una explicacion de la organizacion
desde su perfil mas intimo posible. Seguidamente, se tomara la teoria sobre
la administracion, lo que permitird contextualizar la investigacion de manera
paralela con la teoria, logrando la validez necesaria para el grado por el que

se opta.

Capitulo Ill: se identifican las ramas investigativas con el Marco Metodologico
(Tipos, Métodos, Fuentes, Instrumentos, entre otros), que marcan las pautas
del estudio por medio de la definicion de las variables, lo que permitird tener
una guia de principio a fin sobre lo que se pretende desarrollar. Esto le da

coherencia y permite que el cuerpo de la tesis se comparta de principio a fin.

Capitulo IV: se analizan e interpretan, por medio de herramientas estadisticas
(gréficos ylo cuadros), las respuestas del cuestionario que se aplique a los
colaboradores de Atencién al Usuario del Consejo de Seguridad Vial, segun

las variables definidas.

Capitulo V: se ofrece por cada analisis una conclusién y una recomendacion
para favorecer el desempefio en la tarea de atencién al usuario en el Consejo
de Seguridad Vial. Se considera mencionar los logros alcanzados en la

investigacion.
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Capitulo VI: se brinda la opcion de una propuesta, con los detalles sobre la

aplicacion y la implementacion de esta.



CAPITULO |

INFORMACION GENERAL
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1.1 Antecedentes histéricos

1.1.1 Consejo de Seguridad Vial

Como ente publico, los costarricenses que en determinado momento por
alguna multa o sancién en carretera han tenido que visitar alguna de las
oficinas del COSEVI son testigos del escenario de tensidon que genera solo el
hecho de tener que visitar las instalaciones. Licencias, permisos para
aprender a conducir, multas, entre otros, sin importar con exactitud y
mencionando que en muchos casos la ignorancia del usuario ante la
institucion y sus funciones hacen de este Consejo mas un punto de referencia
en nuestro quehacer diario con respecto a la medicion de la burocracia

estatal.

En la actualidad, y por la problemética en la cantidad de vehiculos en
carretera, conductores malformados y una cultura vial dependiente de la
subjetividad de quien la asuma, tiene un efecto que se refleja en la elevada
tasa de accidentes en carretera y fallecimientos. Como consecuencia la
institucién ha tenido una participacion mas activa en medios de comunicacion,
debido a que, para intentar mitigar las estadisticas, el Consejo de Seguridad
Vial (COSEVI), como ente rector de la seguridad vial en Costa Rica requiere

de la ciudadania para generar un cambio en la mentalidad de los conductores.

Su sede central esta ubicada en la provincia de San José, en el cantén
Central, distrito La Uruca, pero tiene presencia en todo el pais. Esta adscrito
al Ministerio de Obras Publicas y Transportes (MOPT), y se cre6 mediante la

Ley de Administracion Vial N.° 6324 del 24 de mayo de 1979 y sus reformas.

Sus objetivos, segin se menciona en el sitio web de la institucion (Consejo

de Seguridad Vial, 2013) son los siguientes puntos:

e Desarrollar, establecer y mantener politicas que garanticen el manejo
optimo de todos los recursos asignados a su gestion y de los proyectos de

ejecucion interorganizacional en materia de seguridad vial.
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e Promover, financiar y fiscalizar proyectos de ejecucion interorganizacional
que integren componentes de infraestructura, tecnologia, educacion, salud
y medio ambiente en pro del favorecimiento de una cultura de seguridad
vial.

e Desarrollar una estructura fisica, tecnolégica y humana que promueva la
excelencia en el servicio y la satisfaccion total del usuario. Promover el uso
de tecnologia de punta en el desarrollo de la seguridad vial. Disefar,
establecer y mantener programas permanentes de capacitacion y
actualizacion (técnica, administrativa y de cultura organizacional) dirigidos

al desarrollo personal del grupo humano que conforma la organizacion.
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1.2 Antecedentes investigativos

Como parte de los objetivos del Consejo de Seguridad Vial de disefiar,
establecer y mantener los programas para el desarrollo del personal, este
estudio fue desarrollado por el Departamento de Gestion y Desarrollo
Humano con la intencidon de conocer la percepcion de los colaboradores con
respecto a su area laboral. Su objetivo general fue diagnosticar los factores
gue inciden tanto en el clima organizacional del Consejo de Seguridad Vial
como en los colaboradores de una determinada Area, Departamento o

Direccién. Se definieron como objetivos especfficos los siguientes:

e Identificar los factores que inciden, de manera positiva o negativa, en el
clima laboral.

e Elaborar un andlisis con los hallazgos obtenidos del estudio.

e Idear un plan de mejora como propuesta, tanto para la organizacion como
para sus areas de trabajo, creando estrategias.

e Dar seguimiento y evaluacion a los resultados obtenidos.

Para cumplir con los objetivos planteados, se dispuso elaborar un plan con

cuatro etapas las cuales se especifican en el siguiente cuadro.

Cuadro 1. Etapas del Desarrollo del Diagnéstico de Clima
Organizacional en el COSEVI 2015

Etapa Desarrollo

1. Aplicacion del Instrumento Cuenta con 40 items que permite conocer la opinion

de 272 colaboradores. Se obtienen resultados y se

tabulan.
2. Andlisis 'y Confeccion del Se analiza la informacion y se elabora el informe con
Informe el resultado del estudio del clima organizacional para su

debida presentacion.

3. Presentar el informe a Ila El informe se presenta a la Direccion Ejecutiva para
administracion superior para su su andlisis y revisién con el propésito de ajustar el

andlisis, revision y aprobacién estudio a las necesidades de la institucion.




28

4. Implementacion, seguimiento y

evaluacion del plan de mejora

organizacion.

Fuente: Direccion Ejecutiva del COSEVI

1.2.1 Instrumento utilizado

Para determinar los resultados del Diagnéstico, el Consejo de

Seguridad Vial, por medio del Departamento de Gestion y Desarrollo

Humano, utilizd un cuestionario para recopilar la informacion de los 272

colaboradores. El cuestionario desarroll6 temas como las condiciones

generales sobre el puesto de trabajo, competencias de los puestos de

jefaturas, relaciones interpersonales, incentivos, condiciones de trabajo y

salud ocupacional.

1.2.2 Conclusiones y recomendaciones

Dentro de los cuestionamientos y sus conclusiones acerca de las

condiciones de trabajo y salud ocupacional que se relacionan de manera

directa con esta investigacion, tenemos las siguientes:

1)

2)

3)

Se concluye que un porcentaje considerable cree que la
organizacion vela por el cumplimiento de las normas de seguridad y
salud ocupacional, siendo esto parte fundamental del clima de la
organizacion y la motivacion del personal.

Se concluye que casi el 70% de los funcionarios de este Consejo
tiene la percepcion de que las jefaturas valoran la salud y seguridad
de cada uno de ellos, pero sin mencionar que no en todos los
departamentos o0 areas de la institucion se aplican medidas
preventivas y correctivas en cuanto a factores de salud y seguridad
ocupacional.

Se puede determinar que la mayoria de los funcionarios de esta
institucion indican estar de acuerdo con las condiciones de
iluminacion para el desarrollo de las labores que realizan en su

puesto de trabajo.

Se articulan los resultados del mejoramiento del clima

organizacional con los indicadores estratégicos de la




29

4) Se concluye que un porcentaje considerable de colaboradores tiene
una percepcion de las buenas condiciones de ventilacion en su
puesto de trabajo, aunque se debe de tomar en consideracion que
un porcentaje menor indica no estar de acuerdo con las condiciones
de ventilacion en su puesto de trabajo.

5) Los colaboradores, casi en un 70%, consideran que disponen de un
puesto de trabajo adecuado para las labores que realizan.

6) Cerca de la mitad de la poblacién laboral de este Consejo indica
gue la carga de trabajo o cantidad de labores que realizan le
provoca altos niveles de estrés y/o problemas de salud.

Como se menciond, algunas de las variables utilizadas en el diagnostico
pueden ser elementos de intereses para el desarrollo de la tesis, pues se
comparten algunos criterios légicos y metodolégicos. Esta claro que el
propédsito del estudio del clima organizacional comparte la identificacion de
los elementos que pueden afectar a nivel laboral, factores que se
desarrollaran en la tesis como estresores. Segun Colica, se utiliza la
definicién de estresor o situacidén estresante, para referirse al estimulo o
situacion, que provoca una respuesta del cuerpo (2010),donde explica que
el estresor es el agente externo, que actia sobre el organismo y no el

padecimiento del organismo (p. 20).

En conclusion, el diagnostico del clima Organizacional como
antecedente al desarrollo de la Tesis, colaborara en la contextualizacion
de los temas que tienen que conocer los colaboradores, con el fin de
mejorar la imagen del Consejo de Seguridad Vial con respecto a la
atencion al Usuario, y se podra profundizar en lo necesario, para manejar
las situaciones introrganizacionales, que son aquellas acciones que se
pueden controlar dentro de las empresas como, por ejemplo: el ambiente
fisico (temperatura, ruido, etc.), como se percibe el trabajo en grupo o
como se ha desarrollado la persona dentro de la institucion. Y las
situaciones extraorganizacionales como lo son la economia, asuntos

familiares, o las relaciones sociales fuera de la empresa, elementos que
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son independientes al desarrollo de las tareas laborales. Todo esto para
gue no se vea afectado el desempefio de cada persona y bien, dar una
guia, adicional a las guias elaboradas, para enfrentar de la mejor manera
el estrés laboral a nivel individual, grupal y organizacional, pero de manera
especffica en el Departamento de Logistica en el Area de Atencion al

Usuario.

1.3 Formulacién del problema

Las investigaciones para optar por el grado de licenciatura tienen que
desarrollar en su totalidad la idea del tesista, segun Roberto Hernandez
‘De nada sirve contar con un buen método y mucho entusiasmo, Si no
sabemos qué investigar. En realidad, plantear el problema no es sino
afinar y estructurar mas formalmente la idea de investigaciéon” (2010, pag.
36). Esto, permite que la linea que lleva la investigacion sea una misma
en todas sus partes. Siendo el estrés laboral la teméatica, a continuacién se
presenta el resultado del analisis del problema de la presente
investigacion:

De qué manera afecta el estrés laboral el desempefio de los
colaboradores de Atencion al Usurario del Consejo de Seguridad Vial en la

sede de La Uruca, de setiembre del 2016 a enero del 2017?

1.4 Planteamiento del problema
El término “estrés” tiene mucho tiempo de formar parte del contexto
individual y grupal de cualquier persona, sea cual sea su oficio a nivel
mundial. En el ambito laboral, con respecto al estrés, la Organizacion

Internacional de Trabajo en el afio 1993 indicé que:

“La lucha contra el estrés en el trabajo sera uno de los grandes
empefios que deberan acometer tanto los gobiernos como los
empleadores y los sindicatos en los proximos afos. Las empresas que
probablemente tengan mas éxito en el futuro seran las que ayuden a los

trabajadores a hacer frente al estrés y reacondicionen el lugar de
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trabajo para adaptarlo mejor a las aptitudes y aspiraciones humanas”
(OIT, 1993).

En el 2016, la misma organizacion realizd la siguiente afirmacion “Los
trabajadores y sus representantes deberian participar en la identificacion
de aquellos riesgos psicosociales que ellos consideran causantes de un
estrés innecesario en sus trabajos, y clasificarlos por importancia para
poder establecer las prioridades de intervencién (OIT, 2016).

Esto revela que el estrés laboral en las Ultimas décadas, ha tomado
una relevancia por parte de los investigadores para tratar de disminuirlo,
con el propdsito de desarrollar politicas que involucren el beneficio de los
empleados; pero, de la misma manera, el crecimiento de sus empleadores,
tomando en consideracion los elementos que genera la disconformidad en
sus puestos de trabajo, con el objetivo de equilibrar las cargas laborales
segun las competencias de cada trabajador y que sean requeridas por su
empleador.

Otro factor que tiene que considerarse en el andlisis del problema es la
Globalizacién, elemento que afecta todos los procesos productivos,
econdémicos, sociales, entre otros. La aceleracion que este factor provoca
influye sobre las estadisticas de calidad a nivel mundial pues cada
elemento en las industrias se tiene que mantener a un ritmo especifico
para cumplir con las demandas, sin importar si la inversion es extranjera o
nacional, la calidad de respuesta tiene que ser adecuada a la oferta del
mercado.

Debido a la respuesta al ritmo impuesto por el mercado, una de las
consecuencias es el nivel del estrés laboral como uno de los factores que
afecta de manera directa la relacion con el trabajo, porque puede incidir en
las personas debido a las nuevas tendencias y formas de organizarse en
los contextos ocupacionales.

Costa Rica, como pais del Tercer Mundo no es la excepcidon. Un
ejemplo de lo mencionado es la respuesta a la calidad que deben tener los

productos de exportacion pues tiene que cumplir los estandares impuestos
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a nivel internacional, otros factores de medicién son la educacién, la
tecnologia y la infraestructura, elementos que se intentan adecuar a las
necesidades basicas para responder a la competencia. Esta claro que con
los problemas que a diario enfrenta el pais, el contexto al que se ve
sometido el ciudadano puede generar aun mas tensién. Se escucha en los
pobladores siempre las quejas sobre el alto costo de la vida y la situacion
econdmica del pais donde se involucran tanto las pensiones como los
impuestos, las diferencias de criterio sobre temas sociales importantes
como la afectacién a los trabajadores y los pluses salariales, las horas
perdidas en los congestionamientos viales y entre otros problemas, son
parte de lo perceptible por la ciudadania.

Como respuesta al contexto, la percepcion y la mala evaluacion hacia
los organismos gubernamentales es muy comudn, mencionando
generalmente los altos niveles de burocracia que fungen como traba para
la agilidad en los tramites administrativos y su buen funcionamiento. De
este criterio no se salva el Consejo de Seguridad Vial, ente calificado por
muchos, inoperante por sus engorrosos tramites pero sin duda, la opinién
y la predisposicién provocada por los usuarios se debe al enfrentamiento
de su consecuencia por violentar la ley de transito.

Enfrentar de manera diaria la consecuencia de la mentalidad de los
conductores en Costa Rica y su cultura agresiva, le da una de las tareas
mas complejas al Consejo de Seguridad Vial pues tiene que responder de
la manera mas atenta al usuario con los estandares de calidad que ha
introducido la automatizacién de los tramites, con el objetivo de minimizar
la mala opinidon de la poblacién y garantizar una respuesta agil y definitiva,
lo que carga de responsabilidad a los colaboradores encargados de la
plataforma de servicios, pues se convierten en la herramienta principal
para lograr este objetivo, lo que provoca un alto nivel de exigencia y puede

provocar un estrés laboral prolongado.
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1.5 Justificacion del problema

La finalidad de la investigacién es aportar beneficio de conocimiento y
desde un punto profesional en el area de la administracion del Talento
Humano, maximizar las competencias y que se genere un beneficio
econdémico conjuntamente de un desarrollo de la persona humana,
elevando el desempefio del mismo, sin dejar de lado la posibilidad del
crecimiento que se puede adquirir segun las experiencias compartidas en
cada proceso y, de esta manera, equilibrar el bienestar social con las

tareas asignadas.

1.5.1 Justificacion
En la actualidad es comun para las personas que tienen a cargo la
funcion de servicio al publico, atender una diversa cantidad de personas
con necesidades y tramites diferentes y, en muchos casos, hasta
diligencias de urgencia que incluyen el analisis del colaborador o el apoyo
de otras areas para cumplir con la necesidad de satisfacer al usuario y, de
esa manera, dar respuesta a la demanda o el ritmo dispuesto en las

plataformas de atencién al usuario.

En el caso de las instituciones gubernamentales, los colaboradores se
enfrentan al contexto de un publico que, por razones de horario, tuvieron
que solicitar un permiso, gestionar un dia de vacaciones o bien
aprovechan el tiempo que queda libre en sus agendas para poder estar
presentes de manera fisica realizando cualquier gestion personal, por
ejemplo: la solicitud de cédula en el Tribunal Supremo de Elecciones,
solicitud de pasaporte tanto en el Banco de Costa Rica o en la Direccion
General de Migracion y Extranjeria, Solicitud de gestiones judiciales ante
el Poder Judicial o bien la renovacion de la licencia en las instalaciones de
Seguridad Vial o en las oficinas del Banco de Costa Rica, todos tramites
que se realizan de lunes a viernes y, en la mayoria de los casos, en

horario de oficina.
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Otro factor por considerar en el conjunto de elementos que generan un
ambiente estresante para los colaboradores en las plataformas es el tipo
de tramite que se atienda y su capacidad para enfrentar el ritmo de
trabajo. Seria subjetivo realizar una comparacion de la atencion en todas
las oficinas gubernamentales mencionadas; pero comparten la posicion de
que el tiempo por consulta tiene que ser el menor posible por los
estandares de atencién que se han adquirido como, por ejemplo: los
sistemas de fichas que llevan estadisticas exactas de relacién tiempo y
trdmite que, en el caso de las evaluaciones del desempefio, podrian

afectar alguna calificacion.

Ambos factores, mas las tensiones personales, podrian influir para que
el colaborador mas capacitado, en un tiempo determinado y con una carga
de trabajo sin medida, sea victima del estrés laboral, que dependiendo del
nivel experimentado puede generar consecuencias como roces entre

compafieros, depresiones, o bien pérdida del trabajo.

1.5.2 Justificacion practica
Esta investigacion tiene como proposito identificar los factores del
estrés laboral en la Atencion al Usuario del Consejo de Seguridad Vial y el

efecto en el desempefio en la sede de La Uruca, en San José.

Uno de los principales focos del estrés laboral para el personal de
atencion al usuario en el COSEVI es el mismo usuario, esto se justifica en
la cultura de buscar la manera de apelar una infraccién, sea o no apelable,
de exigir una respuesta inmediata a un tramite que conlleva un analisis
legal profundo y en muchos casos de enfrentamiento por el malestar de no

poder evitar una multa por violar la Ley de Transito.

Esto, sumado a los niveles de tensién personal y de un volumen de
trabajo extensivo, puede representar el riego en la calificacion del
desempeiio en las evaluaciones del colaborador, generando un nivel
maximo de tension que puede provocar reacciones impredecibles, como

por ejemplo: incurrir en algln tipo de violencia en contra de algun
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compafiero teniendo como consecuencia alguna llamada de atencion, o

bien un castigo mas severo, dependiendo de su falta.

La imagen de empleado publico se ha visto muy afectada a lo largo de
muchos afos, por lo que consecuentemente y de manera directa involucra
la cara de la institucion, la cual ha realizado una inversién econémica para
estar presente en su tarea preventiva, tal como lo dicta en sus objetivos. El
resultado es una restructuracion con el propésito de mejorar tanto a nivel
externo como interno, por esta razén es importante la medicion de la
afectacion del estrés laboral en el desempefio, pues permite definir los
estresores lo que ayudara a visualizar el comportamiento del manejo de
las diversas situaciones que tiene cada uno de los trabajadores, esto con
el fin de establecer el parametro de respuesta que se definira segun sus

funciones.

Utilizando la herramienta del Testde Maslach, el cual revela como
afecta a un trabajador los sentimientos y actitudes en su trabajo y su
funcion es medir el desgaste profesional y esta probado que su aplicacion
se desarrolle para la region de Latinoamérica, segun J. Miravalles (2009).
Con esto, se podran determinar los niveles de insatisfaccion con los
elementos tensores e identificar el estrés padecido segun su labor o bien,
por sus contextos fuera de la empresa o cualquier otro elemento que
influya para darle el tratamiento que favorezca a un clima organizacional
sano para cada uno de los funcionarios, lo que permitira la implementacion
de estrategias y mecanismos que lo reduzcan, que aseguren el
fortalecimiento y el rendimiento para la obtencién de los resultados.

Por estas razones, la investigacion primero identificara las rutas hacia el
estrés laboral para luego proponer las mejoras que, desde la perspectiva
individual, con la colaboracion de las teorias y los estudios ya realizados

se puedan sugerir.
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1.5.3 Justificacion metodoldgica

Para alcanzar los objetivos propuestos se establecera una linea de
investigacion y luego de comprender las teorias, se analizara el tema del
Estrés Laboral y su posible efecto en el desempefio laboral. Se tomara
informacién sobre los elementos o factores que podrian influir por medio
de un cuestionario que tendra implicito las variables de estudio y cerrara
con el Cuestionario de Maslach para medir el nivel de Burnout que, segun
Maslach, hace referencia a la respuesta al estrés laboral crénico, que
aparece especialmente en los profesionales de organizaciones de
servicios que puedan estar sufriendo los colaboradores (se le llama

también Sindrome del trabajador quemado).

La informacion se procesara para dar un panorama estadistico de los
resultados, los cuales se concluiran y generardn una recomendacion. El
cierre se basara en realizar una propuesta que se adapte a la realidad de
la institucion sobre la incidencia del estrés sobre los colaboradores de
Atencién al Usuario del Consejo de Seguridad Vial, sede de La Uruca, San

José, en el ultimo bimestre del afio 2016

1.6 Objetivos de lainvestigacion

1.6.1 Objetivo general

e Analisis del estrés laboral y su efecto en el desempefio de los empleados
del area de atencién al Usuario del Consejo de Seguridad Vial en la sede

de La Uruca, en el lll cuatrimestre del 2016.

1.6.2 Objetivos especificos

e Identificar los estresores laborales que afectan a los colaboradores del

Area de Atencién al Usuario del Consejo de Seguridad Vial en la sede de
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La Uruca tomando en cuenta los extraorganizacionales, intra-
organizacionales y organizacionales.

Analizar el sindrome de Burnout segun los resultados de la aplicacion del
cuestionario de Maslach, a los colaboradores del area de atencion al
usuario del Consejo de Seguridad Vial en la sede de La Uruca.

Elaborar una propuesta de mejora que coadyuve a disminuir el estrés
laboral de los colaboradores del Area de Atencion al Usuario del Consejo

de Seguridad Vial en la sede de La Uruca.
1.7 Alcances y limitaciones

1.7.1 Alcances

Se identificara si las relaciones entre el personal, las cargas y los roles de
trabajo generan niveles de estrés que afecten el desempefio en los
puestos de trabajo, tanto con los comparieros de Atencién al Usuario como

con las jefaturas.

