UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA

ADMINISTRACION DE NEGOCIOS CON
ENFASIS EN RECURSOS HUMANOS

Tesis para optar por el grado académico
de Licenciatura.

ESTRES LABORAL Y FACTORES
AMBIENTALES EN LOS
FUNCIONARIOS DEL BANCO
NACIONAL DE MERCEDES NORTE,
HEREDIA, DE MARZO A SETIEMBRE
2020.

MARIA FERNANDA MADRIGAL
VILLALOBOS.

Mayo, 2021.



INDICE DE CONTENIDO

INDICE DE TABLAS ... .ottt ettt sttt ettt s be s e v
INDICE DE FIGURAS ...ttt ettt ettt et eae e nae s Vi
CARTA DECLARACION JURADA ....ccoiiiiieecieceeeee e, vii
CARTA APROBACION TUTORA ....ooviiiiiicteceeee et viii
CARTA APROBACION LECTOR.....ccuiiiiiticieeiecte ettt iX
CARTA APROBACION CENIT....oiiiiiiiiieieeciece ettt ettt X
DE D I C A T ORI A e e e e Xi
AGRADECIMIENTOS ... e e e e e e Xil
RESUMEN ... e e e et e e et e e et e e e e e ean e eeaas Xili
CAPITULO I: INTRODUCCION .....couiitiiiiieiisieieceiee et enenas 1
1.1PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ......ccoi ittt 2
1.1.1Antecedentes internacionales y nacionales............ccccccuvvviiiieeeeereennnnn, 2
1.1.2 Delimitaciéon del problema ..o, 11
1.1.3 JUSHITICACION oo 11

1.2 PREGUNTA DE INVESTIGACION .....oooiiie et 12
G T O 1= 3 I Y 1 12
1.3.1 ODJetivo general ... 12
1.3.2 Objetivos €SPECITICOS ..uviiiiiiiiiiiiiiiiee e 12
CAPITULO Il: MARCO TEORICO ...ttt 14
2.1 CONTEXTO TEORICO-CONCEPTUAL ...ooteiiiiiiitiiiieee e 15
2.2 Historia del Banco NacCional ..........cccovvviiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 15
222 R V1= T Y o PRSP 16
2.2.2 VISION oo 16

p G I £ 1o Y = S 17
2.2.4 Politica de Sostenibilidad .........cccoooeiiiiiiiiiiii e 17

2.5 CONTEXTO TEORICO-CONCEPTUAL ..., 17
2.5. 1 EStrés 1aboral ......ccoovvviiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeee 17
2.5.2 Sintomas del estrés l[aboral .........cccccovvviiiiiiii 18
2.5.3 Por qué se produce el estrés laboral ..............ccooovviiiiiiiie i, 19

2.5.4 Tips para prevenir el estrés laboral...........cccoooooiiiiiiiiiiin, 20



2.5.5Un Mmodelo del @StreS... ..o 20
2.5.7 Desempeno Laboral........cccoouviiiii i 28
2.5.8 Evaluacion del desempefio laboral ..........cccoooiiiiin 29
2.5.9 COVID-19 ..ottt e e e e e e e e e a e e as 30
2.5.10 ¢ QUE €S €l COrONAVITUS? ..oiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee et 31
2.5.11 Desempleo y reduccidn de ingresos agobian a costarricenses
durante la crisis del COVID-19.......uiiiiiiiiiiiieiiiie e 34
CAPITULO lIl: MARCO METODOLOGICO.......c.coiiieeieiieeieeeceeeee e e e 35
3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION .....oooviieieeeieeeceeeee e 36
3.1.1 Caracteristicas del enfoque cualitativo: .........ccccoevviiiiiiiieeeeceeein, 37
3.1.2 Proceso del enfoque cualitativo: ...........ceeiiiiieeiiieiiiceee e, 37
G R o ] = 1152 T 37
3.2 ALCANCE DE LA INVESTIGACION. ......oeiiiieeeee e 38
3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION .....ooeiiieeeeeeeeeee e, 38
3.3.1 ESTRATEGIA DE INDAGACION.....ciiiiieeei e 39
3.3.2 ESTRATEGIA DE RECOGIDA Y DEL ANALISIS DE DATOS............. 39
3.4 UNIDADES DE ANALISIS U OBJETOS DE ESTUDIO .......ccccvviiieeeeeeeeins 39
G0 I o o] = T3 Lo 1 o S 40
3. 4.2 TIPOS B MUESTIA .uuuiiiie e e e e e e e 40
3.4.3 Criterios de inclusidn y eXcluSion. ........cccoeeiiiiiiiiiiiiiiiceeee e, 41
3.4.4 Cuidados éticos para el manejo de la informacion y el contacto con
PAITICIPANTES. ...t 42
3.5 INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE LA INFORMACION...... 43
3.6 CATEGORIAS ..ottt 35
3.7 ANALISIS DE LOS DATOS ..ot e e 39
CAPITULO IV: RESULTADOS ...ttt 41
4.1 GENERALIDADES ......cco oottt e e a e 42
4.1.1 FASES PREVIAS A LA ENTREVISTA ...ttt 42
4.1.2 CARACTERISTICAS DEL PERFIL DEL ENTREVISTADO.................. 43
4.1.3  RESUIAUOS ...uuiii i 43
CAPITULO V: DISCUSION E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS....... 67