1.7.2 Limitaciones

Una de las limitaciones que se experimenta es con la muestra final del
estudio, porque se pretendia trabajar con toda la poblacion y por la falta
de apoyo por parte de los colaboradores y algunos nombramientos de
vacaciones solo, se pudo recuperar 39 cuestionarios, lo que nos genera

una muestra.

1.8 Aporte del investigador

En este punto es importante mencionar que el objetivo de la tesis es
generar la reflexion sobre los aspectos, internos y externos, que puedan
afectar en el desempefio de la labor en la atencion al usuario. Es

importante hacer un alto para determinar si las practicas de los
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trabajadores que se encargan de la atencion al usuario son las mejores,
esto determinara el nivel de tensibn o de presiébn que podria estar
sufriendo cada colaborador. El sindrome de Burnout, o del trabajador
quemado por el trabajo, colaborara en la descripcion del sentir del
trabajador y permitira obtener un pardmetro de acciéon para poder
determinar las causas posibles y las recomendaciones sobre esa

percepcion.

La intencidén es que la institucién pueda desarrollar las mejoras necesarias
y las que estén dentro de su posibilidad, como consecuencia del andlisis
de las variables que se identificaron a lo largo de la investigacién. Al ser
una tesis para la obtencion del grado de Licenciatura se asume como un
compromiso la informacibn que se genere y se procurara el

profesionalismo que requiere.

1.8.1 Delimitacion espacial
La investigacion se llevara a cabo en la sede del Consejo de Seguridad
Vial ubicada en La Uruca, San José. Direcciéon de Logistica en el

Departamento de Atencion al Usuario.

1.8.2 Delimitacion temporal
La investigacion se desarrollara desde el mes de septiembre del 2016 a
enero del 2017, lo que permitirA por medio de la identificacion de los
diferentes estresores y los resultados del Cuestionario de Maslach,
identificar los elementos que afectan el desempefio de la labor de Atencién

al Usuario en el Consejo de Seguridad Vial.

1.8.3 Sistematizacion del problema
¢De qué manera afecta el estrés laboral en el desempefio de los
colaboradores de atencion al Usurario del Consejo de Seguridad Vial en la

sede de La Uruca, de setiembre del 2016 a enero del 2017?



CAPITULO I

MARCO CONTEXTUAL
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2.1 Marco situacional

Al iniciar con la informacion institucional que le da contexto a la
investigacion, se describira la creacién, misién, vision, valores y otras
informaciones de importancia para cumplir con el fin de fundamentar el

tema planteado sobre el estrés laboral.

Imagen 1. Edificio del Consejo de Seguridad Vial sede La Uruca

,,,,,
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Fuente: Informacién suministrada por la Direccion Ejecutiva del COSEVI

2

2.1.1 Resefiahistorica
Para iniciar el Consejo de Seguridad Vial (COSEVI) segun su pagina
web, es la instituciébn rectora en materia de Seguridad Vial, creado
mediante la Ley de Administracion Vial, Ley 6324, publicada en el alcance
N.° 4 de la Gaceta N° 97 del 24 de mayo de 1979, como dependencia del
Ministerio de Obras Publicas y Transportes el cual tendra independencia

en su funcionamiento administrativo y personalidad juridica propia.
2.1.2 Mision

El Consejo de Seguridad Vial es la organizacion formuladora de
politicas, facilitadora, fiscalizadora e integradora de esfuerzos por medio
del financiamiento de proyectos de seguridad vial, ejecutados
interorganizacionalmente y orientados a crear, promover y mantener en la
sociedad una cultura de seguridad vial; coadyuvando con ello, a lograr una

mejor condicion y calidad de vida de los habitantes del pais.
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2.1.3 Vision

El Consejo de Seguridad Vial redefine su accion institucional en el afio
2001, a efectos de adecuar parte de la estructura a la realidad imperante,

producto del dinamismo que sufren actualmente las instituciones publicas.

Por esto, la institucion se plantea que “El Consejo de Seguridad Vial sera
reconocido nacional e internacionalmente por su liderazgo en la promocién
de todas las acciones orientadas a la proteccion de los usuarios y del
medio ambiente del sistema vial costarricense, favoreciendo el uso 6ptimo
de tecnologias complementarias; asi como, de recursos materiales y
financieros, potenciados por un grupo humano permanentemente

capacitado y comprometido con la excelencia en el servicio”.

2.1.4 Valores
Segun su pagina web los valores de la organizacion marcan el camino
ético de su quehacer y el comportamiento de todos y cada uno de sus
funcionarios en las actividades cotidianas que se emprendan, mostrando

los limites y alcances de lo que la organizacion se ha propuesto realizar.

2141 Compromiso

Se debe entender que todos los funcionarios estdn comprometidos con

lo que hacen, cémo lo hacen y para qué lo hacen.

2.1.4.2 Excelencia
La excelencia es un valor del desarrollo personal y profesional al que se
aspira bajo la premisa de que siempre habra una mejor manera de hacer
las cosas y todo funcionario tiene el deber y la obligacion consigo mismo,
para con la organizacion en la que trabaja y, por sobre todo, la de ser

mejor como ser humano cada dia.

2.1.4.3 Flexibilidad
Se debe ser flexible para entender que tenemos que desarrollar una
amplia capacidad y tolerancia hacia el cambio constante y permanente,

flexibilidad que no se debe entender como pasividad hacia acciones poco
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éticas de comparieros y dirigentes de la institucién. Flexibilidad que le
permita al Consejo de Seguridad Vial ajustarse “sin dolor’ a los cambios
habidos en su entorno institucional, con el fin de estructurar una
organizacion que facilmente se ajusta al medio para poder prestar los
servicios que él demanda, asi como adelantarse a los cambios mediante

una actitud organizacional proactiva.

2144 Solidaridad
Entera comunidad de intereses y responsabilidades, condicién necesaria

para que el ser humano pueda desarrollarse.

2.1.45 Amor por el servicio
Se debe amar lo que se hace para comprometerse con ello, si no se ama
el trabajo no se disfruta ni se alcanza el desarrollo personal que toda labor

debe permitir al funcionario (Consejo de Seguridad Vial, 2016).
2.1.5 Organigrama

Imagen?2. Estructura Organica del Consejo de Seguridad Vial

Estructura Orgéanica del Consejo de Seguridad Vial
{ Decreto Ejecutivo # 29959- MOPT )

" Junta Directiva |

" Auditoria Interna I——I Contraloria de Servicio I

|| Direccién Ejecutiva |

" Asesoria en Técnicas de Informacion I——I Asesoria Legal I
" Planfficacidn Institucional I»«I Control Interno I
[ 1
" Direccion de Logistica I " Direccion de Proyectos | " Direccion Financiera I
Depto. de Servicio al Usuario | Depto. de Presupuesto
Depto. de Gestién yDesarrollo Humano | Depto. de Contabilidad
Depto. de suministros | Depto. de Tesoreria

Depto. de Sewvicios Generales |

Fuente: Informacion suministrada por la Direccién Ejecutiva del COSEVI
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Imagen 3. Edificio de Atencion al Usuario del Consejo de

Seguridad Vial

Fuente: Propia. Enero del 2017

2.1.6 Direccién de Logistica

La direccion de Logistica es la unidad responsable de brindar servicios de
apoyo a las unidades ejecutoras y direcciones del COSEVI, adquirir bienes
y servicios de conformidad con los requerimientos y la disponibilidad de
recursos financieros, administrar y promover el desarrollo y la gestion
humana, brindar a los usuarios servicios relacionados con las infracciones
a la Ley de Transito por Vias Publicas Terrestres y Seguridad Vial (Pagina
Web del COSEVI).

Esta Direccion esta dividida en las siguientes areas:

— Gestion y Desarrollo Humano: esta unidad se encarga de los procesos

administrativos que se requiera con todo el personal.
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— Proveeduria: la unidad de proveeduria atiende lo correspondiente a las
contrataciones que se planifican segun lo requieran las diferentes areas
del COSEVI.

— Servicios generales: la Unidad de Servicios Generales responde a darle

el mantenimiento preventivo a la planta fisica del COSEVI.

— Servicio al Usuario: la Unidad de Servicio al Usuario atiende todos los
tramites relacionados con las multas, el registro de accidentes y las multas
para las debidas estadisticas, las impugnaciones (apelacion de las multas)
y en los casos de retencion de placas se atiende la recuperacion de estas
y la custodia de los vehiculos decomisados por el incumplimiento de la Ley
de Transito. En el afio 2016, se aprob6 la creacion del Proyecto de
“‘Donacién de Vehiculos” el cual busca agilizar el proceso de donar la
chatarra de los patios de detencion por lo que la tarea se le asigno a los
profesionales de Impugnaciones creando una nueva unidad, para

responder a la necesidad del COSEVI.

Imagen 4. Zona de espera para el Usuario en la Plataforma de
atencion del COSEVI

Fuente: Propia. Enero 2017
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Imagen 5. Plataforma de atencién al Usuario del COSEVI

Fuente: Propia. Enero 2017

2.2 Marco conceptual

Luego de presentar al Consejo de Seguridad Vial (COSEVI) sede de La
Uruca, es necesario referirse a la rama principal de la investigacién y de la
teoria que respalda dicho estudio. Para introducirse al ambito
administrativo se requiere refrescar los conceptos basicos, la teoria desde
la raiz para que se derive el concepto de la administracion del Recurso
Humano, sus ramas Yy, en especial, el clima organizacional, de donde se
determina la variable del estrés laboral.

2.2.1 Administracion

El concepto mismo de Administracion, segun Bateman T y Snell Scott
(2009), comparten el criterio de que: "La Administracion es el proceso de
trabajar con las personas y con los recursos para cumplir con los objetivos
organizacionales" (pag. 19). Por otra parte, segun los autores H. Koontz,
Weihrich y M.Cannice (2012) es ‘el proceso mediante el cual se disefia y
mantiene un ambiente en el que individuos que trabajan en grupos
cumplen metas especificas de manera eficaz” (pag. 4). En estas dos

definiciones se menciona como elemento determinante a las personas o
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los individuos, siendo la administracion la herramienta ideal para alcanzar

los objetivos que se planifiquen en las organizaciones.

Asimismo, la administracion es el resultado histérico acumulado de la
contribucion de cientificos en mudltiples disciplinas. Asi, tenemos que la
filosofia nutre a todas las ciencias y estas, a su vez, facilitan la
sistematizacion de un nuevo conocimiento que aparecio a principios del

siglo pasado con el nombre de administracién (Torres, Z. 2014. Pag. 6).

2.2.2 Organizacién
Otro concepto que se tiene que considerar en la teoria administrativa es la
organizacion. Segun los autores H. Koontz, Weihrich y M.Cannice es “..Un
grupo de personas que trabajan en conjunto para crear valor agregado. En
organizaciones lucrativas dicho valor agregado se traduce en utilidades;
en organizaciones no lucrativas, como las caritativas, puede ser la

satisfaccion de necesidades” (2012, pag. 4).

La relacion entre estos dos conceptos es importante. La administracion por
si sola se aplica en el diario vivir de las personas. por ejemplo, desde
donde se decide vivir, como hacerlo, hasta cuando. Estas decisiones
permiten que esas respuestas sean logradas para que la persona pueda ir
desarrollandose, cuya naturaleza radica en los elementos basicos de la
administracion; pero, la organizacion le da un contexto ain mas importante
debido a que ya se menciona lo indispensable de tener el objetivo principal

de obtener una ganancia.

A lo largo de la historia de la administracion, se tienen casos de personas
gue administraron muy bien sus organizaciones y alcanzaron el éxito,
como ejemplo se toma a Steve Jobs y sus ideas innovadoras con Apple;
también existen organizaciones que por una mala direccion gerencial
deben cerrar sus puertas como el Banco Anglo en Costa Rica. Los
factores que envuelven a los dos términos se han desarrollado a lo largo
de la historia de la administracion. Desde los aportes de Frederick Taylor

como creador de la administracion cientifica, hasta los catorce principios
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dispuestos por Henri Fayol, el padre de la Teoria de la Administracién

Moderna.

Es necesario volver a las bases de la administracion para comprender,
desde lo mas bésico, la intencion del estudio de esta materia, que se
centraliza en formar a las personas con una mentalidad que genere con
sus aportes el desarrollo de las tareas administrativas, desde puestos de

mando, de la manera mas efectiva y eficiente.

2.2.3 Funciones de las administraciéon

Fomentar el éxito en las instituciones no solo depende de las gerencias: si
no, va siendo el resultado de la suma de todos los factores posibles dentro
de la organizacion, con la intencidn de lograr el desarrollo de un escenario
optimo para cumplir los objetivos. En este proceso intervienen tanto las
juntas directivas, las gerencias, los colaboradores como todas las
personas que se relacionan con la organizacion, pues lograr desarrollar la
empatia con los objetivos organizacionales, sin duda, genera ganancia.
Para alcanzar este propoésito, todo el proceso administrativo tiene que ser
guiado. Antes mencionamos que uno de los aportes de la Administracion
moderna es el ciclo que consideraba Henri Fayol la cual se ha
desarrollado y ha tomado forma en las gerencias. Por esa razon, se

desarrollaran cada uno de los puntos.

2.2.3.1 Planear

Segun la teoria, este término abarca seleccionar las misiones y obijetivos,
de igual forma definir el accionar para alcanzarlos, este factor requiere de
una amplia y constante toma de decisiones por parte de la organizacion.
Segun H. Koontz, H.Weihrich y M.Cannice la planeacion es “Elegir una
accion entre varias alternativas, de manera que los planes proporcionan
un enfoque racional para alcanzar los objetivos preseleccionados” (2012,

pag. 108). En otras palabras, esto permite construir un estudio y analisis
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del contexto, segun asi lo requiera para, asi, llegar a la elaboracién de una

propuesta.

2.2.3.2 Organizar

Esto se debe comprender desde la perspectiva de que cada colaborador
tiene que desempefiar una responsabilidad, un rol dentro de la
organizacion. Cuando esta estructura intencional se da, es cuando
podemos hablar de organizar, ya que permite el desarrollo 6éptimo de los
objetivos por cumplir de la empresa. Con esto, podriamos ver que, mas

gue una funcion, debe ser vista como una herramienta.

Para lograr que este factor se lleve a cabo con grandes resultados, se
debe conocer a plenitud el personal que se encuentra dentro de donde se
labora ya que, segun los contextos, son las adaptaciones. “Una estructura
intencional de funciones que las personas desempefien en una
organizacion; es intencional en el sentido de asegurarse que todas las
tareas necesarias para lograr las metas se asignen, en el mejor de los
casos, a las personas mas aptas para realizarlas” (H. Koontz et al. 2012,

pag. 31.)

2.2.3.3 Dirigir

Concepto que se podria ver como aquella influencia que separa que todo
el personal cumpla con sus actividades laborales. Como mencionan los
autores H. Koontz et al, ‘los gerentes efectivos también requieren ser
lideres efectivos (2012, pag. 31). Dirigir a un grupo de individuos va a
incluir apoyo, motivacion, comunicacion tolerancia y respeto, necesarios

para abarcar todas aquellas metas organizacionales.
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2.2.34 Controlar

Dicho término, segun Koontz et al (2012), “Es medir y corregir el
desempeiio individual y organizacional para asegurar que los hechos se
conformen a los planes” (pag. 31.) En otras palabras, este se va a
relacionar con aquellas mediciones de los logros predispuestos por la
empresa, ya que con esto se puede corregir y evaluar el ejercicio laboral,
tanto individual como grupal, y asi asegurar que el cumplimiento
profesional realizado se ajuste alo que la organizacion proyecta.

Imagen 6. Funciones de la administracion

Planeacién Organizacién Direccién Control
.l Dirige a

Definir objetivos, Determinar lo que Motivar, dirigir Dar seguimiento
establecer estrate- es necesario y cualesquier a las actividades Alcanzar los

gias y desarrollar realizar, como otras acciones para garantizar propoésitos
planes para coor- llevarlo a cabo involucradas que se logren establecidos por
dinar actividades y con quién se con dirigir al conforme a lo la organizacion
cuenta para personal planeado
hacerlo

Fuente: Robbins, Stephen P. Mary Coulter (2013).

2.2.4 Administraciéon de recursos humanos

Para abarcar todos los conceptos introductorios de la investigacion,
debemos comprender que como parte de la administracion una de sus
ramas es la administracion de los recursos humanos, conocido
actualmente como administracion del talento humano. Este, segun
Chiavenato, se define como: “El conjunto de politicas y practicas
necesarias para dirigir los aspectos administrativos en cuanto a las
‘personas” o los recursos humanos, como el reclutamiento, la seleccion, la
formacién, las remuneraciones y la evaluacién del desempefio” (2009,

pag. 9). Es importante que las organizaciones vean a su personal como un
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activo, y con esto den el seguimiento y la atencidén requerida, para asi

poder asegurar que estos se desempefien adecuadamente.

El objetivo de toda organizacién siempre sera tener éxito, y mas alla de la
productividad que posea, tiene que enfocarse en mantener y optimizar las
inversiones que tengan en su talento humano. Parte del clima
organizacional se refleja en como se comporta su personal: una
colaboracion eficaz y eficiente de los trabajadores tendra repercusiones

positivas en la produccion de la empresa.

2.25 Funciones de la Administracion de Recursos Humanos

Esta administracion de talento humano posee distintas areas que ayudan
al fortalecimiento de dicha gestion. Es importante que sean vistas en
conjunto como una cadena ya que los procesos son interdependientes.
Con una correcta gestion de las mismas, se asegura de grandes
beneficios al siempre estar preocupado por el bienestar de sus
colaboradores y, asi, poder comprender las distintas necesidades de cada
uno, de igual manera, estar con la confianza de que cada uno de ellos se

encuentra comprometido con su organizacion y sus respectivas labores.

2.25.1 Reclutamiento y seleccién de personal

Segun el autor Chiavenato (2011), en primera instancia se tiene la parte
de reclutamiento, que podemos contextualizar como “Conjunto de técnicas
y procedimientos que buscan atraer candidatos potencialmente calificados
y capaces de ocupar un puesto en una organizacion” (Pag. 128). El
proceso mencionado es fundamental en dicha rama de la administracion,
pues integra al personal dentro de la organizacion y, asimismo, asegura
captar de primera intencion la atencion del personal calificado para las

competencias requeridas para abarcar el puesto vacante.
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Seguidamente, una vez que se realizan los procesos adecuados por parte
de los encargados del reclutamiento, se procede con la etapa de
seleccién. Segun Chiavenato dicha etapa proporciona la solucion de dos
variables: “La primera la adecuaciéon de la persona en el trabajo y la

segunda la eficiencia y eficacia de la persona en el puesto” (2011, p. 144).

La consideracién de la adecuacién se debe a que los candidatos
posiblemente no cumplan con los requerimientos del puesto ideal, por lo
que se debe elevar con la adecuacidén el puesto real al nivel mas alto, para

intentar equiparar la escala.

Con esto se determina que con la implementacion de los dos procesos de
manera correcta, todas las organizaciones apuntan a tener a los

colaboradores aptos, pero sobre todo comprometidos con su puesto.

2.25.2 Capacitacion

En este aspecto se considera al personal dentro de la empresa, la manera
en que se va a organizar y el como se le va brindar la parte de la
correspondiente capacitacion segun las responsabilidades a llevar con el
disefio del cargo. Con esto se orienta a un correcto desempefio y a lo que
seran sus futuras practicas laborales. La capacitacion debe ser vista como
el proceso de educacién a corto plazo en donde los colaboradores
adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y competencias entorno
a objetivos definidos (Chiavenato 2011, p. 322).

2.25.3 Disefioy analisis del puesto

Para este proceso, Chiavenato (2011) indica que el disefio de puestos
es ‘la especificacion del contenido del puesto, los métodos de trabajo y de
las relaciones con los demas puestos...” (p. 172). Con esto, se puede ver

que esta area es de gran importancia, pues los trabajadores van a conocer
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a profundidad todos los deberes que posee en el puesto a desempefiar

dentro de una empresa.

Para llevar a cabo este proceso se debe con anterioridad realizar un
estudio y analisis para ver si dicho cargo es, primeramente, rentable y
necesario para la empresa. De igual manera, para conocer el personal que
se requiere para el mismo, con el fin de realizar contrataciones que
impulsen el crecimiento y evitar incremento de gastos por rotacién del

personal.

Un andlisis adecuado permite conocer a fondo la complejidad del
puesto y asi mismo equilibrar las responsabilidades que se delegan con el
mismo. Finalmente, con una buena gestion de esta area se asegura
una proteccion desde lo individual hasta lograr combinarlo para la
creacion de unidades, departamentos y organizaciones (Chiavenato 2011,
pag. 172.)

2254 Remuneracion

La remuneracion se puede definir como “Recompensa que recibe el
individuo a cambio de realizar las tareas organizacionales” (Chiavenato
2011, pag. 234). Esta éarea resulta vital en ella, se recompensa al
trabajador por el esfuerzo y el ejercicio laboral realizado esto con el fin de
motivar, incentivar y satisfacer necesidades a nivel mas individual. Aqui es
donde se encasillan las remuneraciones, incentivos y prestaciones. Esta
parte es significativa en la gestion del talento humano, porque aqui los
veran qué tan retribuido es su trabajo y esfuerzo. Estas estrategias de
compensacion deben ir de la mano con modelos que busquen la equidad,

ademas de impulsar la competitividad para su mejora.
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2255 Desempefioy evaluaciéon del personal

Este concepto hace referencia segun Dessler y Varela (2011) a “calificar
el desempefio actual y/o anterior de un trabajador en relacion con sus
estandares” (pag. 222.) El desarrollo que se brinde para que los
colaboradores asciendan o maximicen sus competencias resulta relevante,
ya que aqui es donde se genera valor dentro de la empresa, sentirse parte
de elevar su éxito. La constante busqueda de la potencializacion de las
habilidades individuales genera mayor motivacién. Las estrategias de
desarrollo y capacitacion deberian resultar gestiones constantes para
mejores resultados y un incremento en la rentabilidad; ademas, crear

procesos donde se incentive la innovacién y la creatividad en los negocios.

Dicho concepto es importante dentro de las organizacion, como exponen
los autores G. Dessler y Ricardo Varela, las evaluaciones se realizan con
el proposito de brindar informacion que sea relevante para las
promociones o0 incrementos de salarios, de igual forma, brindan un
panorama que permite que la organizacion busque algun plan para la
correccion si se encuentra alguna deficiencia en su personal y, por Ultimo,
permiten proyectar al empleado dentro de la empresa tanto con sus

virtudes como sus debilidades (2011, pag. 227).

2.25.6 Clima organizacional

En esta investigacion, entender dicha area serd de suma importancia,
gracias a esto, se medira la satisfaccion personal de cada colaborador y el
como este se estd desempefiando de acuerdo con las condiciones que se
den dentro de la empresa. En la cadena de éareas que cubre la
administracion del talento humano, la busqueda de la retencién del capital
intelectual va a ser clave, aqui es donde entra el clima organizacional que

se proporcione.
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Este término segun Robbins (2013): “...es un campo de estudio que
investiga el efecto que tienen los individuos, los grupos, y la estructura
sobre el comportamiento dentro de las organizaciones...” (pag.10). Brindar
un ambiente comodo y calido va a corresponder desde lo gerencial hasta
lo individual. Las relaciones laborales que se generen, el clima donde
desarrollen sus labores, el ambiente donde estan insertados dia tras dia
son los que permiten que un colaborador decida permanecer dentro de su

empresa, ya que siente un compromiso que se vuelve reciproco

Paso a paso, la administracion del Recurso Humano toma importancia
desde su razon: desarrollar al principal activo de la empresa, sus

colaboradores.

2.2.6 Estrés

Los factores globalizantes a nivel laboral han provocado un cambio en
la mentalidad en los empleadores y trabajadores, escuchar hablar de
lograr metas, de jornadas laborales mas extensas conlleva a un tema en
especifico, El Estrés. Esta variable se estudido y fue mencionado por
primera vez por el Fisiélogo y Médico Hans Selye segun lo menciona la
Organizacion Internacional de Trabajo en el documento Estrés en el
trabajo: un reto colectivo: “El término “estrés” fue utilizado por primera vez
por Hans Selye en 1936 para definir el estrés en términos biol6gicos como
‘una respuesta inespecifica del cuerpo a cualquier solicitud de cambio”,
(pag. 2). Tal y como lo citdé Arias, Fernando y Gonzalez, Martha, (2009).
este médico revoluciond la perspectiva con respecto al estrés pues tratd
de buscar la relacion entre los factores que lo pueden provocar y la
respuesta bioldgica hacia esos estimulos.

En la actualidad el estrés se puede definir, segin la Real Academia
Espafiola como “Tension provocada por situaciones agobiantes que
originan reacciones psicosomaticas 0 trastornos psicolégicos a veces

graves”. La editorial Océano lo define como “..una situacién de ansiedad

desproporcionada. Estd provocado por presiones externas que se
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mantienen en el tiempo y que pueden desencadenar el inicio de diferentes
tipos de enfermedades al debilitarse el sistema inmunoldgico de la
persona que lo padece (p. 101). Con esto, se puede concluir que las bases
de Selye han sido suficientes como para desarrollar mas investigaciones

sobre los efectos que el estrés puede provocar sobre las personas.

2.2.7 Fases del estrés
Hans Selye en 1975 (citado por Collantes, 2014. p.2) deduce que existen
tres fases a través de las cuales se explica como actla el estrés en

nuestro cuerpo y mente.

e Fase de alarma: en esta primera fase, el cuerpo reconoce el estrés y
se prepara para hacerle frente o huir de él (p.3).

e Fase de adaptacion o resistencia: el cuerpo empieza a segregar
glucorticoides, por lo que aumenta el nivel de glucosa en sangre
equiparandola a la cantidad que el organismo necesita para su correcto

funcionamiento (p.6).
e Fase de agotamiento: se desarrolla cuando la tension y los estimulos

estresantes se prolongan en el tiempo, de tal manera que el cuerpo se
siente incapaz de abatirla al estar agotado. Es la fase mas destructiva y
problemética, ya que es donde comienzan a aparecer las consecuencias,

tanto fisicas como psicolégicas, derivadas del estrés (p.9).

2.2.8 Tipos de estrés
Lyle H. Miller, PhD, y Alma Dell Smith, PhD. (2016), detallan los siguientes

grados de estrés que pueden llegar a sufrir las personas.

2.28.1 Tipos portiempo y afectacion por intensidad
228.1.1 Estrés agudo

Es la forma mas comun. Surge de las exigencias y presiones del

pasado reciente y, las exigencias y presiones anticipadas del futuro



56

cercano. El estrés agudo es emocionante y fascinante en pequefas dosis,

pero cuando es demasiado resulta agotador (pag.1).
Los sintomas mas comunes son:

= Agonia emocional, una combinacion de enojo o irritabilidad, ansiedad y
depresion, las tres emociones del estrés.

= Problemas musculares que incluyen dolores de cabeza, dolor de
espalda, dolor de la mandibula y las tensiones musculares, que derivan
en desgarro muscular y problemas en tendones y ligamentos.

=» Problemas estomacales e intestinales como acidez, flatulencia, diarrea,
estrefiimiento y sindrome de intestino irritable.

= Sobreexcitacion pasajera que deriva en elevacion de la presion
sanguinea, ritmo cardiaco acelerado, transpiracion de las palmas en
las manos palpitaciones, mareos, migrafias, manos o pies frios,

dificultad para respirar y dolor en el pecho (pag. 4).

El detalle alentador de este tipo de estrés es que es muy tratable y

manejable médicamente, o con simples habitos saludables.

22.8.1.2 Estrés agudo episodico
Surge de aquellas personas que tienen estrés agudo con frecuencia,
cuyas vidas son tan desordenadas, que son estudios de caos y crisis (pag.
6).

Los sintomas mas comunes son:
- Agitacion prolongada
- Dolores de cabezas tensos y persistentes
- Hipertension

- Dolor de pecho y enfermedad cardiaca (pag.10)

2.2.8.1.3 Estrés crdnico
Es el estrés agotador que desgasta a las personas dia tras dia, afio

tras afo. Este tipo destruye el cuerpo, la mente y la vida; hace estragos
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mediante desgaste a largo plazo. Surge cuando una persona nunca ve
una salida a una situacion deprimente, presiones implacables durante

periodos aparentemente interminables (pag.13).

2.2.8.2 Tipos por caracteristicas

Segun citan Arias, Fernando y Gonzalez, Martha, Selye establece una

valoracién del estrés y utiliza los siguientes términos para referirse a ello.

22.82.1 Eustrés (estrés positivo)

Dicho concepto hace referencia a situaciones y experiencias en las
cuales el estrés tiene resultados y consecuencias positivas, porque
produce la estimulacion y activaciéon adecuadas, que permiten a las
personas lograr en su actividad unos resultados satisfactorios con costos

personales razonables (pag.173).

22822 Distrés (estrés negativo)
Se refiere a situaciones y experiencias personales desagradables,
molestas y con probables consecuencias negativas para la salud y el

bienestar (pag.173).

2.2.8.2.3 Hiperestrés
Sucede cuando una persona se ve sometida a un estrés mayor del que
puede soportar. La persona se siente sobrecargada y tremendamente
abrumada porque considera que es incapaz de afrontar la situacién y se

siente imponente.

2.2.8.2.4 Hipoestrés
Es lo opuesto al hiperestrés: consiste en una cantidad insuficiente de
estrés en la vida de una persona, el cual hace que se sienta aburrida y

vacia constantemente.

2.2.9 Estrés laboral
En el caso de la rama de la administracion de recursos humanos, es
importante controlar los niveles de tension a los que son sometidos los

colaboradores de cada institucion, esto con el fin de prevenir
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padecimientos que, a largo plazo, perjudigue a las organizaciones.

Algunas de las variables que pueden afectar segun la OIT son:

“..la organizacion del trabajo, el disefio del trabajo y las
relaciones laborales, y tiene lugar cuando las exigencias del
trabajo no se corresponden o excedan de las capacidades,
recursos o necesidades del trabajador o cuando el conocimiento
y las habilidades de un trabajador o de un grupo para enfrentar
dichas exigencias no coinciden con las expectativas de la
cultura organizativa de una empresa” (OIT, pag. 2).

Estas variables son llamadas por la OIT factores de riesgo psicosocial. Es
importante mencionar que todos los seres humanos reaccionan de manera
diferente hacia los impulsos; de la misma manera sucede con las presiones
laborales. Los niveles de tolerancia variaran segun sus capacidades y sus
contextos. La OIT dice lo siguiente:

‘Las interacciones entre el medio ambiente de trabajo, el
contenido del trabajo, las condiciones de organizacion y las
capacidades, necesidades, cultura del trabajador, vy
consideraciones personales externas al trabajo que pueden,
en funcion de las percepciones y la experiencia, tener
influencia en la salud, rendimiento del trabajo y satisfaccién
laboral” (2016, pag. 3).

Esto permite entender que el estrés laboral no es solo el resultado de lo
que pueda suceder en los lugares de trabajo, tiene varios conjuntos de
factores que llevan a que el estrés se convierta en un padecimiento. Segun
cita la OIT, Cox divide los factores de riesgos psicosociales de la siguiente

manera.



59

Imagen 7. Caracteristicas estresantes del trabajo (factores de

riesgo psicosocial)

CATEGORIA CONDICIONES QUE DEFINEN EL PELIGRO
CONTENIDO DEL TRABAJO

Medio ambiente de trabajo y equipo  Problemas relacionados con la fiabilidad, disponibilidad, adecuacion y mantenimiento o reparacion del
de trabajo equipo v las instalaciones

Diseno de las tareas Falta de vanedad y ciclos de trabajo cortos, trabajo fragmentado o carente de significado, infrautiizacion
de las capacidades, incertidumbre elavada,

Carga de trabajo / ritmo de trabajo Exceso o defecto de carga de trabajo, falta de control sobre el ritmo, niveles elevados de presicn en
relacion con el tiempo.

Horario de trabajo Irabajo en turnos, horarios inflexibles, horanos impredecibles, horarios largos o que no permiten lener
vida social.

CONTEXTO DE TRABAJO

Funcién y cultura organizativas Comunicacion pobre, bajos niveles de apoyo para la resolucion de problemas y el desarrollo personal,

falta de definicion de objetives organizativos.
Funcion en la organizacion Ambigliedad y confliclo de funciones, responsabilidad por olras personas.

Desarrollo profesional Estancamiento profesional e inseguridad, promocion excesiva o insuficiente, salaro bajo, insegunidad
laboral, escaso valor social del trabajo

Autonomia de toma de decisiones Baja participacion en la toma de decisiones, falta de control sobre el trabajo (el control, particularmente

(latitud de decision), control en forma de parlicipacion, es asimismo una cuestion organizativa y contextual mas amplia).

Relaciones interpersonales en el Aislamiento social y fisico, escasa relacion con los superiores, conflicto interpersonal, falta de apoyo

trabajo social

Interfaz casa-trabajo Exigencias en conflicto entre el trabajo v el hogar, escaso apoyo en el hogar, problemas profesionales
duales.

Fuente: OIT, 2016

2.2.10 Tipos de estrés laboral

Existen dos tipos de estrés laboral: el episodico (un despido, por
ejemplo) y el cronico, que se puede presentar cuando la persona se
encuentra sometida a las siguientes situaciones: ambiente laboral
inadecuado, sobrecarga de trabajo, alteracion de ritmos biologicos,
responsabilidades y decisiones muy importantes, estimulacién lenta y
monoétona y condiciones laborales inadecuadas” (Slipak 1996). De esta
divisién se genera una reaccion determinada, que se ubica en uno de los

dos grupos que el doctor Slipak desarrolla.

2211 Estresores extraorganizacionales
Estos estresores son los contextos del trabajador fuera de la empresa,
como, por ejemplo, los factores familiares, sociales, politicos y
econdmicos. Estos factores poco se pueden minimizar por parte de los
encargados, debido a que las relaciones de los trabajadores fuera del

ambito laboral solo les corresponden a su vida privada. En muchos casos,
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los problemas familiares o las discusiones provocan cargas emocionales
que afectan su desempefio, asi como la situacién politica o econdémica

puede generar altos niveles de tension por sus consecuencias.

2.2.12 Estresores intraorganizacionales

Dichos estresores hacen referencia al contexto interno que percibe un
trabajador en su empresa. Ahora, podemos hacer referencia de algunos

ejemplos de los estresores dentro de la empresa u organizacion.

2.2.12.1 Ambiente fisico
El entorno que rodea a los colaboradores de una empresa, no siempre
favorece al colaborador. Como ejemplo de estresores en el ambiente fisico

el Observatorio de riesgos psicosociales (2012) nos detalla:

=>» El ruido: los niveles inadecuados de ruido repercuten negativamente
en el trabajador, ya que lo exponen a niveles de fatiga, insatisfaccién y
vulnerabilidad y a cometer errores; por otra parte, la productividad se
ve afectada.

Cuando el trabajador se expone a altos niveles de ruido, puede traer
como consecuencia que el proceso de pensamiento normal se vea
afectado, asimismo, provoca distracciones, puede generar sensacion
de frustracion, problemas de concentracion y dificulta la comunicacion

con el personal dentro de su area laboral (pag. 1).

=» La iluminacion: cuando este factor es inadecuado en el trabajo tiene
consecuencias negativas tanto para la vision como en el
mantenimiento de la atencion. Provoca dolores de cabeza, fatiga
visual, tensién y frustracion por hacer las tareas mas molestas y
costosas. La iluminacion como estresor, si no se le presta atencion,
genera fatiga, mayor nimero de errores, mayor tiempo de ejecucion de

las tareas, tension e insatisfaccion (pag. 2.).
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=>» Higiene: este estresor, va a ir de la mano con el espacio donde el
colaborador realiza su tarea. Si se percibe olores desagradables, un
lugar donde sea imposible ejecutar sus tareas por el desorden, polvo.
En este aspecto también influyen los espacios destinados para los
ratos de descanso y, de igual forma, el constante mantenimiento de los
servicios sanitarios. Si lo anteriormente mencionado no cumple con los
estandares, va a repercutir en que sus trabajadores muestren signos

de irritabilidad, insatisfaccion y frustracién (pag. 2).

= Temperaturas: este factor como estresor, afecta el bienestar del
trabajador ya sea por su exceso 0 por algun defecto en donde
desarrolla sus tareas laborales, repercutiendo en el confort de este.
Una temperatura inadecuada exige un esfuerzo afiadido de atencion.
Es un estresor que puede causar accidentes al entorpecer el
funcionamiento de las destrezas y capacidades psicofisicas del

trabajador (pag. 2).

2.2.12.2 Nivel individual
Este grupo de estresores se basa en la parte individual de los
colaboradores, concretamente, el sentir del individuo con respecto a sus
funciones o intereses personales seguln sus roles. El Dr. Oscar Slipak
(1996) menciona y explica los siguientes:

e Sobrecarga de trabajo: Slipak (1996) menciona “Se presenta por
exigencias psicosensoriales violentas, simultaneas, numerosas,
persistentes y variables. Exigen una adaptacién fuera del limite
normal”. En este primer estresor a nivel individual, el autor expone
algunos sintomas por tratar de responder a la sobre exigencia en el
trabajo, algunos son:

v Insatisfaccion
v Tension

v Disminucién de la autoestima
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v Sensacion de amenaza
v Taquicardia
v Aumento del consumo de nicotina y otras adicciones.

Los sintomas que se mencionan son generados, en su mayor
parte, en cuanto un trabajador aumenta sus responsabilidades o
ejerce tareas extras en cuanto a su puesto de trabajo se refiere.

En cuanto a nivel laboral, dicho estresor provoca:
— Disminucién de la motivacion en el trabajo de los aportes
—Disminucion en las sugerencias a nivel laboral
— Disminucion en la calidad de las decisiones
— Aumento del indice de accidentes laborales
— Deterioro de las relaciones interpersonales

— Aumento del ausentismo

Conflictos de roles: el autor en este segundo estresor individual
menciona: “Sera un conflicto de roles objetivo cuando existan dos o
mas personas dando Ordenes contradictorias. En cambio, un conflicto
de roles subjetivo se produce como resultado de la contradiccion entre
las Ordenes formales que recibe el individuo y los propios valores y
metas del sujeto’.

Los conflictos de roles generan en su gran mayoria a nivel laboral gran
ansiedad e insatisfaccion por el trabajo. En muchos casos, se
incrementa cuando mas autoridad ostenta el que expresa las 6rdenes
contradictorias. Estas situaciones disminuyen la creatividad de los
empleados sometidos al conflicto, ya que el temor a fallar provoca un
desempeiio laboral menos productivo. En lo personal, el colaborador

suele tener hipertension arterial y aumento del colesterol.

Ambigledad de roles: se refiere a la falta de claridad sobre el papel
que se estd desempefiando, los objetivos del trabajo individual o el
alcance de las responsabilidades. Podria generar estrés, depresion y

deseos de abandonar el puesto de trabajo. Es importante que cada
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organizacion vele por una correcta orientacion en las tareas laborales,
de manera que se cumpla la comunicacion y la informacién que brinda

a su personal.

o Discrepancias con las metas de la carrera laboral: dicho estresor hace
referencia a las dudas o inseguridades laborales que presenta un
individuo, ya sea por los ascensos o ambiciones que se han visto
frustradas. La insatisfaccion en cuanto a las discrepancias entre
aspiraciones Yy logros lleva a la ansiedad y la frustracién, la depresiony
el estrés. Todo esto, consecuencia a que el colaborador no se siente
parte de la empresa o no se ve en un futuro dentro de los planes de
esta.

Es frecuente que, ademas de una calidad deficiente del rendimiento
laboral, a nivel personal encontremos en el individuo adicciones como

el alcohol, las drogas, el café, el tabaco, etcétera.

2.2.12.3 Nivel grupal
En este aspecto es importante observar como se comporta el colaborador
con respecto a las tareas que son delegadas para ejecutar con otros
compafieros en el area laboral. El Dr. Oscar E. Slipak (1996) define un grupo
como “..dos 0 mas personas que comparten valores, metas, normas y que
interactlan entre si”. Asimismo, expone los siguientes estresores:
— Falta de cohesion grupal
— Conflictos intergrupales
— Conflictos intergrupales
— Apoyo inadecuado del grupo
Lo anteriormente mencionado son las consecuencias que trae para los
empleados dentro de una organizacion el estrés que genera trabajar con
otros. El Dr. Oscar Slipak (1996) menciona “Cuando un grupo no se
complementa, se genera un alto grado de inseguridad, ansiedad y ausentismo

como una manera de abandonar el conflicto”.
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2.2.13 Organizacionales

En este ambito va a influir el clima organizacional de la empresa, con esto

se percibe o se siente ya sea un estilo donde se mantenga un entorno

relajado, o por el contrario un entorno donde se posea tension. Dicho ambito

es donde el individuo pasa la mayor parte de su tiempo. El Dr. Oscar E. Slipak

(1996) menciona y explica algunos estresores que se generan dentro de las

instituciones, empresas u organizaciones:

Clima de la organizacion: una organizacion tiene un cardcter, una
atmosfera particular propia de su esquema productivo. Este clima
condiciona la conducta de los individuos que la integran, pero su
valoracion es dificil de lograr, ya que su medicion carece de rigor
cientffico. Puede ser un clima tenso, relajado, cordial o no, etc. Todo
ello produce distintos niveles de estrés en los individuos, segun la
susceptibilidad o vulnerabilidad que tenga cada uno.

Estilos gerenciales: pueden estar determinados por estructuras rigidas e
impersonales, por una supervision o informacién inadecuada, por la
imposibilidad de participar en las decisiones, entre otros.

Tecnologia: serd de alto valor estresante la disponibilidad con que la
organizacion dota a sus empleados de los elementos necesarios para
su accién, como también la capacitacion para el uso de la tecnologia
respectiva. Los recursos deben ser acordes con los requerimientos y
exigencias laborales.

Disefios y caracteristicas de los puestos: permiten la motivacién para el
progreso dentro de la organizacion laboral.

Fechas topes no racionales: no requiere mayor detalle describir el
impacto que produce el establecimiento de metas inalcanzables en los
tiempos prefijados para ello.

Control de sistemas informaticos: cuando los integrantes de la
organizacion, objetiva o subjetivamente, no dominan o controlan los
sistemas informaticos que se utilizan, se generan situaciones de

ansiedad y estrés que disminuyen la eficiencia.
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Cada organizacion debe velar por la salud tanto mental como fisica de cada
individuo, para asi asegurar un Optimo desempefio dentro de su area laboral.
Slipak (1996) aconseja las siguientes medidas con el fin de cuidar a los
colaboradores:

> Controles médicos anuales;
Proteccion y medios de trabajo adecuados;
Capacitacion;
Control total de calidad;
Establecer prioridades a niveles organizacionales;

Estimular los vinculos interpersonales;

vV VvV VY V V VY

Concientizar acerca de los peligros de la sobreestimulacion vy
subestimacioén laboral, y la incidencia sobre la salud de los turnos

rotativos.

Prestar atencion a los factores mencionados asegura que una organizacion,
empresa o institucion vea en resultados alguna mejoria, ya sea que
disminuyan costos o aumente la productividad. Sin embargo esto, como
menciona el Dr. Oscar E. Slipak (1996), se vera reflejado “salvo en aquellas
empresas que han comprendido la filosofia y el concepto del control total de
calidad”

2.2.14 Efectos del estrés laboral

El estrés laboral, como el resultado a las situaciones que no podemos
controlar, conlleva un desgaste en la salud que genera ciertos tipos de
padecimientos, cuya consecuencia se ve en la disminucion de capacidad de
vida a los trabajadores. La OIT menciona tres grandes grupos: las
enfermedades cardiovasculares, los trastornos muscu-esqueléticos y el
Burnout. En esta oportunidad, se desarrollara el dltimo, pues es una de las
variables que mas afecta al trabajador en su desempefio laboral, el cual es

medible a través del Test de Maslach.
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2.2.15 Sindrome de Burnout

El sindrome de quemarse por el trabajo (SQT), Maslach et al. (Citado por
Olivarez, Victor E., Gil-Monte, Pedro R. 2009), lo definen como una respuesta
al estrés laboral cronico, que aparece especialmente en los profesionales de
organizaciones de servicios (p.161).