5.1 GENEIAIAAUES ..oneeeee e e e et aes 68



5.1.1 Identificar los factores ambientales que presentan los funcionarios

del Banco Nacional Mercedes Norte, Heredia..........ccccevvvvieiiie e, 68
5.1.2 Investigar los factores organizacionales que afectan a los
funcionarios del Banco Nacional Mercedes Norte, Heredia ..................... 70
5.1.3 Analizar los factores personales que inciden en los funcionarios del
Banco Nacional Mercedes Norte, Heredia. ..........cccoevvviviiiiiii e, 72
5.1.4 Conocer si los factores de estrés inciden en el desempefio laboral de
los funcionarios del Banco Nacional Mercedes Norte, Heredia................... 73
5.1.5 Evaluar el sindrome de burnout que presentan los funcionarios del
Banco Nacional, Mercedes Norte, Heredia ..........cccovvvvviiiiiiiiiieiiccceiiiee e 74
CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. ........cocoiiiieiieeeis 75
6.1 CONCLUSIONES ... 76
6.2 RECOMENDACIONES ... ... 80
ANEXOS ..ottt e e e e e e e e e e e e e e e e n b rr et aaeaaaans 87
Anexo N°.1 Guia de ENtreViSta....cccccueeeiiiiiiiieie e 88
Anexo N°2 Consentimientos firmadosS ........cccceevieieiiiiieiiiic e 93

R O N G S e e e, 97



INDICE DE TABLAS

Tabla 1Valores de referencia propuestos por Maslach ...........ccccccovvviiiiiiiiiininnnn. 28
Tabla 2 Criterios de inclusion y de excluSiON............ovvvvviiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeee 42
Tabla N°3 Operacionalizacion de Categorias .........ccvvvvvveeeiiiiiiiiiiieeiieeeeeeeeeeeeeeeee 35
Tabla 4. ANAIISIS de datOS ......ccoevviiiiiiiiiiie e 39
Tabla N°5 Situacion economica del PaiS ... 46
Tabla N°6 Salario es acorde a las responsabilidades que se desempefia............ 47
Tabla N°7 Situacion politica del pais afecta la situacion laboral ...........ccccccceee...... 48
Tabla N°8 Politicas del gobierno ante la emergencia del COVID 19..................... 49
Tabla N°9. Herramientas tecnoldgicas utilizadas en las labores diarias ............... 50

Tabla N°10 Tipo de herramientas tecnoldgicas aplicadas en las labores diarias.. 51
Tabla N°11 Plataformas del Banco Nacional estan optimizadas para las demandas

ACTUBIRS ... 52
Tabla N°12 Factores o0 aspectos en el trabajo que afecten el cumplimiento de las

18] g o o] =T PP 53
Tabla N°13 Capacitacion necesaria para cumplir tareas asignadas ..................... 54
Tabla N°14 Niveles de sobre carga laboral en el puesto de trabajo...................... 55
Tabla N°15 Crecimiento profesional o personal de acuerdo con la carrera laboral56
Tabla N°16 Ambiente laboral saludable. .............ccccciiiiii 57
Tabla N°17 La oficina es un buen lugar para trabajar ..........cccccccvvviiiiiiiiiiiiinnnnnnn. 58
Tabla N°18 El rol laboral permite mantener un equilibrio familia-trabajo............... 59
Tabla N°19 Situaciones que afectan relacion trabajo-familia ...............cccccceeeeeis 60