Cristina Maslach es una profesora de la Universidad de Berkeley en
California que ha desarrollado a lo largo de su carrera profesional estudios
para comprender mas este sindrome, que afecta a todo trabajador. Maslach
(1999) menciona que ‘as tres dimensiones claves de esta respuesta son un
agotamiento extenuante, sentimiento de cinismo y desapego por el trabajo, y
una sensacion de ineficacia y falta de logros” (pag. 37).

El sindrome de Burnout, conocido como “el sindrome del trabajador
quemado”, se caracteriza por un constante agotamiento tanto fisico como
mental, se pierde la motivacién por el rol y las tareas desempefiadas y se
hace notar una actitud radical en el colaborador, convirtiendo el trato hacia
los demas en desagradable. Este sindrome es comun en puestos donde se
tenga que tratar con terceros. Ejemplo: secretarias, personal de limpieza y de
servicio al cliente. Llega un punto donde el empleado ya no se siente
capacitado para desarrollar efectivamente dicha tarea. Aunque se ha
comprobado que son pocos los trabajadores que quedan fuera por las
caracteristicas del mundo globalizado.

La afectacién de este sindrome se ve en seis aspectos: sobrecarga de
trabajo, falta de control, recompensas insuficientes, quiebre de la comunidad,
ausencia de imparcialidad y conflictos de valor. Cada una de estas areas
desarrolla en la persona una reaccion diferente y la respuesta dependera, no

tanto del trabajo, sino del trabajador.

2.2.16 Cuestionario de Maslach
Esta herramienta tiene el propdsito de analizar el sindrome de Burnout. El
Test de Maslach revela cémo afectan a un trabajador los sentimientos vy

actitudes en su trabajo, su funciéon es medir el desgaste profesional y esta
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aprobado que su aplicacion se desarrolle para la regién de Latinoamérica.

Este cuestionario se detallara en el capitulo sobre la metodologia por utilizar.



CAPITULO 1l

MARCO METODOLOGICO
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Es importante a partir de este apartado definir los elementos que identifican
esta tesis con respecto a lo dispuesto en el método cientifico. Este capitulo
adquiere la importancia desde el planteamiento del problema del estrés
laboral y su efecto en el desemperfio en los colaboradores del Consejo de
Seguridad Vial, en la sede de La Uruca, San José, pues se le dara
justificacion al método que requiere la investigacion para apegarse a los

requisitos de graduacion.

3.1 Tipo deinvestigacion

Definir el tipo de investigacion puede abrir un dilema a nivel puntual, debido
a que muchas investigaciones hablan de varios tipos o identidades
investigativas, lo que puede generar cierta confusién. En este caso, haremos
referencia a lo dispuesto por Roberto Hernandez, Carlos Fernandez y Pilar
Baptista en su publicacion de Metodologia de Investigacion, sobre el enfoque
cuantitativo, cualitativo o mixto. Segin Hernandez (2010): “Las ideas
constituyen el primer acercamiento a la realidad objetiva (desde la perspectiva
cuantitativa), a la realidad subjetiva (desde la perspectiva cualitativa) o a la
realidad intersubjetiva (desde la Optica mixta) que habra de investigarse”
(2010, pag. 26).

3.1.1 Enfoque cuantitativo

Segun Barrantes, el enfoque cuantitativo “se desarrolla mas directamente
en la tarea de verificar y comprobar teorias por medio de estudios muéstrales
representativo. Aplica las encuestas y medidas objetivas, utilizando
instrumentos sometidos a pruebas de validacion y confiabilidad” (pag. 94).
Parte de los elementos de este estilo se desarrollan en esta investigacion con
el fin de comprobar el efecto que tiene el estrés sobre el desemperio laboral

en los colaboradores de una manera estadistica.

3.1.2 Enfoque cualitativo

Segun Barrantes, el enfoque cualitativo “nace de la interaccion social; en

esta, propicia explorar las relaciones tal y como las experimenta los
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involucrados. La investigacion con enfoque cualitativo requiere de un profundo

entendimiento del comportamiento humano y las razones que lo gobiernan
(pag. 95).

De este enfoque se derivan las preguntas mas abiertas, el pedir su opinion
sobre los temas mas especificos sin limitar su pensamiento hacen que este

enfoque también esté presente en la investigacion.
3.1.3 Enfoque mixto

Teniendo elementos de ambos enfoques, se puede determinar como una
investigacion con un enfoque mixto en su desarrollo. Debido a la relacion
sobre las variables entre el estrés laboral y el efecto que esto podria traer
para los colaboradores de Atencion al Usuario del COSEVI en su desempefio
laboral. Esto sera definido por el andlisis de los resultados de la aplicacion de
un cuestionario que se tabula con el fin de obtener datos estadisticos
objetivos, y se encontrara una relacion entre los dos enfoques mencionados
anteriormente. Las caracteristicas sobre el enfoque mixto es el que se ajusta

a la investigacion.

“...representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y
criticos de investigacion e implican la recoleccion y el analisis de
datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y
discusion conjunta, para realizar inferencias producto de toda la
informacion recabada (meta inferencias) y lograr un mayor
entendimiento del fendbmeno bajo estudio” (Baptista P, Hernandez
R, Fernandez C, 2010).

3.2 Tipo de estudio
Por el desarrollo de los datos, el andlisis y los elementos de estudio, se
determina que esta investigacion es descriptiva. Segun Baptista P,
Henrnandez R, Fernandez C, 2010: “Los estudios descriptivos buscan

especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas,
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grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendbmeno que se

someta a un analisis (pag. 80).

3.2.1 Investigacion descriptiva

Las investigaciones realizadas por este tipo de investigacion tienen el fin de
medir aquellas variables que se definen en el estudio, no se da a la tarea de
involucrar mas suposiciones, sino que desarrolla y enfoca su atencion en
obtener informacion sobre los elementos o factores de estudio. Un ejemplo
sobre esto es el tema de los estresores: el interés es definirlos, no ver si entre

ellos se relacionan para ocasionar un problema de salud mas serio.
3.2.2 Investigacién transversal

Otro elemento por analizar sobre la investigacion es su disefio transversal.
Segun Hernandez, este tipo de investigacion “estudia aspectos de desarrollo
de los sujetos en un momento dado” (pag. 88). Dicho esto, ubicamos nuestros
objetivos en un determinado tiempo lo que responde a la caracteristica pues
el estudio se planted para que se desarrollara en los ultimos meses del afio
2016 e inicios del 2017.

3.3 Fuentes

Existen tres tipos de fuentes de informacion

3.3.1 Primera mano
Son aquellas que contienen informacion original. Segun Maranto, las
fuentes primarias “contienen informacion original es decir son de primera
mano, son el resultado de ideas, conceptos, teorias y resultados de
investigaciones. Contienen informacion directa antes de ser interpretada, o
evaluado por otra persona” (pag. 3), como por ejemplo: libros, revistas
cientificas, periédicos, tesis de licenciatura, informes de investigacion, actas

de congresos, patentes y normas.
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En el caso de la presente investigacion se utilizaron los libros tanto fisicos
como virtuales, asi como los colaboradores a quienes se les aplico el

cuestionario y el Test de Maslach.

3.3.2 Segunda mano
Las fuentes de segunda mano son las que tienen un material conocido pero
organizado por un esquema determinado; por ejemplo, los directorios de

informacion, diccionarios o enciclopedias.

En la investigacion se utilizd la Enciclopedia Océano y el Diccionario de la

Real Academia Espaiiola.

3.3.3 Tercera mano
Estas fuentes son guias fisicas o virtuales que contienen informacion sobre
las fuentes secundarias. Los ejemplos son las bibliografias o las guias de
obras de referencia. En el caso de esta investigacion se utilizaron como

herramientas para consultar bibliografias de trabajos anteriores.

34 Poblacion de estudio

En esta investigacion la poblacion de estudio son los colaboradores del
COSEVI de la Direccion de Logistica, que tienen la responsabilidad la
Atencion al Usuario. La distribucién por unidad se presenta a continuacion en

el siguiente cuadro:

Cuadro 2. Poblacion de estudio por Unidad

Unidad de estudio Cantidad de colaboradores
Proyecto “Donacion de Vehiculos” 18
Vehiculos Detenidos en San José 7
Registro de multas y accidentes 10
Impugnaciones 15
Plataforma de servicios 10
Total de colaboradores 60

Fuente: Propia
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35 Muestra
Roberto Herndndez se refiera a la muestra como la “esencia, un subgrupo
de la poblacion. Digamos que es un subconjunto de elementos que
pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que llamamos

poblacion” (pag. 175).

En el caso de esta investigacion, no se iba a trabajar con muestra pues el
objetivo inicial era desarrollar la investigacion con toda la poblacion, pero por
varios factores se obtuvo que la muestra fue de 39 colaboradores lo que

representa un 65% de la poblacién de la investigacion.

3.6 Técnicas e instrumentos para recolectar la informacion

En esta etapa de la investigacion se deben recolectar los datos que nutren
a la investigacion, Hernandez (2010) contextualiza que recolectar los datos
implica elaborar un plan detallado de procedimientos que nos conduzcan a
reunir datos con un propdésito especifico (pag. 196). Este plan debe constar de

4 elementos esenciales para una recoleccion de datos eficaz. Estos son:

Las variables

Las definiciones operacionales

La muestra

Recursos disponibles
Por otra parte todo instrumento de medicidn requiere de 3 elementos de

vital importancia: confiabilidad, validez y objetividad.

La confiabilidad segun Hernandez (2010) se refiere al grado en que su
aplicacion repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales.
Asimismo, Bernal (2010) hace referencia a Anastasi y Urbina (1988) y afirman
que la validez “tiene que ver con lo que mide el cuestionario y cuan bien lo
hace” (pag. 113). Por ultimo, la objetividad que Hernandez (2010) cita, se trata
de un concepto dificil de lograr, particularmente en el caso de las ciencias

sociales.
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3.6.1 Instrumentos de medicion

e Los cuestionarios: se puede definir como un conjunto de preguntas
disefiadas para generar los datos necesarios, con el propésito de
alcanzar los objetivos del proyecto de investigacion. Se trata de un plan
formal para recabar informacion de la unidad de andlisis objeto de
estudio y centro del problema de investigacion (Bernal, 2010. Pag.
250).

En el caso de esta investigacion, se desarrollaran dos tipos de

cuestionarios.

El primero utilizard 5 preguntas de informacién general y en el desarrollo,
se buscara por medio de 10 preguntas cerradas y 12 preguntas abiertas,
recolectar la informacién sobre los elementos que perciben los trabajadores

con respecto al estrés laboral.

Se desarrollara, adicionalmente, el Test de Maslach que, segun J.
Miravalles en la guia para la elaboracién del Test, mide los 3 aspectos del
sindrome de Burnout: cansancio emocional, despersonalizacion, realizacion
personal (2009). Esto se logra determinar realizando una operacion
matematica, que segun las respuestas dadas por cada colaborador se
relaciona con la escala dada; se clasifica segun el aspecto a medir y arroja un
resultado, que a la vez, concluye el accionar sobre las posibilidades de
enfrentar la situacion del Sindrome de Bournout en un aspecto en particular y

general.

3.7 Operacionalizacion de las variables

Segun Reguant y Martinez, la operacionalizacion de las variables es
“‘un proceso logico de desagregacion de los elementos mas abstractos (los
conceptos teoricos), hasta llegar al nivel mas concreto, los hechos producidos
en la realidad y que representan indicios del concepto, pero que podemos

observar, recoger, valorar, es decir, sus indicadores” (2014, pag. 3).
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Con esta definicién se puede comprender la importancia del cuadro de

operacionalizacion pues permite que el investigador conozca la raiz de sus

variables (todo lo que se quiere medir o estudiar). A la vez, le permite dar mas

criterio a los cuestionamientos que se requieren despejar para dar respuesta

a los problemas planteados, con el fin de perfilar el indicador con la pregunta

en el cuestionario.

En esta tesis, la operacionalizacion tendra una escala segun la siguiente

clasificacion:

Excelente: sila frecuencia se da de 0 a 10 a nivel porcentual.

Muy buena: si la frecuencia se da de 10 a 20 a nivel porcentual.

Buena: si la frecuencia se da de 20 a 50 a nivel porcentual

Mala: si la frecuencia se da 50 a 80 a nivel porcentual.

Muy mala: si la frecuencia se da de 80 a 100 a nivel porcentual.

Imagen 8. Evaluacion de la operacionalizacion
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A continuacion

investigacion:

Fuente: Propia (enero 2017)

se presenta el cuadro de operacionalizacion de esta
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Cuadro 3. Operacionalizacion de las variables

Identificar los
estresores laborales que
afectan a los
colaboradores del &rea de
atencion al usuario del
Consejo de Seguridad
Vial en la sede de La
Uruca tomando en cuenta
los extraorganizacionales,
intraorganizacionales y
los organizacionales.

Estresores
extraorganizacionales

Operacionalizacion de las variables

o Familia Son los contextos del Excelente: si la
e Economia trabajador fuera de la frecuencia se dadeOa
o Politico-Social empresa, 10 a nivel porcentual.

Muy buena: si la
frecuenciasedade 10 a
20 a nivel porcentual.

Buena: si la
frecuenciasedade 20 a
50 a nivel porcentual

Mala: Si la
frecuenciase da 50 a 80
a nivel porcentual.

Muy mala: si la
frecuenciase dade 80 a

100 a nivel porcentual.

De la pregunta 6 a
la pregunta 11




Identificar los
estresores laborales que
afectan a los
colaboradores del area de
atencion al usuario del
Consejo de Seguridad
Vial en la sede de La
Uruca tomando en cuenta
los extra-
organizacionales, intra-
organizacionales y los

organizacionales.

Elaborar una

propuesta de mejora
que coadyuve a
disminuir el estrés
laboral de los
colaboradores del Area
de Atencién al Usuario
del Consejo de
Seguridad Vial en la

sede de La Uruca.

Estresores

organizacionales

e Clima
organizacional

o Estilos
gerenciales

¢ Tecnologia

e Disefios y
caracteristicas de
los puestos

e Fechas topes no
racionales

e Control de
sistemas
informéticos

Son los factores que
influyen en el clima
organizacional de la
empresa, lugar donde el
colaborador pasala mayor

parte de su tiempo.
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Excelente: si la
frecuencia se da de 0 a
10 a nivel porcentual.
Muy buena: si la
frecuenciasedade 10 a
20 a nivel porcentual.
Buena: Si la
frecuenciase dade 20 a
50 a nivel porcentual
Mala: Si la
frecuenciase da50 a 80
a nivel porcentual.
Muy mala: si la
frecuenciasedade 80 a
100 a nivel porcentual.

De la pregunta 20 a la
pregunta 27

Fuente: Propia (Enero 2017).
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En este capitulo, se analizard y se interpretara los datos del estudio
realizado a los colaboradores de Atencion del usuario del departamento de
logistica, en el Consejo de Seguridad Vial ubicado en La Uruca, San José.
Barrantes menciona ‘El analisis de informacion da como resultado las
conclusiones que puedan extraerse del estudio, para luego, ofrecer las

recomendaciones pertinentes” (2013, pag. 203).

Para ello, se utilizd6 la herramienta de los graficos, la cual se detalla a

continuacion.
4.1Tipos de graficos

4.1.1 Grafico circular
Este grafico, llamado también grafico de pastel o de sectores, muestra la
proporcion de los datos recolectados, segun la serie o frecuencia de estos.
Este tipo de grafico puede contener una sola serie de datos ya que muestran

los porcentajes de cada una de las partes respecto al total.

Imagen 9. Graficos circulares

Circular
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Fuente: Informacion tomada de Word, febrero del 2016.

4.1.2 Grafico de barras

Dicho gréfico permite medir las frecuencias de las variables en estudio,
cuyo valor es comparativo. Puede ser vertical u horizontal. La herramienta
Word divide la categoria y, dependiendo de la direccion de las barras, lo llama

grafico de barras, como se presenta a continuacion:


https://exceltotal.com/partes-de-un-grafico-de-excel/
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Imagen 10. Grafico de barras
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Fuente: Informacién tomada de Word, febrero del 2016.
O bien grafico de columnas, como se muestra a continuacion:

Imagen 11. Gréfico de columnas

Columna
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Fuente: Informacién tomada de Word, febrero 2016.

4.1.3 Gréafico de anillos

Los graficos de anillos permiten visualizar los datos como un porcentaje del
total. En ese sentido, son similares a los graficos de circulares. Este permite

gue se centre el foco de atencion de una manera a cada proporcién brindada.
Imagen 12 Grafico de anillos

Amnillos

Fuente: Propia. Febrero 2016.
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4.2 Resultados

En el desarrollo del cuestionario aplicado para identificar los principales

factores estresantes para los diferentes niveles, se presentan a continuacion

los siguientes datos:

Tabla 1. Género

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje
’ Masculino 14 36
Geénero
Femenino 25 64
Total 39 100

Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencién al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Gréfico 1. Género

M Masculino

M Femenino

Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencidn al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

En la pregunta nimero 1 se determina que del total de los colaboradores
del Area de Atencién al Usuario en el Consejo de Seguridad Vial que

apoyaron el estudio, el 64% son mujeres y el 36% son hombres.
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Tabla 2. Edad
Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

De 18 a 29 14 36

De 30 a 39 14 36

Edad

De 40 a 49 3 8

De 50 en adelante 21
Total 39 100

Fuente: Cuestionarios aplicados alos colaboradores del Area de Atencidn al

Gréafico 2. Edad

Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Fuente: Cuestionarios aplicados alos colaboradores del &rea de atencién al
usuario en el COSEVI, febrero 2017

En la pregunta 2 se determina que el total de los colaboradores del Area de
Atencion al Usuario en el Consejo de Seguridad Vial que apoyaron el estudio
indican que las edades que van de 18 a 29 afios y de 30 a 39 afios tienen el
mismo 36% cada uno para un total del 72%, de 40 a 49 afios el 8% y de 50 en

adelante el 21%.
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Tabla 3. Estado civil

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
Soltero 18 46
- Casado 16 31
Estado civil
Unién Libre 2 5
Divorciado 3 8
Total 39 100
Fuente

: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencion al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Gréfico 3. Estado civil
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Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencion al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

En la tercera pregunta se identifica que del total de los colaboradores del

Area de Atencién al Usuario en el Consejo de Seguridad Vial que apoyaron el

estudio el 46% son solteros, el 31% son colaboradores, casados; un 5% estan
en unién libre y el 8% son divorciados.



Tabla 4. Antigluedad
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Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

De Oa 1 afio 3 8

De 1 a 5 afios 8 21

De 5 a 10 afios 11 28

Antigiiedad De 10 a 20 afios 6 15
De 20 a 30 afios 2 5
De 30 en adelante 2 5

No respondio 7 18

Total 39 100

Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencién al

Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Grafico 4. Antigtiedad
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Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencion al

Usuario en el COSEVI, febrero 2017

En la pregunta 4 se le consulté a los colaboradores sobre la antigiiedad en

la institucion y se observo que la distribucion desde 0 a 1 afio es del 8%; de 1
a5 afnos, el 21%; de 5 a 10 afios, de 28%; de 10 a 20 afios del 15%; y de 30

afos en adelante el 5% de la poblacién. Un 18% no respondié al

cuestionamiento.
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Tabla 5. Lugar de residencia

Descripcién Distribucion Frecuencia Porcentaje
San José 23 59
_ _ Alajuela 6 15
Lugar de residencia
Cartago 2 5
Heredia 8 21
Total 39 100

Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencidn al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Grafico 5. Lugar de residencia
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Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del area de atencion al
usuario en el COSEVI, febrero 2017

En la pregunta 5 se consultd a los trabajadores que colaboraron con el
estudio en el Area de Atencién al Usuario sobre el lugar de residencia y se
obtuvo que la distribucidon por provincia es de un 59% en San José, un 15%

en Alajuela, un 5% en Cartago y un 21% en la provincia de Heredia.
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Tabla 6. ¢Influyen los problemas familiares en su desempefio laboral?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢Influyen los problemas Si 15 38
familiares en su desempefio
NO 24 62
laboral?
Total 39 100

Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencidn al

Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Grafico 6. ¢Influyen los problemas familiares en su desempefio

laboral?
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Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencion al

Usuario en el COSEVI, febrero 2017

En la pregunta 6, el 62% de los colaboradores que participaron en el

estudio respondieron que

los problemas familiares no

desempefio laboral; por su parte, el 38% considerd que si influye.

influyen en su
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Tabla 7. ¢Le permite su horario de trabajo continuar con sus

estudios?
Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje
¢ Le permite su horario de Si 31 79
trabajo continuar con sus NO 3 8
estudios? NR 5 13
Total 39 100

Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencidn al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Grafico 7. ¢Le permite su horario de trabajo continuar con sus

estudios?
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Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencién al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

En la pregunta 7, para el 79% de los colaboradores en el Area de Atencion
al Usuario, el horario de trabajo no es un impedimento para seguir con sus
estudios; un 8% respondié que no, y un 13% no quiso responder a la

incognita.
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Tabla 8. ¢ Le expone su trabajo a problemas de salud?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si 18 46
¢Le expone su trabajo a
NO 20 51
problemas de salud?
NR 1 3
Total 39 100

Fuente: Cuestionarios aplicados alos colaboradores del Area de Atencién al

usuario en el COSEVI, febrero 2017

Gréfico 8. ¢Le expone su trabajo a problemas de salud?
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Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencion al

Usuario en el COSEVI, febrero 2017

En la pregunta 8, para el 51% de los colaboradores que participaron en el

estudio, el trabajo no lo expone a problemas en su salud; mientras tanto, el

46% de los que participaron afirman que si les afecta. EI 3% no respondi6 a la

pregunta.
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Tabla 9. ¢Considera que laremuneracion econémica que le ofrece

COSEVI, es adecuada para el nivel de responsabilidad que ejecuta?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje
¢, Considera que la

SI 11 28

remuneracion econéomica

gue le ofrece COSEVIes
adecuada para el nivel de NO 28 72

responsabilidad que ejecuta?

Total 39 100

Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencién al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Grafico 9. ¢ Considera que laremuneracién que le ofrece COSEVI, es

adecuada para el nivel de responsabilidad que ejecuta?
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Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencion al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

En la pregunta 9, el 72% de los colaboradores considera que la
remuneracion no es adecuada para el nivel de responsabilidad que se
ejecuta; para el 28% restante si se adecua, segun las respuestas de los
colaboradores del Area de Atencion al Usuario que colaboraron con el

estudio.
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Tabla 10. ¢ Es suficiente el salario actual para satisfacer sus

necesidades basicas?

Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje
¢ Es suficiente el salario S 16 41
actual para satisfacer sus
necesidades basicas? NO 23 59
Total 39 100

Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencion al Usuario
en el COSEVI, febrero 2017

Gréfico 10. ¢ Es suficiente el salario actual para satisfacer sus

necesidades basicas?
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Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencion al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

En este item el 41% respondié que el salario actual satisface las
necesidades basicas; en cambio, un 59% concluyd que no es suficiente segun
las respuestas de los colaboradores que participaron en el estudio en el Area

de Atencion al Usuario en el COSEVI.
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Tabla 11. ¢ Afectan sus problemas personales de caracter econémico

el cumplimiento de objetivos?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje
¢ Afectan sus problemas
SI 15 38
personales de caracter
econdémico el cumplimiento
- NO 24 62
de objetivos?
Total 39 100

Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencidn al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Grafico 11. ¢ Afectan sus problemas personales de caracter

economico el cumplimiento de objetivos?

38%
«SI ®mNO

Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencion al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

En la pregunta 11, con respecto a la interrogante de si los problemas
personales de caracter economico afectan el cumplimiento de objetivos, el
38% de los colaboradores respondieron que si, y el 62% concluyeron que no

afectan las tareas laborales.
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Tabla 12. ¢ Cudles de los siguientes problemas de ambiente fisico

experimenta en su area de trabajo?

Descripcion Distribucién Frecuencia | Porcentaje
Falta de iluminacién 3 5
Luz muy brillante 2 3
¢, Cuales de los .
Ruido fuerte y constante 13 20
siguientes problemas S :
Ruido intermitente 5 8
de ambiente fisico
_ 5 Problemas de temperatura 31 47
experimenta en su area
: Malos olores 8 12
de trabajo?
Otro 2 3
NR 2 3
Total 66 100

Fuente: Cuestionarios aplicados alos colaboradores del Area de Atencién al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Grafico 12. ¢ Cuales de los siguientes problemas de ambiente fisico

experimenta en su area de trabajo?
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Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencién al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017
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En la pregunta 12 la percepcion de los problemas de ambiente fisico
aumenta en su nimero total debido a que se dio la opcion de marcar mas de
una opcién. En concreto se observa que el problema de la temperatura fue
seleccionado por un total del 47%; le sigue la percepcién de un ruido fuerte y
constante del 20%; seguidamente, el problema de malos olores representa un
12% del total; un 8% selecciond el problema de ruido intermitente; se
seleccion6 en un 5% la falta de iluminacién; la luz muy brillante y otros
agentes fisicos fueron seleccionados en un 3% cada uno. En este item, un

3% de los colaboradores no respondieron a la consulta.
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Tabla 13. ¢ Considera que maneja sobrecarga laboral en su puesto de

trabajo?
Descripcion Distribucion Frecuencia | Porcentaje
¢ Considera que maneja Si 21 54
sobrecarga laboral en su puesto
_ NO 18 46
de trabajo?
Total 39 100

Fuente: Cuestionarios aplicados alos colaboradores del Area de Atencién al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Gréfico 13. ¢ Considera que maneja sobrecarga laboral en su puesto

de trabajo?
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Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencion al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

En la pregunta 13 se obtuvo que el 54% de los colaboradores perciben una

sobrecarga laboral en sus puestos de trabajo, el 46% restante no lo considera

de esa manera, por lo que se les solicité seguir a la pregunta 15.
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Tabla 14. ;Con cual de las siguientes caracteristicas, relaciona su

sobrecarga laboral?

Descripcion Distribucion Frecuencia | Porcentaje
Aumento en el nivel de
_ _ 12 21
exigencia
¢,Con cual de las Aumento de
_ . . 12 21
siguientes caracteristicas actividades
relaciona su sobrecarga Excesivas demandas 6 10
laboral? Horario extraordinario 8 14
Otro 2 3
NR 18 31
Total 58 100

Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencidn al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Grafico 14. ¢ Con cuél de las siguientes caracteristicas, relaciona su

sobrecarga laboral?
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Usuario en el COSEVI, febrero 2017
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En la redaccién de la pregunta 14 no se indicO mas de una opcion de
marca; pero a la hora de realizar la tabulacion, muchos colaboradores

marcaron varias opciones, lo que sube el numero en el total de la frecuencia.

Segun se observa, en la opcién que hace referencia al trabajo diario y
continuo aumenta el nivel de exigencia, al mismo tiempo el esfuerzo y
dedicacion, fue marcada en un total de 21%. En el caso de la segunda opcion,
sobre el aumento de actividades por realizar en un determinado periodo de
tiempo fue marcada por el 21%. La tercera opcion, que hace referencia a las
excesivas demandas en relacion con las competencias, conocimientos y
habilidades del trabajador (promociones inadecuadas y cambios tecnoldgicos
u organizacionales), fue marcada en un 10% de todas las marcas. La opcién
el exceso de horas de trabajo fue seleccionada en un 14%. Hicieron
referencia sobre un 3% en otros factores, y se consideran el 31% de opciones

no marcadas, debido a la indicacion dada en la pregunta 13.
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Tabla 15. ¢ Experimenta situaciones en las cuales dos o0 mas

supervisores/jefes le dan 6rdenes contradictorias para una misma tarea?

Descripcion Distribucién Frecuencia | Porcentaje

¢Experimenta situaciones en Si 13 33

las cuales dos o mas

supervisores/jefes le dan

ordenes contradictorias para NO 26 67

una misma tarea?

Total 39 100

Fuente: Cuestionarios aplicados alos colaboradores del Area de Atencién al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Gréfico 15. ¢ Experimenta situaciones en las cuales dos 0 mas

supervisores/jefes le dan 6rdenes contradictorias para una misma tarea?
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Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencion al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

En la pregunta 15, los colaboradores que realizaron el estudio marcaron
una respuesta positiva del 33% y una respuesta negativa del 67% con
respecto a la afirmacién sobre si se experimentaban situaciones de
contradiccion al realizar una misma tarea y las instrucciones dadas por varios

superiores.
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Tabla 16. ¢ Cuenta con el tiempo suficiente para completar las tareas

gue le son asignadas?

Descripcion Distribucion Frecuencia | Porcentaje
¢ Cuenta con el iempo Si 24 62
suficiente para completar las NO 14 36
tareas que le son asignadas? NR 1 3
Total 39 100

Fuente: Cuestionarios aplicados alos colaboradores del Area de Atencién al

Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Gréfico 16. ¢Cuenta con el tiempo suficiente para completar las tareas

gue le son asignadas?
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Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencion al

Usuario en el COSEVI, febrero 2017

En la pregunta 16, el 62% de las personas que colaboraron en el estudio

afirmé que el tiempo es suficiente para cumplir con sus tareas, el 36%

respondié con una negativa, y una persona no respondio, por lo que el 3%

gueda para el apartado de no respuesta.
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Tabla 17. Usted puede indicar en relacién con su rol de trabajo que:

Descripcién Distribucion Frecuencia | Porcentaje
a 33 85
Usted puede indicar en b 4 10
relacion con su rol de trabajo C 1 3
que: d 1
e 0 0
Total 39 100

Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencién al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Grafico 17. Usted puede indicar en relacién con su rol de trabajo que:

&

B Claridad sobre todos los temas

B No tieneclaridad sobre los temas

B Claridad en el desempefio pero no
en los objetivos ni las
responsabilidades

B Claridad en el desempefio y los
objetivos pero no en las
responsabilidades.

Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencién al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

En la pregunta 17, de la totalidad de los colabores que participaron en el
estudio, el 85% tiene claridad sobre el papel que desempefia, los objetivos del
trabajo individual y el alcance de las responsabilidades; por el contrario, el
10% manifiesta que no tiene claridad sobre ninguno de los temas
mencionados. El 3% tiene claro su desempeiio pero desconoce los objetivos
del trabajo individual y sus responsabilidades, otro 3% tiene claro el rol de su
desempeiio y los objetivos individuales pero desconoce el alcance de sus

responsabilidades. No se menciond otro aspecto.
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Tabla 18. ¢ Considera que puede desarrollar su profesion o meta como

individuo, en COSEVI de acuerdo con su carrera laboral actual?

Descripcion Distribucién Frecuencia | Porcentaje
¢, Considera que, puede Si 26 67
desarrollar su profesion o NO 11 28

meta como individuo, en
COSEVI de acuerdo con su NR 2 5

carrera laboral actual?

Total 39 100

Fuente: Cuestionarios aplicados alos colaboradores del Area de Atencién al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Gréfico 18. ¢ Considera que puede desarrollar su profesién o meta

como individuo, en COSEVIde acuerdo con su carrera laboral actual?
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28%
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Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencién al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

En la pregunta 18, segun las respuestas de los colaboradores que
participaron en el estudio el 67% considera que si se puede desarrollar como
individuo a nivel profesional de acuerdo con la carrera laboral, un 28%

manifiesta que no lo considera posible, y un 5% no respondio.
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Tabla 19. ¢ Cual de los siguientes factores estresantes se presentan en

su area de trabajo?

Descripcion Distribucién Frecuencia | Porcentaje
a 8 15
¢, Cual de los siguientes
b 6 11
factores estresantes se
5 c 14 25
presentan en su area de
: d 16 29
trabajo?
e 5 9
NR 6 11
Total 55 100

Fuente: Cuestionarios aplicados alos colaboradores del Area de Atencion al

Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Grafico 19. ¢ Cuél de los siguientes factores estresantes se presentan

en su area de trabajo?
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Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencion al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017
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En la pregunta 19, los resultados de todas las marcas por parte de las
personas que colaboraron considera que 15% su area de trabajo tiene una
ausencia de unién por parte del grupo de trabajo, el 11% considera que los
problemas y conflictos dentro del grupo de trabajo se da en su area de
trabajo. Un 25% considera que los roces y diferencias con otros
departamentos se presentan en el area de trabajo. Un 29% considera que la
falta de apoyo de las jefaturas a los grupos de trabajo es parte de los factores
estresantes en su area de trabajo. ElI 9% eligid la casilla de otra opcion

especificando varios elementos, y el 11% restante no quiso dar respuesta.
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Tabla 20. ;Como define la atmosfera o clima que se presenta en su

lugar de trabajo?

Descripcion Distribucién Frecuencia | Porcentaje
¢, Como define la a 10 26
atmosfera o clima que se b 26 67
presenta en su lugar de c 3 8
trabajo? d 0 0
Total 39 100

Fuente: Cuestionarios aplicados alos colaboradores del Area de Atencidn al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Grafico 20. ¢ Como define la atmésfera o clima que se presentaen su

lugar de trabajo?
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Fuente: Cuestionarios aplicados alos colaboradores del Area de Atencion al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

En la pregunta 20, se considera la atmosfera o clima del lugar de trabajo

que en un 67% aceptable, con oportunidad de mejora; en un 26% Ilo

consideran un muy buen ambiente de trabajo, y solo un 8% hace mencién a

que es un mal e inadecuado ambiente de trabajo, esto en el Area de Atencion

al Usuario del COSEVI.
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Tabla 21. ¢ Con cual de los diferentes estilos gerenciales identifica a

su jefatura inmediata?

Descripcion Distribucién Frecuencia | Porcentaje
Autocratico 4 10
¢, Con cudl de los diferentes Democrético 15 37
estilos gerenciales identifica Consultivo 9 22
a su jefatura inmediata? Liberal 12 29
NR 1 2
Total 41 100

Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencidn al

Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Grafico 21. ¢Con cuédl de los diferentes estilos gerenciales identifica a

su jefatura inmediata?
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En la pregunta 21

Usuario en el COSEVI, febrero 2017

los colaboradores definieron en un 37%

como

democrética su jefatura inmediata; en un 29% en un estilo gerencial liberal; en

un 22%, consultivo; y un 10% lo considera autocratico. Un 2% decidiéo no

contestar la consulta.
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Tabla 22. ¢Le brinda COSEVIlos insumos necesarios para una

adecuada ejecucion de sus labores, de acuerdo con los requerimientos y

exigencias del puesto?

Descripcién Distribuciéon Frecuencia Porcentaje
¢Le brinda COSEVI los
_ _ SI 30 77
iNSUMOS necesarios para una
adecuada ejecucion de sus
labores, de acuerdo con los
o _ _ NO 9 23
requerimientos y exigencias
del puesto?
Total 39 100

Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencién al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Gréfico 22. ¢Le brinda COSEVIlos insumos necesarios para una

adecuada ejecucion de sus labores, de acuerdo con los requerimientos y

exigencias del puesto?
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Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencion al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

En la pregunta 22, la percepcion de los colaboradores del Area de Atencion al

Usuario que participaron considera en un 77% que el COSEVI si les brinda

los insumos necesarios para una adecuada ejecucién de sus labores; un 23%

piensa contrariamente.
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Tabla 23. ¢ Se preocupa COSEVI por brindarle la capacitacion
apropiada sobre los diversos temas, requeridos para el adecuado

desempefio de sus labores?

Descripcién Distribucion Frecuencia | Porcentaje

¢ Se preocupa COSEVI por Sj 15 38
brindarle la capacitacion

apropiada sobre los diversos NO 21 54
temas, requeridos para el

adecuado desempefio de sus NR 3 8
labores?
Total 39 100

Fuente: Cuestionarios aplicados alos colaboradores del Area de Atencién al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Grafico 23. ¢ Se preocupa COSEVI por brindarle la capacitacion
apropiada sobre los diversos temas, requeridos para el adecuado

desempefo de sus labores?
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Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencién al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

En la pregunta 23, el 54% de los colaboradores no siente que el COSEVI
brinde la capacitacién apropiada, el 38% menciona que si; y un 8% no quiso

responder al cuestionamiento.
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Tabla 24. ;Son las actividades que realiza habitualmente las

correspondientes al puesto asignado?

Descripcion Distribucién Frecuencia | Porcentaje
¢, Son las actividades que Si 29 74
realiza habitualmente las NO 9 23
correspondientes al puesto
: NR 1 3
asignado?
Total 39 100

Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencién al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Grafico 24. ¢Son las actividades que realiza habitualmente las

correspondientes al puesto asignado?

ESIENO-BWNR

Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencion al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

En la pregunta 24, el 74% de los colaboradores de atencion al Usuario en

el COSEVI considera que si realizan las actividades correspondientes al

puesto asignado en su contratacion; un 23% considera que no le corresponde

hacer las tareas del puesto en el que esta; y un 3% no contesto a la pregunta.
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Tabla 25. ¢Le ayudan los sistemas informéticos que se utilizan a

realizar su gestion de forma eficiente?

Descripcion Distribucién Frecuencia | Porcentaje
¢Le ayudan los sistemas Si 27 69
informaticos que se utilizan a NO 11 28
realizar su gestion de forma
eficiente? NR 1 3
Total 39 100

Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencion al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Gréfico 25. ¢Le ayudan los sistemas informéticos que se utilizan a

realizar su gestion de forma eficiente?
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Fuente: Cuestionarios aplicados alos colaboradores del Area de Atencion al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

En la pregunta 25, el 69% considera que los sistemas informaticos le
ayudan a realizar una gestion eficiente de su trabajo; un 28% considera que

no; y un 3% no contestd la pregunta.
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Tabla 26. ;Domina el funcionamiento de los sistemas informaticos

necesarios pararealizar sus labores diarias?

Descripcion Distribucién Frecuencia | Porcentaje
¢ Domina el Si 38 97
funcionamiento de los NO 0 0
sistemas informaticos
necesarios para realizar sus NR 1 3
labores diarias?
Total 39 100

Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencién al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Grafico 26. ¢Domina el funcionamiento de los sistemas informaticos

necesarios pararealizar sus labores diarias?
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Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencion al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

En la pregunta 26, el 97% de los colaboradores dice dominar el
funcionamiento de los sistemas informéaticos necesarios para realizar sus

labores diarias; mientras un 3% no respondio la consulta.
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Tabla 27. ¢ Qué recomendaciones aportaria para disminuir el estrés

laboral en su unidad de trabajo?

Descripcion Distribucién Frecuencia | Porcentaje
¢, Qué recomendaciones Aporte 29 56
aportaria para disminuir el
estrés laboral en su unidad NR 17 a4
de trabajo?
Total 39 100

Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencion al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Gréafico 27. ¢ Qué recomendaciones aportaria para disminuir el estrés

laboral en su unidad de trabajo?

W Aporte

B NR

Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencién al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

La pregunta 27 es abierta, y permitié a los colaboradores manifestar ideas

sobre lo que ellos crean que se pueda mejorar a nivel interno para disminuir el

estrés laboral. El 56% de los colaboradores mencioné alguna idea o realiz6

algun aporte; el 44% no quiso responder a la pregunta.
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Los aportes de los colaboradores fueron variados. Se consideran las
respuestas de aquellas personas que se tomaron el tiempo para pensar en
alguna solucion valida, en el sentido de hacer un analisis de aquellas
respuestas que permitan desarrollar soluciones y realizar un marco
comparativo con las recomendaciones que se expondran en el capitulo

siguiente. Se enlistan algunas respuestas en una manera resumida:

e Mejora de distribucion de labores para una mayor participacion.

e Buena actitud con el trabajo.

e Mas personal, mas capacitacion.

¢ No considerar al trabajador como maquila.

e Actualizacion de herramientas informaticas y analisis de puestos.

e Mas teletrabajo.

e Grabar audiencias.

e Mejora en los equipos e impresoras.

e Oficinas mejor pensadas de acuerdo con las necesidades, politicas
efectivas de capacitaciony motivacion.

e Entre otras.
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Tabla 28. Debido a mi trabajo me siento emocionalmente agotado

Descripcion Distribucion Frecuencia | Porcentaje
Nunca 1 3
Alguna vez al afio o0 menos 6 19
Debido a mi trabajo
Una vez al mes o menos 2 6
me siento
_ Algunas veces al mes 11 35
emocionalmente
Una vez a la semana 3 10
agotado
Varias veces a la semana 3 10
Diariamente 5 16
Total 31 100

Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencidn al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Grafico 28. Debido a mi trabajo me siento emocionalmente agotado
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Fuente: Cuestionarios aplicados alos colaboradores del Area de Atencion al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

En la pregunta 28, segun la escala de Maslach y la indicacidn sobre si se

siente emocionalmente agotado, “algunas veces al mes” fue seleccionada en

un 35%; un 19% “alguna vez al afio 0 menos”; “diariamente” un 16%; “varias

veces a la semana” y “una vez a la semana” fueron seleccionadas en un 10%

cada una; por ultimo, “una vez al mes 0 menos” con un 6%.
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Tabla 29. Al final de la jornada me siento agotado

Descripcién Distribucion Frecuencia | Porcentaje
Nunca 1 3
Alguna vez al afio o menos 3 10
Al final de la Una vez al mes o menos 1 3
jornada me siento Algunas veces al mes 9 29
agotado Una vez a la semana 4 13
Varias veces a la semana 8 26
Diariamente 5 16
Total 31 100

Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencidn al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Grafico 29. Al final de la jornada me siento agotado
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Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencion al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

En la pregunta 29, segun la escala de Maslach y la indicacion sobre si al final

de la jornada se siente agotado, “algunas veces al mes” fue seleccionada en

un 29%; un 26% “varias veces a la semana

", «

diariamente” un 16%; “una vez

a la semana” un 13%; “alguna vez al afio o0 menos” fue seleccionada en un

10%; vy, por ultimo, las opciones de “nunca” y “una vez al mes o menos”

fueron seleccionadas en un 3% cada una.
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Tabla 30. Me encuentro cansado cuando me levanto por las mafianas

y tengo que enfrentarme a otro dia de trabajo

Descripcion Distribucién Frecuencia | Porcentaje
Nunca 3 10
Me encuentro -
Alguna vez al afio o menos 8 26
cansado cuando me
Una vez al mes o menos 4 13
levanto por las
. Algunas veces al mes 4 13
mafanas y tengo que
: Una vez a la semana 2 6
enfrentarme a otro dia
: Varias veces a la semana 7 23
de trabajo
Diariamente 3 10
Total 31 100

Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencién al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Gréfico 30. Me encuentro cansado cuando me levanto por las

mafianas y tengo que enfrentarme a otro dia de trabajo
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Usuario en el COSEVI, febrero 2017
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En la pregunta 30 y segln la escala de Maslach, la opcién de “alguna vez
al mes o menos” fue seleccionada en un 26%; “varias veces a la semana” se
seleccion6 en un 23%; les sigue las opciones “una vez al mes o menos” y
“algunas veces al mes”, que se seleccionaron ambas en un 13%; “nunca” fue
arcada en un 10% sobre el total; y, por dltimo, “una vez a la semana” se

selecciond en un 6%.
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Tabla 31. Puedo entender con facilidad lo que piensan los usuarios

Descripcién Distribucion Frecuencia | Porcentaje
Nunca 2 6
Alguna vez al afio o menos 1 3
Puedo entender Una vez al mes o menos 0 0
con facilidad lo que Algunas veces al mes 6 19
piensan los usuarios Una vez a la semana 1 3
Varias veces a la semana 9 29
Diariamente 12 39
Total 31 100

Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencidn al

Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Grafico 31. Puedo entender con facilidad lo que piensan los usuarios

Fuente: Cuestionarios aplicados alos colaboradores del Area de Atencion al

Usuario en el COSEVI, febrero 2017
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En la pregunta 31, sobre el entendimiento al pensamiento de los usuarios
el 39% de las opciones seleccionadas indicaron que se da de manera diaria;
un 29%, la opcion de “varias veces a la semana”; “algunas veces al mes’,
19%; “nunca” se selecciond en un 6%; en un 3% “alguna vez al afio 0 menos”;
y “una vez a la semana”’ y la opcién de “una vez al mes o menos” no se

selecciono.
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Tabla 32. Creo que trato a algunos usuarios como si fueran objetos

Descripcion Distribucion Frecuencia | Porcentaje

Alguna vez al afio o menos

Algunas veces al mes

Varias veces a la semana

Total 31 100

Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencién al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Grafico 32. Creo que trato a algunos usuarios como si fueran objetos
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Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencion al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

En la pregunta 32, con respecto a la afirmacién, la opcién “Njnunca” fue
seleccionada en un 71%; el 13%, la opcion “alguna vez al afio o menos”, las
opciones “diariamente”, “algunas veces al mes” y “una vez al mes o menos”
en un 3%. Las opciones “varias veces a la semana” y “una vez a la semana”

no fueron seleccionados.
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Tabla 33. Trabajar con usuarios todos los dias es unatension para mi

Descripcién Distribucion

Alguna vez al afio o menos

Algunas veces al mes

Varias veces a la semana

Total 31

Frecuencia | Porcentaje

100

Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del area de atencion al

usuario en el COSEVI, febrero 2017

Grafico 33. Trabajar con usuarios todos los dias es unatension para

mi
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Usuario en el COSEVI, febrero 2017
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En la pregunta 33, la opcidon mas seleccionada para referirse a la tension
sobre trabajar con los usuarios fue “diariamente”, marcada en un 42%; la
opcion “una vez a la semana” fue marcada en un 16%; “alguna vez al afio o
menos” en un 13%; las opciones “varias veces a la semana” y “nunca” se
seleccionaron en un 10% ambas, “algunas veces al mes”, el 6%; y, por ultimo,

la opcion “una vez al mes 0 menos” se selecciond en un 3%.
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Tabla 34. Me enfrento muy bien con los problemas que me presentan

los usuarios
Descripcion Distribucién Frecuencia | Porcentaje
Nunca 3 10
Alguna vez al afio o menos 4 13
Me enfrento muy
_ Una vez al mes o menos 1 3
bien a los problemas
Algunas veces al mes 2 6
que me presentan los
_ Una vez a la semana 5 16
usuarios
Varias veces a la semana 3 10
Diariamente 13 42
Total 31 100

Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencién al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Gréfico 34. Me enfrento muy bien a los problemas que me presentan

los usuarios
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Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencién al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017
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En la pregunta 34, con respecto a la afirmacion de si se enfrenta bien a los
problemas que le presentan los usuarios, la opcion “diariamente” fue
seleccionada en un 42%; “una vez a la semana” un 16%; “alguna vez al afio o
menos”, en un 13%; la opcién “nunca” y “varias veces a la semana” en un
10%; “algunas veces al mes” fue seleccionada en un 6%; y “una vez al mes o

menos” en un 3%.
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Tabla 35. Me siento "quemado" por el trabajo

Descripcién Distribucion Frecuencia | Porcentaje
Nunca 13 42
Alguna vez al afio o0 menos 3 10
Me siento Una vez al mes o0 menos 1 3
"gquemado” por el Algunas veces al mes 5 16
trabajo Una vez a la semana 2 6
Varias veces a la semana 3 10
Diariamente 4 13
Total 31 100

Fuente: Cuestionarios aplicados alos colaboradores del Area de Atencion al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Grafico 35. Me siento "quemado" por el trabajo

Diariamente
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Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencion al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

En la pregunta 35, sobre si se siente quemado en el trabajo, la opcion
“nunca” fue 42% seleccionada; “algunas veces al mes”; el 16%, “diariamente”,
un 13%; “varias veces a la semana”, un 10%, al igual que la opcion “alguna
vez al afio o menos”. “Una vez a la semana”, un 6% vy, por ultimo, el 3% la

opcioén de “una vez al mes o menos”.




Tabla 36. Siento que mediante mi trabajo estoy influyendo

positivamente en la vida de otros
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Descripcion Distribucién Frecuencia | Porcentaje
Nunca 2 6
Alguna vez al afio o menos 4 13
Siento que mediante mi
_ _ Una vez al mes o menos 1 3
trabajo estoy influyendo
» _ Algunas veces al mes 5 16
positivamente en la vida
Una vez a la semana 3 10
de otros
Varias veces a la semana 4 13
Diariamente 12 39
Total 31 100

Fuente: Cuestionarios aplicados alos colaboradores del Area de Atencion al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Gréfico 36. Siento que mediante mi trabajo estoy influyendo

positivamente en la vida de otros
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Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencién al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017
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En la pregunta 36, sobre si “se siente influyente en una vibra positiva”, se
documenta un 39% de las opciones seleccionadas; “algunas veces al mes” se
marcd en un 16%; las opciones “alguna vez al afio o0 menos”, y “varias veces
a la semana” la seleccionaron en un 13% cada una; “una vez a la semana” se
marcé en el 10%; la opcion “nunca’ el 6%; y “una vez al mes o menos” se

marco en un 3%.
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Tabla 37. Creo que tengo un comportamiento mas insensible con la

gente desde que hago este trabajo

Descripcion Distribucién Frecuencia | Porcentaje

Nunca 19 61

Creo que tengo un Alguna vez al afio 0 menos 3 10
comportamiento mas Una vez al mes 0 menos 2 6
insensible con la gente Algunas veces al mes 2 6
desde que hago este Una vez a la semana 1 3
trabajo Varias veces a la semana 2 6
Diariamente 2 6

Total 31 100

Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencién al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Gréafico 37. Creo que tengo un comportamiento mas insensible con la

gente desde que hago este trabajo
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Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencion al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

En la pregunta 37, la opcidn “nunca” fue seleccionada en un 61% de las
veces marcadas; “alguna vez al afio o menos” la marcaron en un 10%; las
opciones “diariamente”, “varias veces a la semana”, “algunas veces al mes” y
“‘una vez al mes o menos”, cada una en un 6%; y, por dltimo, “una vez a la

semana” se marco por un 3%.
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Tabla 38. Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo

emocionalmente

Descripcion Distribucién Frecuencia | Porcentaje
Nunca 21 68
Alguna vez al afio 0 menos 4 13
Me preocupa que
_ Una vez al mes o menos 0 0
este trabajo me
’ _ Algunas veces al mes 1 3
esté endureciendo
_ Una vez a la semana 1 3
emocionalmente
Varias veces a la semana 4 13
Diariamente 0 0
Total 31 100

Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencién al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Gréafico 38. Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo

emocionalmente

Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencién al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017
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En la pregunta 38, sobre la consulta si es preocupante endurecerse
emocionalmente por el trabajo, predomina la opcion “nunca” que fue
seleccionada un 68% de las veces seleccionada; “alguna vez al afio o0 menos”
y “varias veces a la semana” se marcaron en un 13%. Las opciones “algunas
veces al mes” y “una vez a la semana” se marcaron en un 3% cada una; y no

recibieron marcas las opciones de “una vez al mes o menos” y “diariamente”.



Tabla 39. Me encuentro con mucha vitalidad
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Descripcién Distribucion Frecuencia | Porcentaje
Nunca 3 10
Alguna vez al afio o menos 1 3
Una vez al mes o menos 4 13
Me encuentro con
- Algunas veces al mes 2 6
mucha vitalidad
Una vez a la semana 5 16
Varias veces a la semana 7 23
Diariamente 9 29
Total 31 100

Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencidn al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Grafico 39. Me encuentro con mucha vitalidad
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Fuente: Cuestionarios aplicados alos colaboradores del Area de Atencion al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

En la pregunta 39, sobre el tema de la vitalidad, el 29% de los
colaboradores indicaron que diariamente se sienten asi; “varias veces a la
semana” un 23%; “una vez a la semana”; un 16%; “una vez al mes o menos”
un 13%; “nunca”, un 10%; “algunas veces al mes”, un 6%; y, por Ultimo,

“alguna vez al afio 0 menos” en un 3%.
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Tabla 40. Me siento frustrado por mi trabajo

Descripcién Distribuciéon Frecuencia Porcentaje

Nunca 15 48

Alguna vez al afio o menos 5 16

_ Una vez al mes o0 menos 2 6

Me siento frustrado
_ _ Algunas veces al mes 3 10
por mi trabajo

Una vez a la semana 3 10

Varias veces a la semana 2 6

Diariamente 1 3
Total 31 100

Fuente: Cuestionarios aplicados alos colaboradores del Area de Atencién al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Grafico 40. Me siento frustrado por mi trabajo
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usuario en el COSEWVI, febrero 2017

En la pregunta 40, sobre el sentimiento de frustracion, un 48% de las
marcas fueron en la clasificacion de “nunca”; se obtiene un 16% en la opcion
“alguna vez al afio o menos”; en un 10%, las opciones de “una vez a la
semana y algunas veces al mes, en un 6% varias veces a la semana y una

vez al mes 0 menos; Yy, por ultimo, un 3% en la clasificacion de diariamente.
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Tabla 41. Siento que estoy haciendo un trabajo demasiado duro

Descripcién Distribucion Frecuencia | Porcentaje

Nunca 12 39

Alguna vez al afio o menos 5 16

Siento que estoy Una vez al mes o menos 3 10
haciendo un trabajo Algunas veces al mes 5 16
demasiado duro Una vez a la semana 2 6
Varias veces a la semana 1 3

Diariamente 3 10

Total 31 100

Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencién al

Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Grafico 41. Siento que estoy haciendo un trabajo demasiado duro
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En la pregunta 41, sobre la percepcidon sobre el trabajo duro, se selecciond
en un 39% la opcién de “nunca”; en un 16%, la opcién de “alguna vez al afio o
menos” y “algunas veces al mes”, “una vez al mes o menos” y “diariamente”
un 10%; “una vez a la semana” un 6% vy, por Ultimo, el 3% sobre la

clasificacion de “varias veces ala semana”.
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Tabla 42. Realmente no me importa lo que les ocurrira a algunos de

los usuarios alos que tengo que atender

Descripcion Distribucién Frecuencia | Porcentaje
Nunca 22 71
Realmente no me =
Alguna vez al afio o menos 2 6
importa lo que les
. Una vez al mes o menos 1 3
ocurrira a algunos de
_ Algunas veces al mes 1 3
los usuarios a los
Una vez a la semana 1 3
que tengo que
Varias veces a la semana 2 6
atender
Diariamente 2 6
Total 31 100

Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencién al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Gréafico 42. Realmente no me importa lo que le ocurrira a algunos de

los usuarios alos que tengo que atender
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En la pregunta 42, en la consulta sobre la despersonalizacién, la
clasificacion con una frecuencia mayor fue el “nunca”, 71%; las opciones
“alguna vez al afio o menos”, “varias veces a la semana” y “diariamente”, el
6%; por ultimo, las clasificaciones de “una vez al mes o menos”, “algunas
veces al mes” y “una vez a la semana’, fueron seleccionadas cada una en un
3%.
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Tabla 43. Trabajar en contacto directo con los usuarios me produce

bastante estrés

Descripcion Distribucién Frecuencia | Porcentaje
Nunca 13 42
Alguna vez al afio o menos 6 19
Trabajar en contacto
_ _ Una vez al mes o menos 4 13
directo con los usuarios
Algunas veces al mes 3 10
me produce bastante
; Una vez a la semana 2 6
estres
Varias veces a la semana 2 6
Diariamente 1 3
Total 31 100

Fuente: Cuestionarios aplicados alos colaboradores del Area de Atencion al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Grafico 43. Trabajar en contacto directo con los usuarios me produce

bastante estrés

Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencion al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017
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La pregunta 43, sobre el contacto directo con los usuarios y el estrés que
podria provocar, el 42% de las opciones marcadas se clasifican en “nunca’;
“alguna vez al afo o menos” se marco en un 19%; “una vez al mes o menos”
se marcé en un 13%. “Algunas veces al mes” se marcé en un 10%, “varias
veces a la semana” y “una vez a la semana” se marcaron cada una en un 6%;

por ultimo, se marcoé “diariamente” en un 3%.
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Tabla 44. Tengo facilidad para crear una atmosfera relajada a mis

usuarios
Descripcion Distribucién Frecuencia | Porcentaje
Nunca 1 &
Alguna vez al afio o menos 2 6
Tengo facilidad para
’ Una vez al mes 0 menos 5 16
crear una atmdsfera
_ _ Algunas veces al mes 4 13
relajada a mis
_ Una vez a la semana 2 6
usuarios
Varias veces a la semana 5 16
Diariamente 12 16
Total 31 100

Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencién al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Grafico 44. Tengo facilidad para crear una atmdésfera relajada a mis

usuarios
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Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencién al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017
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En la pregunta 44, las opciones “una vez al mes o menos”, “varias veces a
la semana” y “diariamente” se marcaron en un 16% cada una; la opcion
“algunas veces al mes” se marcd en un 13%; “alguna vez al afio o0 menos” y
“una vez a la semana” se marcaron en un 6%; y, por Ultimo, la opcion de

“nunca” se marco en un 3%.
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Tabla 45. Me encuentro animado después de trabajar junto con los

usuarios
Descripcion Distribucién Frecuencia | Porcentaje
Nunca 4 13
Alguna vez al afio o menos 2 6
Me encuentro
_ ) Una vez al mes o menos 2 6
animado después de
- Algunas veces al mes 5 16
trabajar junto con los
_ Una vez a la semana 4 13
usuarios
Varias veces a la semana 8 26
Diariamente 6 19
Total 31 100

Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencién al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Gréfico 45. Me encuentro animado después de trabajar junto con los

usuarios
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En la pregunta 45 que se deriva del test de Maslach, la opcién mas
marcada fue “varias veces a la semana” en un 26%; la opcion “diariamente se
marco en un 19%; la opcidn “algunas veces al mes” en un 16%; “una vez a la
semana” y “nunca” se marcaron en un 13% ambas; y, por ultimo, las opciones
“‘una vez al mes o0 menos” y “alguna vez al afio o menos” se marcaron en un
6%.
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Tabla 46. He realizado muchas cosas que merecen la pena en este

trabajo
Descripcion Distribucién Frecuencia | Porcentaje

Nunca 2 6

Alguna vez al afio o menos 3 10

He realizado muchas Una vez al mes o0 menos 4 13
cosas que merecen la Algunas veces al mes 3 10
pena en este trabajo Una vez a la semana 1 3
Varias veces a la semana 7 23

Diariamente 11 35

Total 31 100

Fuente: Cuestionarios aplicados alos colaboradores del area de atencién al
usuario en el COSEWVI, febrero 2017

Gréfico 46. He realizado muchas cosas que merecen la pena en este

trabajo
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Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencion al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

En la pregunta 46, la opcion “diariamente” fue marcada en un 35%; en un
23% la opcion “varias veces a la semana”; en un 13%, “una vez al mes o
menos”; en un 10%, las opciones “alguna vez al afio o menos”, y “algunas
veces al mes” ambas; la opcion “nunca” un 6%; y, por dltimo, una vez a la

semana 3%.
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Tabla 47. En el trabajo siento que estoy al limite de mis posibilidades

Descripcién Distribucion Frecuencia | Porcentaje
Nunca 13 42
Alguna vez al afio o menos 5 16
En el trabajo siento Una vez al mes o menos 3 10
gue estoy al limite de Algunas veces al mes 2 6
mis posibilidades Una vez a la semana 3 10
Varias veces a la semana 3 10
Diariamente 2 6
Total 31 100

Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencién al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Grafico 47. En el trabajo siento que estoy al limite de mis

posibilidades
Diariamente 6%
Varias veces a la semana 10%
Unavezala semana 10%
Algunas veces al mes 6%
Unavez al mes o menos 10%
Alguna vez al afio o menos | 116%
Nunca . , . B T 1 42%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Fuente: Cuestionarios aplicados alos colaboradores del Area de Atencion al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

En la pregunta 47, sobre si se considera el estar al limite, la opcion “nunca”
fue seleccionada en un 42%; la opcién “alguna vez al afio o0 menos”, en un
16%, las opciones varias veces a la semana, una vez a la semana y una vez
al mes 0 menos, se seleccionaron en un porcentaje en un 10%; por ultimo, las
opciones “diariamente” y “algunas veces al mes” fueron marcadas cada una

en un 6%.
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Tabla 48. Siento que sé tratar de forma adecuada los problemas

emocionales en el trabajo

Descripcion Distribucién Frecuencia | Porcentaje
Nunca 1 3
Alguna vez al afio o menos 4 13
Siento que sé tratar
Una vez al mes 0 menos 4 13
de forma adecuada los
_ Algunas veces al mes 3 10
problemas emocionales
_ Una vez a la semana 5 16
en el trabajo
Varias veces a la semana 3 10
Diariamente 11 35
Total 31 100

Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencién al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Grafico 48. Siento que sé tratar de forma adecuada los problemas

emocionales en el trabajo
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En la pregunta 48, el trato de los problemas emocionales establecio en la
clasificacion “diariamente” un 35%; de las opciones marcadas; la opcién “una
vez a la semana” en un 16%; “una vez al mes o menos” y “alguna vez al afo”
o menos” en un 13%; las opciones “varias veces a la semana” y “algunas
veces al mes” en un 10%; y, por ultimo, la clasificacion de “nunca” fue

marcada en un 3%.
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Tabla 49. Siento que los usuarios me culpan de algunos de sus

problemas
Descripcion Distribucion Frecuencia | Porcentaje
Nunca 15 48
Alguna vez al afio o menos 3 10
Siento que los
_ Una vez al mes o0 menos 4 13
usuarios me culpan
Algunas veces al mes 3 10
de algunos de sus
Una vez a la semana 2 6
problemas
Varias veces a la semana 1 3
Diariamente 3 10
Total 31 100

Fuente: Cuestionarios aplicados a los colaboradores del Area de Atencién al
Usuario en el COSEVI, febrero 2017

Grafico 49. Siento que los usuarios me culpan de algunos de sus

problemas
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Usuario en el COSEVI, febrero 2017
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En la pregunta 49, sobre la afirmacién sobre la percepcion de la culpa de
los problemas de los usuarios, segun la clasificacién la opcion de “nunca” se
marcé un 48% de las veces; la opcidn “una vez al mes o menos” se marcé en
un 13%; las opciones “alguna vez al afio 0 menos”, “algunas veces al mes” y
“diariamente”, un 10%. La opcion “una vez a la semana” en un 6%; Yy, por

ultimo, “varias veces a la semana” se marco en un 3%.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



148

Después de realizar la recoleccion de los datos y el andlisis de la
informacién, se debe presentar lo que se concluye del comportamiento
general, y bajo un criterio profesional, realizar las recomendaciones en los
casos donde se presente oportunidades de mejora. Esto con el propésito de
cumplir con lo estipulado en los objetivos propuestos con el respectivo andlisis
del efecto que puede tener el estrés laboral en el desempefio de los
colaboradores del Area de Atencion al Usuario en el Consejo de Seguridad
Vial.

El desarrollo de este apartado consistird, en primer lugar, de la
interpretacion de las conclusiones por pregunta, generando una idea mas
amplia de los resultados que se analizaron en el Capitulo IV y, en una
segunda linea. se realizara una recomendacién en el caso de que sea

requerido.

51 Conclusiones

5.1.1 Informacion general

Pregunta 1. Género: la mayor cantidad de colaboradores que participaron
en el estudio son del sexo femenino, aunque el sexo masculino tiene una

frecuencia representativa. Visualmente es notable la observacion.

Pregunta 2. Edad: en este item el rango de edades entre 18 a 29 y de 30
a 39 tiene una representacion equiparada pero entre las dos conforman la
mayoria, en el caso de la categoria de 50 en adelante alcanza una
representacion alta, en vista de que son personas con posibilidades de una
jubilacion. Por ultimo, la representacion de las personas entre 40 a 49 es la

mas baja.

Pregunta 3. Estado Civil: la categoria de soltero tiene la frecuencia mas
alta, seguida por los colaboradores casados. Estas dos representan la
mayoria de las personas participantes. La categoria menos seleccionada fue
la de Union libre, detrds de la categoria de divorciado, que de las opciones

posibles queda en la tercera posicion.
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Pregunta 4 Antigiedad: La mayor parte de los colaboradores
participantes se encuentra en el rango de antigledad de entre 5 a 10 afios, le
sigue los colaboradores de 1 a 5 afios. En tercer lugar se determina como la
tercera opcion mas marcada el rango de 10 a 20 afios. Son pocos los
colaboradores que tienen menos de un afio laborando para la institucién, al
igual que las personas que tienen mas de 20 afos trabajando para el
COSEVI. En este item es importante mencionar que una parte representativa

no quiso dar respuesta sobre la consulta.

Pregunta 5. Lugar de residencia: la provincia que mas les aporta
colaboradores al area de atencion al usuario del COSEVI es San José, a lo
largo de varios cantones y distritos, su distribucién es muy variada. La
provincia de Heredia es la segunda es realizar un aporte considerable. En
tercer lugar Alajuela, que en esta categoria, fueron seleccionados lugares
mas alla del valle central. Por dltimo, la provincia de Cartago tiene su

representacion, pero es la que menos aporta colaboradores.

5.1.2. Objetivo especifico 1: VARIABLE 1. Estresores laborales

Indicador 1: Estresores extraorganizacionales
Pregunta 6. Familia

e En un ndmero superior, los colaboradores indicaron que los problemas
personales no influyen en su desempefio laboral, considerando que la

frecuencia de las personas que marcaron la opcion Si, es representativa.

Pregunta 7. Social

e La mayoria de colaboradores eligieron que el horario les permite continuar
con sus estudios con una relatividad bastante amplia, en comparacion con
la relatividad de los que indicaron que no. Es importante que las personas
gue no respondieron ampliaron en que en este momento no se

encuentran estudiando.
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Pregunta 8. Social

La frecuencia para ambas respuestas es muy similar. Los colaboradores
gue indicaron que el trabajo no le expone a problemas de salud tiene una
diferencia muy corta pero es mayor, de los que piensan que si los

provoca, solo una persona no quiso responder al cuestionamiento.

Pregunta 9. Econdmica

La frecuencia mas alta de las personas que colaboraron en el estudio
indican que no consideran que la remuneracién econdmica sea adecuada,
con respecto a los niveles de responsabilidad que ejecuta. La otra opcién

fue marcada pero menos veces.

Pregunta 10. EconGmica

Repitiendo un poco el patron de la pregunta anterior, en este caso la
frecuencia que se marcé en mas oportunidades en la opcion de que el
salario actual no alcanza para satisfacer sus necesidades basicas, a
diferencia de que en este item, la representatividad de los que consideran
gue el COSEVI les ofrece un buen salario para satisfacer las necesidades
basicas, también tiene su cuota de representatividad, en menor

proporcién pero no con mucha diferencia.

Pregunta 11. Econdmica

La frecuencia mas seleccionada en este ftem es la indicacion de que
estos problemas personales no afectan en el cumplimiento de objetivos,
pero la diferencia sobre los que opinaron de manera distinta no es muy

grande, pero si menos representativa
Indicador 2: Estresores intraorganizacionales

Pregunta 12. Ambiente fisico

A la hora de aportar la respuesta, la seleccion podia ser de una o de

varias opciones, dejando como la frecuencia mas alta la de problemas de
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temperaturas; en segundo lugar el ruido fuerte y constante. Otra opcién
marcada es la de los malos olores culpando, en ocasiones, al usuario. El
restante comportamiento de las frecuencias indican que los ruidos
intermitentes es la cuarta opcién para todos los colaboradores, la falta de
iluminacién es la consulta que sigue y, por ultimo, las opcion luz muy
brillante. La otra opcion donde se indicd que los espacios pequefios y los
escritorios no aptos para la atencién en ventanilla comparten el resultado

con aquellos que no quisieron participar.

Pregunta 13. Nivel individual

Con respecto a la sobrecarga laboral, los colaboradores consideran que si
manejan una sobrecarga laboral, pero con una diferencia minima sobre
aquellos que marcaron la opcién NO. Al contestar que no, se puede pasar

ala pregunta 10.

Pregunta 14. Nivel individual

Los que contestaron de manera positiva en la pregunta anterior
concentraron la frecuencia en los motivos de aumento en el nivel de
exigencia y el aumento en las actividades por hacer. Segun el orden el
tercer motivo de sobrecarga es el tiempo extraordinario que hay que
utilizar para terminar las tares, responder a las excesivas demandas es la
frecuencia que le sigue vy, el dltimo motivo mencionado, es la opcion de
otro, donde no existid una especificacion sobre la seleccién. Se considero
el porcentaje de las personas que no contestaron por haber seleccionado

NO en la pregunta anterior.

Pregunta 15. Nivel individual

En cuanto a percibir alguna contradiccion en las 6rdenes para una tarea
determinada por parte de las jefaturas, segun las frecuencias los
colaboradores, indicaron en una mayor proporcién que no lo consideran

de esa manera y, menormente que si lo experimentan.
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Pregunta 16. Nivel individual

A la mayoria de los colaboradores, el tiempo les alcanza para cumplir con
las tareas que se les asignan, mientras que la frecuencia de aquellos que

consideran que no, es mas baja. En este item, una persona no contesto.

Pregunta 17. Nivel individual

En cuanto al rol de los colaboradores, la frecuencia mas marcada
corresponde a que todos tienen una claridad sobre los temas con los que
trabajan, mientras que las opciones que indican el desconocimiento, tanto
de los temas, los objetivos o las responsabilidades representan la minoria.

En esta pregunta una persona no respondio.

Pregunta 18. Nivel individual

El desarrollo de la profesion y su carrera laboral tiene una frecuencia
positiva pues seleccionaron el Si en la mayoria de los casos; en cuanto al

NO, tiene una frecuencia baja. Dos personas decidieron no contestar.

Pregunta 19. Nivel grupal

En el area de trabajo, el factor estresante con una frecuencia mayor es la
falta de apoyo de las jefaturas a los grupos de empleados, con una
frecuencia casi empatada a los roces y diferencias con otros
departamentos donde se concentran mas de la mitad de las opiniones. Le
sigue la percepcion de la ausencia de unién por parte del grupo de trabajo
y los problemas y conflictos dentro del grupo de trabajo; por ultimo, y con
una frecuencia mas baja, la opcion de otra. A este cuestionamiento no
respondieron 6 personas, pero hubo colaboradores que marcaron varias

opciones.
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Indicador 3: Estresores organizacionales

Pregunta 20. Clima organizacional

La atmosfera o el clima organizacional se percibe con una frecuencia
mayor de manera positiva pues la opcion mas marcada indica que es
aceptable, con una oportunidad de mejora y la opcion que le sigue es la
indicacién de que es un muy buen ambiente. La respuesta de que es un
mal e inadecuado ambiente de trabajo no tiene relatividad pues es muy

baja.

Pregunta 21. Estilos gerenciales

En cuanto a los diferentes estilos gerenciales, los colaboradores perciben
con una frecuencia méas alta que sus jefes inmediatos son del estilo
Democratico, y el estilo menos marcado fue el autocratico. El estilo liberal

es la segunda frecuencia mas sefialada y le sigue el consultivo.

Pregunta 22. Insumos

En cuanto a los insumos, la frecuencia que domind este ftem es el Si,

dejando la opcion del NO en una frecuencia muy baja.

Pregunta 23. Capacitacion

En cuanto si el COSEVI brinda la capacitacion apropiada, la frecuencia
mas alta es que no considera que se otorgue; por el contrario, el
porcentaje que los que opinan que si es el menor. En este apartado 3

personas no respondieron.

Pregunta 24. Roles de trabajo

En cuanto a la consulta de si las actividades que se realizan
corresponden al puesto asignado, la frecuencia mas alta concentra la
mayoria de las opciones marcadas con una respuesta positiva, las

respuestas negativas representan la otra parte. Una persona no contesto.
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Pregunta 25. Tecnologia

e Los sistemas informaticos si ayudan a realizar las gestiones
eficientemente segun la frecuencia de las respuestas, mientras una parte

menor consideran que no, una persona no respondié a la consulta.

Pregunta 26. Tecnologia

e En esta pregunta, estd la frecuencia positiva mas alta, pues de todas las
personas que respondieron marcaron que si dominan el funcionamiento

de los sistemas informaticos. Solo una persona no contesto.

Pregunta 27. Opinion

e Considerar el aporte y la opinién de los colaboradores de como se puede
disminuir el estrés laboral en sus unidades de trabajo, adquiere su
importancia, pues son ellos los que viven el riesgo de padecerlo a nivel de
unidad de trabajo. La opinidon de las personas ayudan a contextualizar aun
mas las posibles soluciones, aunque los aportes se redujeron a casi a
obtener un poco mas de la mitad de opiniones, en cuanto a la otra parte

de la poblacién no quiso responder.

5.1.5 Objetivo especifico 2: Variable Il sindrome de Burnout
El cuestionario del sindrome de Burnout tuvo la dificultad de que solo 31
colaboradores tuvieron la disposicion de llenar los espacios. Con la

informacién completa se concluye lo siguiente:

e La mayoria indic6 que debido al trabajo se siente emocionalmente
agotado algunas veces al mes y la menor opcion marcada fue una vez al
mes 0 menos.

e La mayoria de colaboradores sefialdé que algunas veces al mes se sienten
agotados al final de sus jornadas, mientras que la opcidon nunca fue

marcada en menor frecuencia.
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En esta afirmacion los colaboradores indican que se encuentran cansados
al levantarse en las mafanas una vez al mes 0 menos, y marcaron en
menos frecuencia una vez a la semana.

Para la mayoria de los colaboradores entender con facilidad lo que
piensan los usuarios no es una tarea dificil pues, a diario, es la opcién
mas marcada y la categoria de una vez al mes o menos no fue marcada
por ninguno de los colaboradores.

El tratar a los usuarios como si fueran objetos no es comun pues la
mayoria de los colaboradores marc6 que nunca lo han sentido, la
frecuencia menor fue “una vez a la semana”, esta categoria no recibio
marca.

La mayoria de personas marcan que diariamente trabajar con usuarios es
tenso para el colaborador, la categoria que se marcé menos veces fue la
de una vez al mes o menos.

La capacidad para responder a los problemas que presentan los usuarios
tiene una respuesta alta en la categoria diariamente, y la que menos se
percibié fue una vez al mes o menos.

En esta afirmacion la mayoria de colaboradores indicaron que nunca se
han sentido quemados por el trabajo; la opcion que menos frecuencia
tuvo fue una vez al mes o0 menos.

Diariamente fue la frecuencia mas alta en el momento de consultar si se
proyecta una influencia positiva en la vida de las otras personas; y la que
menos se indico es la categoria una vez al mes o menos.

El comportamiento insensible nunca se mostr6 en los colaboradores
segun los resultados, porque es la frecuencia mas alta; y la que menos se
seleccionod fue la categoria de una vez ala semana.

Al igual que el item anterior, la opcion nunca fue la frecuencia
seleccionada por la mayor parte de los colaboradores, mientras que una

vez al mes 0 menos y diariamente no tuvieron marcas.



156

Segun las marcas, la mayoria de colaboradores diariamente se
encuentran con mucha vitalidad, y la frecuencia mas baja la tiene la
categoria alguna vez al afio o menos.

En la afirmacién sobre la frustracién, la mayoria de los colaboradores
marcaron la opcion nunca, y la opcion menos seleccionada fue
diariamente.

En este item, la mayoria de los colaboradores nunca han percibido que
hacen un trabajo demasiado duro y la seleccién menos frecuente fue una
vez a la semana.

Sobre el sentimiento de lo que pueda ocurrirle a los usuarios que se
atienden, la mayoria afirmé que nunca podrian permitir ese nivel de
despersonalizacion, y las opciones menos marcadas fueron “una vez al
mes 0 menos, algunas veces al mes y una vez a la semana”, teniendo
todas, una seleccion baja.

En el caso de la sensacién de estrés que producen los usuarios, la opcion
con mas frecuencia es nunca, y la que menos se marcé es diariamente,
con lo que se determina que para la mayoria no es molesto trabajar con
usuarios.

La interaccion positiva con los usuarios para crear un buen ambiente de
trabajo tiene varias frecuencias repetidas, “diariamente, varias veces a la
semana y una vez al mes 0 menos’, mientras la frecuencia menos
seleccionada es nunca.

En esta pregunta la opciéon que marcéd la mayoria es varias veces a la
semana y las que menos se marcaron son “alguna vez al afio 0 menos y
una vez al mes o menos”.

El sentir que las cosas que se hacen valen la pena en el trabajo tiene a la
opcién diariamente como la indicacibn mas marcada por los
colaboradores, y a la que menos se dirigieron fue a una vez a la semana.
El sentir que los colaboradores estan al limite de sus posibilidades hacen
gue nunca sea la eleccion mas seleccionada y, por el contrario,

diariamente y algunas veces al mes las que menos se marcaron.
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e EIl manejar sus situaciones emocionales en el trabajo no es algo que le
cueste a la mayoria de los colaboradores que ayudaron con sus
respuestas, pues la opcion mas seleccionada fue diariamente, y la que se
marcé menos cantidad de veces fue la opcion de nunca.

e En ocasiones, la culpa de los usuarios puede sentirse pero para la
mayoria nunca han sentido que los usuarios los sefialen como los
culpables de sus problemas, la categoria con menos marcas fue varias

veces a la semana.

De manera general, segun los resultados individuales del cuestionario de
Maslach, el sindrome de Burnout no se presenta para ninguno de los
colaboradores; pero hay ciertos casos donde el cansancio emocional tiene
niveles alterados, al igual que la realizacion personal en casos concretos.
Solo se tiene un caso donde la despersonalizacion salié alta pero no padece

del Sindrome.

5.2. Recomendaciones

El desarrollo de este apartado considera que, por cada conclusion, se debe
generar una recomendacion, teniendo en cuenta que el desarrollo de cada
pregunta se referia a un indicador en especifico y requiere de ese
complemento para responder a la necesidad de cumplir los objetivos

especificos propuestos
5.2.1 Objetivo especifico 1: Variable estresores laborales
Indicador 1: Estresores extraorganizacionales

Pregunta 6. Familia

e Para los colaboradores que sienten que las cargas familiares podrian
generar un problema, les solicitaria de manera voluntaria, comunicar a
sus jefaturas inmediatas la situacion que experimenta, para poder

apoyar de la manera mas humana en las cargas emocionales y aportar



158

soluciones conjuntas con el equipo de trabajo, en caso extremo de

minimizar cargas.

Pregunta 7. Social

e Solicitar a las jefaturas mas cercanas, consultar sobre los procesos de
estudio de los colaboradores a cargo, de esta manera, se puede
identificar los motivos por los cuales, los colaboradores que indicaron

gue no puede estudiar lo justifican.

Pregunta 8 Social

e Dar la recomendacion a los colaboradores de enlistar los factores de
riesgo laboral y solicitar su debida revisién, en el caso, de que los
sintomas persistan sobre otro tipo de enfermedades, informar al

servicio médico y activar su debido procedimiento.

Pregunta 9. Econdmica

e Al ser una institucion publica y estar regida por el Servicio Civil,
recomendaria, realizar un andlisis de puestos para gestionar una
reorganizacion teniendo en consideracién que el proceso es largo y

tedioso.

Pregunta 10. EconGmica

e Realizar una campafa de consejos financieros para los colaboradores
de toda la institucion por medio de capsulas informativas con el fin que

se utilice el salario de una manera mas eficiente.

Pregunta 11. Econdmica

e Solicitar de manera voluntaria que aquellos colaboradores que viven
una situacion de problemas financieros, lo comenten con sus jefaturas
para que reciban una asesoria financiera por parte de los compafieros

del departamento de contabilidad expertos en el tema.
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Indicador 2: Estresores intraorganizacionales

Pregunta 12: Ambiente fisico

Recomendaria la instalacién de aires acondicionados y a su vez,
realizar un estudio para habilitar la ventilacién correcta del edificio y un
control de ruido. Por ultimo, cambiaria los cubiculos de las ventanillas
por unos que se adecuen de la mejor manera y se adapten a las

necesidades.

Pregunta 13: Nivel individual

Recomendaria a los colaboradores informar a sus jefaturas sobre la

situacion de sobrecarga laboral dependiendo de la opcién marcada.

Pregunta 14: Nivel individual

Recomiendo mejorar la comunicacién y establecer vias para evitar
contradicciones, adicionalmente establecer roles sobre las jefaturas
para determinar quiénes seran los encargados de girar las

instrucciones en las unidades de trabajo.

Pregunta 15: Nivel individual

Recomendaria que los colaboradores argumenten por medio de un
informe por qué el tiempo no es suficiente para el desarrollo de todas
las tareas diarias, con el fin de encontrar el motivo y darle eficiencia al
trabajo

Pregunta 16: Nivel individual

Recomendaria, en el caso que se presente alguna de las opciones
donde la claridad es confusa o no exista, realizar una reunion
semestral con el fin de recodar la importancia del papel desempefado
en la institucién, los objetivos del trabajo individual y el alcance de las

responsabilidades.
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Pregunta 17: Nivel individual

e Considerando que el desarrollo profesional depende de la voluntad de
cada colaborador y de la decision académica, recomendaria para
aquellos colaboradores interesados en la carrera laboral presentar los
planes de estudio correspondientes y consultar los requisitos para

optar por el crecimiento dentro de la institucion.

Pregunta 18: Nivel grupal

e Recomendaria mejorar los canales de comunicacion entre jefaturas y

colaboradores.

Pregunta 19: Nivel grupal

e Recomendaria el desarrollo de proyectos que definan la participacion y
los roles de cada persona para agilizar los procesos dentro de la

institucion y evitar los roces con otros departamentos.

Pregunta 20: Nivel grupal

e Definir los roles y tareas para mejorar las relaciones entre comparieros,
iniciando un concurso por unidades para desarrollar un plan de mejora

institucional que comprometa a la union grupal.

Indicador lll. Estresores organizacionales

Pregunta 21: Clima organizacional

e Recomendaria generar politicas para el desarrollo de mejoras para el
clima organizacional por medio de un concurso donde se definan roles

y el compromiso de la participacién de cada colaborador.

Pregunta 22: Estilos gerencial

e Recomendaria realizar una capacitacion con las diferentes jefaturas

para desarrollar los beneficios y desventajas que tienen los diferentes
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tipos de liderazgos percibidos por los colaboradores y, de esta manera,

mejorar el ambiente laboral.

Pregunta 23: Insumos

e Recomendaria para los colaboradores que consideran que no tienen
los insumos necesarios para el desarrollo de sus tareas, generar un
reporte con su debida justificacion a la jefatura directa para iniciar una
gestion con proveeduria, tomando en cuenta que la aprobacion de la

misma esta sujeta al presupuesto del periodo.
Pregunta 24: Capacitacion

e Recomendaria realizar una encuesta para conocer las necesidades de
capacitacion de las unidades, y responder con un programa que

satisfaga lo solicitado.

Pregunta 25: Tecnologia

e Recomendaria en el caso de los colaboradores que consideran que sus
actividades realizadas no correspondan al puesto asignado, solicitar
ante Gestion Humana un manual de puesto con el que se permita

definir las funciones del puesto.
Pregunta 26: Tecnologia

e Recomendaria que las personas que consideran que los sistemas
informaticos no le ayudan a realizar su gestion laboral apegarse al

sistema de capacitacion de la institucion.
Pregunta 27. Opinion

e Recomendaria estudiar las opiniones tan diversas que hubo para

fortalecer la posibilidad de desarrollar un plan de mejora.
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5.2.2. Objetivo especifico 2: Variable Il Sindrome de Burnout

Recomendaria, crear en conjunto con el departamento de Salud
Ocupacional para la creacion de espacios de esparcimiento, como
por ejemplo, ejercicios postlaborales.

Recomendaria que los colaboradores de manera voluntaria
participaran en un programa de ejercicios propuestos en conjunto
con salud ocupacional.

Recomendaria a las jefaturas realizar grupos de trabajo que cada
15 dias, preparen en un recibimiento a los compafieros que incluya
alguna motivacion.

Recomendaria que la supervision se incremente en los casos de los
colaboradores que tengan alguna dificultad para atender algun
tramite.

Recomendaria el desarrollo de una capacitacién para darle valor a
los usuarios antes, durante y después del tramite realizado.
Recomendaria, la adquisicion de elementos distractores como por
ejemplo; futbolines. El desarrollo de esta tarea tiene que incluir un
alto compromiso por parte de los colaboradores, para que no se
afecte el servicio y la calidad de Atencion al Usuario.

Recomendaria, una supervision mas activa que ofrezca soluciones
al desconocimiento a la hora de enfrentar los problemas cotidianos
de los usuarios.

De manera conjunta, crear una capacitacion de Atencion al Usuario
periddicamente.

Recomendaria, fortalecer los espacios de ejercicios post laborales
para apaciguar el sentirse quemado por el trabajo.

Recomendaria crear programas de motivacion de Atencién del
Usuario con el fin de mejorar el servicio.

Recomendaria, incluir en el proyecto de supervision la
determinacion de las competencias de los colaboradores en la

Unidad de Atencién del Usuario con el propésito de mejorar.
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Como recomendacién solicitaria al servicio médico, realizar terapias
individuales que ayuden al colaborador a sensibilizarse y a manejar
sSus emociones de una manera mas acertada.

Recomendaria para las personas que no sientan una vitalidad
frecuente que se integren a los programas de recreacién post
laborales.

Recomendaria dentro del andlisis de puesto, identificar las
competencias con el fin de adaptar a los colaboradores con su
trabajo.

Recomendaria analizar las cargas y responsabilidades de cada
individuo dentro de la empresa, con el fin de equilibrar las funciones
entre comparieros, justificando las cargas.

Recomendaria crear campafias con el objetivo de darle valor al
usuario.

Recomendaria realizar un estudio de competencias Yy
capacitaciones sobre el servicio que se le brinda a los usuarios.
Recomendaria que la supervision de las unidades se encargue que
cada turno tenga una atmosfera positiva.

Recomendaria el desarrollo de los programas de capacitacion para
brindar un mejor servicio de Atencién del Usuario.

Recomendaria, incentivar a las jefaturas desarrollar concursos, en
donde se premien a los colaboradores con mejor desempefio.
Recomendaria que con el andlisis de puestos, se estudien los
casos de aquellos trabajadores que estén al limite de las
posibilidades.

Recomendaria la implementacion de programas de apoyo
psicoldgico para los colaboradores.

Recomendaria, por medio del buzon de sugerencias filtrar las
quejas de los usuarios con el fin de minimizar el efecto que la

sefalizacion podria ejercer sobre las personas.
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CAPITULO VI

PROPUESTA
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6.1 Introduccion

El analisis realizado a lo largo de este estudio tiene como obijetivo
identificar el efecto que tiene el estrés laboral en el desempefio en los
colaboradores de la oficina de atencion al Usuario en el Consejo de Seguridad

Vial, ubicado en la sede de La Uruca, San José.

El primer paso dado fue determinar por medio de los resultados de las
consultas, los factores principales que pueden generar un efecto directo sobre
los colaboradores, con el fin de minimizar su participacion, tanto al individuo o
a las unidades como un conjunto, en el desarrollo de la jornada laborar en la

institucion.

Con dicho analisis se puede desarrollar la propuesta que, en respuesta a
dichos estimulos, busca generar un clima o atmdsfera organizacional positiva,
controlando las principales fuentes de estrés, con el fin de disminuir su

secuela; o bien, en el mejor de los casos, disminuir su presencia.

A nivel general, crear consciencia sobre las mejoras, desarrollar
capacitaciones sobre aquellos temas que enfrenta la mayor dificultad y
generar espacios de esparcimiento, seran los ejes de la propuesta de este
estudio, con lo que se buscara que la participacién y el desarrollo del proyecto
sea contagiado a todos los colaboradores, no solo de la Unidad de Atencion al

Usuario, sino para toda la institucion.

6.2 Justificacion

Los resultados y la informacién obtenida en el Capitulo 4 de esta
investigacion documentaron los principales factores que generan estrés en los
colaboradores de la oficina de Atencion al Usuario en el Consejo de
Seguridad Vial.

Con dichos datos, se desarrolla una propuesta para llenar los vacios en el
tema del estrés laboral, creando un plan de capacitaciones, planes de

supervision y espacios de esparcimiento postlaborales que minimicen o
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anulen el efecto de los factores identificados. Con esto, se propone que a

mediano plazo, se utilicen medidas preventivas y no, medidas correctivas.

6.3

Objetivos de la propuesta

6.3.1 Objetivo general

Elaborar una propuesta que disminuya el efecto que tiene el estrés laboral

en los colaboradores de la oficina de atencién al usuario en el Consejo de

Seguridad Vial en La Uruca en San José.

6.4

6.3.2 Objetivos especificos

Elaborar un plan de capacitacién que responda a las necesidades
identificadas a los colaboradores de la oficina de Atencion al Usuario
del Consejo de Seguridad Vial en La Uruca en San José.

Ajustar los trabajos de supervision que minimice los factores
especificos de control sobre los colaboradores en la oficina de
atencion al Usuario del Consejo de Seguridad Vial en La Uruca en
San José.

Elaborar un programa de ejercicios Post-laborales que se ajuste a
las necesidades de los colaboradores del Consejo de Seguridad Vial

en La Uruca en San José.

Alcances y limitaciones

6.4.1 Alcances

Realizar la propuesta para desarrollar las estrategias de
capacitacion que permitan iniciar con el plan de trabajo para
disminuir el efecto del estrés laboral en los colaboradores.

Ofrecer alternativas adicionales (asesorias), que permitan a los
colaboradores que estén interesados en aprender a ser elementos
positivos de la Unidad de trabajo a la que pertenezcan en el Consejo
de Seguridad Vial.
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6.4.2 Limitaciones

e E| presupuesto de la institucion tiene que presentarse con
antelacion, y eso puede generar espacios que le resten importancia
a los programas.

e Baja participacion en el desarrollo de las estrategias.

e La falta de apoyo de las jefaturas en el area de Atencion al Usuario

del Consejo de Seguridad Vial.

6.5 Recursos
Este obedece a los elementos con los que cuenta el Consejo de Seguridad
Vial para realizar el proceso de capacitacion, el control de supervision y el

desarrollo de los programas postlaborales de ejercicios.
Se enlistan los siguientes:

e Recurso Humano: se cuenta con un Departamento de Recursos
Humanos que puede desarrollar las bases de la capacitacion.
e Equipo: Existen auditorios y salas equipadas para el desarrollo de las
estrategias planteadas. En el caso especifico de los instructores de
ejercicios, se contratarian segun la demanda existente.
e Material: la Direccién Ejecutiva aportaria los materiales necesarios
para el desarrollo de la capacitacibn como por ejemplo: lapiceros, lapices,
marcadores, hojas blancas, pizarras, etc.
e Alimentacion: cafeé, té, refresco.
Segun los recursos con los que se cuenta para el desarrollo de las
estrategias planteadas para el progreso de dicha propuesta, no se requiere

de un costo adicional.

6.6 Debilidades institucionales
Segun el resultado de los estudios, se pudo observar que los
colaboradores manifiestan varios factores estresantes que les afectan en el

desempeiio laboral lo que, a largo plazo, se vuelve un contexto peligroso para
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cada colaborador y atenta contra el bienestar del ambiente laboral a nivel de

unidad.
Las debilidades de mayor importancia son las siguientes:

1. Sobrecarga sobre las funciones.
Falta de apoyo de las jefaturas a los grupos de trabajo.

3. Necesidad de capacitacion en los temas especificos de cada
funcién.

4. Supervision ausente en algunos procedimientos y falta de

comunicacion.

6.7 Propuesta
Tanto en el cuestionario elaborado como en el de Maslach, los indicadores
permitieron definir los elementos, que para los colaboradores, afectan o no en
su desempefio laboral. También las visitas realizadas permitieron atestiguar
sobre el ambiente que se vive en las instalaciones de Atencién al Usuario del

Consejo de Seguridad Vial.

Segun las conclusiones los elementos que puedan afectar en la vida de los
colaboradores estan relativamente controlados, en muchos casos sus
frecuencias se dan en niveles muy equiparados; o bien, segun lo mencionado

anteriormente, hay factores que no estan del todo bien.

Es suficiente para inspirar el desarrollo de esta propuesta, con el fin de
minimizar o eliminar que los riesgos aumenten; o bien, que se presenten
nuevos, respondiendo a la necesidad de la institucion de ofrecer un espacio
laboral sano, donde se puedan desarrollar las tareas de la manera mas sana
posible, respondiendo a la demanda con una eficiencia y eficacia, a la altura

de cualquier empresa en el mercado universal.

6.7.1 Programade ejercicio de relajamiento
La necesidad de ofrecerle a los colaboradores un espacio donde se les

ayude a canalizar aquellas energias negativas recibidas a lo largo de su
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jornada, se propone, dependiendo de la demanda, realizar un contacto con
algun instructor de ejercicios como Zumba, Cardiodancing o alguna otra
disciplina que se desarrolle en grupo, para facilitar la liberacion del estrés

acumulado.
6.7.2 Disefio del programa de ejercicio postlaborales

6.7.2.1 ¢Quién debe ser participe?
Estaria dirigido para todas las personas que de manera voluntaria quieran
participar, tanto de la Unidad de Atencion al Usuario como de todo el Consejo
de Seguridad Vial.

6.7.2.2 ¢COmo participar?

Se realizard una invitacibn general a todos los colaboradores de la
institucion, los cuales se enlistaran, y si pasa el limite dispuesto por el
instructor contactado, se desarrolla la sesion. El control se llevara en la oficina
de la oficina de Gestién y Desarrollo Humano. Para realizar la sesion se

cobrara por persona.

6.7.2.3 ¢En qué desarrollo?
Las necesidades identificadas por las estrategias de mejora son las

siguientes:

e Temas que se tratan:

- Manejo del estrés.

- Salud personal.

6.7.24 ¢Quién capacitard?
Se contacta a algun profesional en Educacién Fisica, que imparta sesiones

por hora.

6.7.25 ¢Donde se capacitara?
En la institucion hay un planché grande al frente del edificio del Consejo de

Seguridad Vial que permite el desarrollo de la actividad.
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6.7.2.6 ¢Paraqué desarrollar este programa?
Este programa busca equilibrar las cargas laborales de todos los
colaboradores de la institucion, creando por medio del ejercicio las
posibilidades de un desarrollo mas sano a nivel personal, abandonando

tensiones que puedan afectar de manera directa o indirecta.

El fin de dicho plan es tener colaboradores mas sanos y que puedan
enfrentar las situaciones diarias de la mejor manera, mas de lo que ya lo

hacen.

6.7.3 Programade capacitacion

La necesidad de fortalecer los procesos administrativos presenta como una
herramienta vital a la capacitacién, como un proceso en el que se ajustan los
conocimientos para beneficio tanto de los colaboradores como de la
organizacion para la que labora. Cuando el desarrollo de la capacitacion tiene
un ambiente 6ptimo, generalmente presenta muchos mas frutos de los que la
misma institucion pueda imaginar, teniendo claro que toda capacitacion tiene
que tener fundamento y estar apegado al plan para lograr los objetivos de la

organizacion.

Por eso, es vital el apoyo de la Administracion para el desarrollo de la
capacitacion del personal. Chiavenato (2011) define la capacitacion de la

siguiente manera:

“Es el proceso educativo a corto plazo, aplicado de manera
sistematica y organizada, por medio del cual las personas
adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y

competencias en funcion de objetivos definidos” (p. 322).

Respaldado el concepto de capacitacion, se le da fortaleza al objetivo del
desarrollo de las estrategias en la propuesta presentada pues se dispone
crear un programa de capacitacion para permita disminuir la brecha entre el

desconocimiento de algunos temas generales del estrés, asi como de trabajo
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en equipo. También se debe incluir en programa la capacitacion especifica de
los temas con los que laboran, la actualizacibn de normas y de
procedimientos que se utilicen en sus labores diarias. Todo esto previo a la
identificacion sobre las necesidades de capacitacion en la Unidad de
Atencién al Usuario del Consejo de Seguridad Vial en la sede de La Uruca,
San José.

A lo largo de este apartado, se presentaran algunos datos que permitan

entender mas a profundidad la propuesta de mejora.
6.7.4 Disefo del programa de capacitacion

6.7.4.1 ¢Quién debe ser capacitado?
Segun lo observado, la capacitaciéon debe de ir en todas las lineas de
puestos, y para todos los colaboradores de la Unidad de Atencién al Usuario

del Consejo de Seguridad Vial en la sede de La Uruca, San Jose.

6.7.4.2 ¢CoOmo capacitar?

El desarrollo de las capacitaciones se ajustara a la necesidad encontrada,
todas las capacitaciones tendran una debida convocatoria, derivada del
analisis de cada tema. Estas capacitaciones las impartira el Departamento de
Gestion y Desarrollo Humano con el que cuenta el Consejo de Seguridad Vial,

como lo ordena la Direccion Ejecutiva.

6.7.4.3 ¢En qué capacitar?
Las necesidades identificadas por las estrategias de mejora son las

siguientes:

e Temas de capacitacion:

- Administracion del tiempo y de tareas.
- Comunicacion.

- Estrés laboral.

- Administracién de salario.

- Servicio al usuario.
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- Tipos de Liderazgo.

6.7.4.4  ¢;Quién capacitara?
El desarrollo de los temas sera impartido por los colaboradores del
Departamento de Gestion y Desarrollo Humano, que desarrollaron el

Diagnostico sobre el Clima Organizacional del Consejo de Seguridad Vial.

6.7.45 ¢DoOnde se capacitara?
La Direccion Ejecutiva facilitara alguna de las salas equipadas para realizar

el las capacitaciones.

6.74.6 ¢Paraqué capacitar?

La capacitacion se imparte con el objetivo de disminuir aquellos elementos
que puedan afectar en el desempefio de cada colaborador, presentando todo
un mapa de conocimiento para ensefiar como enfrentar cada situacion, o
bien, como prevenirla. El objetivo de la Direccion Ejecutiva es brindar
espacios de esparcimiento pero justificados con un conocimiento sobre cada
tema en especffico, para garantizar que la capacitaciéon sea un beneficio para

el colaborador y para la institucion.
6.8 Plan de capacitacion

6.8.1 Objetivo general
Generar conocimiento que permitan el desarrollo de las habilidades y
competencias de los colaboradores de la unidad de Atencion al Usuario del

Consejo de Seguridad Vial en la sede de La Uruca, San José.



Cuadro 4. Plan de capacitacion

Objetivos
Tema Dirigido a » Contenido
Especificos

Comunicacion Todo el Presentar las Presentacion de los
personal  maneras de objetivos.
de la comunicacién  Desarrollo de conceptos.
Unidad existentes. Maneras de comunicar
un mensaje.

JEn qué fallamos a la
hora de comunicarnos?
Desarrollo de actividad

grupal para el desarrollo

del tema.

Actividades de

Mediacién

Capacitacion
magistral  en un
inicio, en la
segunda parte se
realizaria actividad

por parte de los

compafieros de
Gestion y
Desatrrollo

Humano.

Evaluacion

Encuesta de

objetivos
alcanzados

en la
capacitacion y
recomendacio

nes




Administracién

del Salario

Tipos de

liderazgos

Todo el
personal
de la
Unidad

Jefaturas
y
Coordina-
ciones de

unidades

Desarrollar
una serie de
consejos para
rendir el
dinero de
cada

colaborador.

Desarrollar la
teoria de lo
gue se sabe
de los
diferentes

liderazgos

Presentacion de los
objetivos.

Desarrollo de conceptos.
Charla ¢Por qué no me
alcanza el dinero?
Desarrollo de consejos
de administracion de

recursos

Presentacion de los
objetivos.

Desarrollo de conceptos.
Desarrollo de ejercicios
donde se apliquen
ejemplos sobre el estilo
de liderazgo

cLider o jefe? ¢Es lo
mismo?

Desarrollo de actividades

Capacitacion
magistral, por parte
de personal de la
Direccién

Financiera.

Esta capacitacion

se realizard por
medio de ejercicios
con los
participantes,
previo a
presentacion
magistral.

Lo impartird los

colaboradores de

174

8 horas,
impartido
en 4 dias
diferente
S. Dia
por

liderazgo

Encuesta de
objetivos
alcanzados

en la
capacitacion y
recomenda-

ciones

Encuesta de

objetivos
alcanzados

en la
capacitacion y
recomendacio

nes
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que permitan establecer Gestion y

una retroalimentacion desarrollo Humano.

Fuente: Propia (febrero 2017)

6.8.2 Presupuesto

La institucién tiene todos los recursos para ofrecer los espacios de
capacitacion, por lo que no deberia significar una inversibn para los
colaboradores ni para la instituciéon impartir y desarrollar el programa de

capacitacion propuesto.
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UNIVERSIDAD
HISPANOAMERICANA

Seriedad vy Prestigio

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

CARRERA ADMINISTRACION DE NEGOCIOS CON ENFASIS EN RECURSOS
HUMANOS

TESIS DE GRADO

Estimado colaborador

La Universidad Hispanoamericana y la Direccion Ejecutiva del Consejo
de Seguridad Vial estan realizando una investigacion del estrés laboral y su
efecto en el desempeiio laboral. Se les solicita que colaboren con las
respuestas al siguiente cuestionario de la manera mas honesta posible y se

garantiza la confidencialidad de la informacion suministrada
Instrucciones

Lea cuidadosamente cada item y responda con boligrafo de tinta negra o azul

segun lo que corresponda.

l. Informacion general

=

Género () Masculino () Femenino.

2. Edad

3. Estado civil actual

4. Antigledad

5. Indique su lugar de residencia

Provincia:

Canton:
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Distrito:

VARIABLE 1: ESTRESORES LABORALES

Il. ESTRESORES EXTRAORGANIZACIONALES

Familia
1. ¢Influyen los problemas familiares en su desempefio laboral?
()Si ( ) No
Social
2. ¢, Le permite su horario de trabajo continuar con sus estudios?
()Si () No
3. ¢Le expone su trabajo a problemas de salud?
() Si () No
¢Por qué?:
Econdmica
4. ¢Considera que la remuneracion econdémica que le ofrece COSEVI, es

adecuada para el nivel de responsabilidades que ejecuta?
() Si() No

¢, Por qué?:

5. ¢ Es suficiente el salario actual para satisfacer sus necesidades basicas?
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()Si () No

6. ¢ Afectan sus problemas personales de caracter econémico el cumplimiento

de objetivos?

()Si () No

ESTRESORES INTRAORGANIZACIONALES

Ambiente fisico

7. ¢, Cuales de los siguientes problemas de ambiente fisico, experimenta en su

area de trabajo? Puede marcar mas de una opcion.

a () Falta de iluminacion

b. ( ) Luz muy brillante

C. ( ) Ruido fuerte y constante

d. ( ) Ruido intermitente

e. ( ) Problemas de temperatura (alta o baja) de acuerdo con la

programacion de los aires acondicionados o la zona de ubicacion
f.( ) Malos olores

g. Otro (especificar)

Nivel individual

8. ¢, Considera que maneja sobrecarga laboral en su puesto de trabajo?
()Si () No
¢, Por qué?:

Si contest6 que No, pase ala pregunta N.10

9. ¢Con cual de las siguientes caracteristicas, relaciona su sobrecarga

laboral?
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a. ( ) El trabajo diario y continuo aumenta el nivel de exigencia vy, al

mismo tiempo, el esfuerzo y dedicacion

b. ( ) Aumento de actividades por realizar en un determinado periodo
de tiempo
C. () Excesivas demandas en relaciéon con las competencias,

conocimientos y habilidades del trabajador (promociones inadecuadas y

cambios tecnoldgicos u organizativos)

d. ( ) Exceso de horas de trabajo (trabajar mas del horario asignado,

trabajar fin de semana)

e. () Otro (especificar)

10. Experimenta situaciones en las cuales dos o mas supervisores/jefes le dan

ordenes contradictorias para una misma tarea?
()si ()No

11. ¢Cuenta con el tiempo suficiente para completar las tareas que le son

asignadas?

()si () No

12.  Usted puede indicar en relacién con su rol de trabajo que:

a. () Tiene claridad sobre el papel que estd desempefiando, los

objetivos del trabajo individual y el alcance de las responsabilidades

b. () No tiene claridad sobre el papel que estd desempefiando, los

objetivos del trabajo individual y el alcance de las responsabilidades

C. ( ) Tiene claridad sobre el papel que estd desempefiando, pero NO

de los objetivos del trabajo individual y el alcance de las responsabilidades
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d. () Tiene claridad sobre el papel que esta desempefiando, de los

objetivos del trabajo individual pero NO del alcance de las responsabilidades

e. () Otro (especificar)

13. ¢Considera que puede desarrollar su profesion o meta como individuo, en

COSEVI de acuerdo con su carrera laboral actual?
()Si () No

¢, Por quée?:

Nivel grupal

14. ¢Cual de los siguientes factores estresantes se presentan en su area de

trabajo?

a. ( ) Ausencia de unién por parte del grupo de trabajo

b. ( ) Problemas y conflictos dentro del grupo de trabajo

C. ( ) Roces y diferencias con otros departamentos

d. ( ) Falta de apoyo de las jefaturas a los grupos de trabajo

e. () Otro (especifique)

ESTRESORES ORGANIZACIONALES

15. ¢Cbomo define la atmdésfera o clima que se presenta en su lugar de trabajo?

a. ( ) Muy buen ambiente de trabajo
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b. ( ) Aceptable, pero con oportunidades de mejora
C. ( ) Un mal e inadecuado ambiente de trabajo
d. () Otro (especificar)

16. ¢Con cual de los diferentes estilos gerenciales identifica a su jefatura

inmediata?

a. ( ) Impone las normas, disefa, planifica y asigna el trabajo. El grado de

autoridad es muy elevado y suele generar ambientes de trabajo tensos

(autocratico)

b. () Mantiene un equilibrio entre autoridad y la libertad de los empleados,
que participan en la toma de decisiones y con quienes conjuntamente selecciona
la mejor alternativa a seguir. Crean un clima agradable de trabajo. Tiene habilidad

para la negociacion (democratico)

C. ( ) Da cierta confianza hacia los colaboradores, define con apoyo de sus
colaboradores los objetivos y las metas. Reconoce la especialidad de sus

colaboradores a quienes los consulta en puntos especificos (consultivo)

d. ( ) Delega las funciones a las personas parte de su equipo y espera que
asuman la responsabilidad, motivacién y control de las diferentes situaciones a las

cuales se estén enfrentando (liberal)

17. ¢Le brinda COSEVI los insumos necesarios para una adecuada ejecucion
de sus labores, de acuerdo a los requerimientos y exigencias del puesto?
()Si ()No

¢Porqué?:
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18. ¢Se preocupa COSEVI por brindarle la capacitacion apropiada sobre los
diversos temas requeridos para el adecuado desempefio de sus labores?
()Si () No

¢ Por qué?:

19. ¢Son las actividades que realiza habitualmente las correspondientes al

puesto asignado?
()Si ()No

20. ¢Le ayudan los sistemas informaticos que se utilizan a realizar su gestién
de forma eficiente?

()Si () No
21. ¢Domina el funcionamiento de los sistemas informaticos necesarios para
realizar sus labores diarias?

()Si ()No
22.  ¢Qué recomendaciones aportaria para disminuir el estrés laboral en su

unidad de trabajo?
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SINDROME DE BURNOUT

MASLACH BURNOUT INVENTORY (MBI)

(Maslach, C. y Jackson, S.E. 1981; 1986) (Seisdedos, 1997)

Alguna vez | Unavezal | Algunas Varias
N Unavezala L
Nunca alafioo mes 0 veces al semana veces a la |Diariamente
menos menos mes semana
0 1 2 3 4 5 6

EE

Debido a mi trabajo me
siento emocionalmente
agotado.

EE

Al final de la jornada me
siento agotado.

EE

Me encuentro cansado
cuando me levanto por las
mafianas y tengo que
enfrentarme a otro dia de
trabajo.

PA

Puedo entender con
facilidad lo que piensan
los usuarios.

Creo que trato a algunos
usuarios como si fueran
objetos.

EE

Trabajar con usuarios
todos los dias es una
tension para mi.

PA

Me enfrento muy bien con
los problemas que me
presentan los usuarios.

EE

Me siento “quemado” por
el trabajo.

PA

Siento que mediante mi
trabajo estoy influyendo
positivamente en la vida
de otros.

10

Creo que tengo un
comportamiento mas
insensible con la gente
desde que hago este
trabajo.

11

Me preocupa que este
trabajo me esté
endureciendo
emocionalmente.
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12

PA

Me encuentro con mucha
vitalidad.

13

EE

Me siento frustrado por
mi trabajo.

14

EE

Siento que estoy haciendo
un trabajo demasiado
duro.

15

Realmente no me importa
lo que les ocurrird a
algunos de los usuarios a
los que tengo que atender.

16

EE

Trabajar en contacto
directo con los usuarios
me produce bastante
estrés.

17

PA

Tengo facilidad para crear
una atmosfera relajada a
mis usuarios.

18

PA

Me encuentro animado
después de trabajar junto
con los usuarios.

19

PA

He realizado muchas
cosas que merecen la
pena en este trabajo.

20

EE

En el trabajo siento que
estoy al limite de mis
posibilidades.

21

PA

Siento que se tratar de
forma adecuada los
problemas emocionales en
el trabajo.

22

Siento que los usuarios me
culpan de algunos de sus
problemas.

EE:

PA:

iGracias por su Colaboracién!
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