Tabla N°20 Salario actual es suficiente para satisfacer las necesidades basicas. 61
Tabla N°21 Salario actual es suficiente para cubrir gastos personales y familiares

.............................................................................................................................. 62
Tabla N°22 Salario es acorde a las responsabilidades del puesto desempefiado 63
Tabla N°23 Afectacion del salario por la pandemia COVID 19 .........cccccceveeeennnnes 64
Tabla N°24 Desempefio se ve afectado por niveles de factores de estrés ........... 65

Tabla N°25 Resultados del MBI aplicado en el Banco Nacional, Mercedes Norte,
[ [T (=T L= TPt 66



Vi

INDICE DE FIGURAS

Hustracion 1. Modelo del ESIreS. ..., 21
llustracion 2 Herramientas para la evaluacion del desempefo. .............cccvveeeeenen. 30
HUuStracion 3 ProCeS0 CUANALIVO ........ceueeeeeee et e e e e e 36



CARTA DECLARACION JURADA

DECLARACION JURADA

Yo Maria Fernanda Madrigal Vilalobos | céduts de identidad nomero 4-0235-0522,
en condicion de egresado de |a carrera de S0MiNisiracon de Negockes con enfasis
en Recursos Humanos de 18 Unwersidad Hispancamencana, y adverido de las
penas con 1as que 13 ley castiga of falso testimenio y @l panuno. declaro bajo |a fe
del juramento que dejo rendido en este acto, que mi trabajo de graduacion, para
optar por el tituks de Licanciatiuea Wulado "Estrés laboral y factores ambientales en
los funcionarios ded Banco Nacionsl Mercedes Norte, Heredia, de marzo a
setiembre del 2020." €8 una obra orginal y para su realizacin he respatado todo lo
preceptuado por las Leyes Penales, asi como & Lay de Derechos de Aulor ¥
Derecho Congxos. némero 6582 del 14 de cchubre de 1962 y sus reformas,
pubicada en la Gucets nimers 226 del 25 de noviembre de 1562, especisimente el
numeral 70 de dicha ley en el que 2@ eslablece: “Es permitde otar a un autor,
ranscnbendo 108 pasaes pertnentes siempre que 8104 o L&an Lanlos y seguidas,
Qué puedan consderarss como una produceidn simulada y sustancial, que redunde
en perpico del aulor de 1 cbra onginal”. AsmEmo, que CoNoZCo y Sceplo que ka
Universidad se reserva el derecho de profocolizar este documenta ante Netano

Publco

Firmo en & dé lo antenor, en la ciudad de Meredia, el 12 de mayo de 2021

_— .
-,_
— =

) 4

Maria Fernanda Madngal Vilalobos

vii



CARTA APROBACION TUTORA

CARTA DE APROBACION DE L& TUTORA
Heredia, 14 di= mayo ded 021

Spofiores
Servicios Estpdiantifes

E=ztimados sefiores:

La estudiante KMaria Fernanda Madrigal Willalobos, cédula de identidad ndmero 4-0235-
0522 me ha pres=ntado, para efecos de resision y aprobacidn, = lrabajo de nvestigacon
derominads “ESTRES LABORAL Y FACTORES AMBIEMTALES EM LOS
FUNCIONARMDS DEL BANCDO MACIONAL DE MERCEDES NORTE, HEREDIA, DE
MARZD A SETIEMBRE 300", = cual ha slaborado para optar por & grado académico de
Licencatura en Adminestracion de Negocios con énfasis en Recursos Humanos.

En mi calidad de bfora, be verficado gue == han bacha las cormecoiones ndicadas durante =]
proceso de futoria y he evaluado los aspecios relativos al plani=amienio ded problema,
objefivos, marco Edrico, mamco melodoldgico, @bulacion, resullados; discusion e
inferpretacion de los resullados; conclusiones y recomendaciones.

-

D= los resuliados ablenidos por &l posiulanbes, se= obliens ka siguente calficacidn:

| a) | ORIGIMNAL DEL TEMA 108 -
b1 | CUMPLIMIENTO DE ENTREGA DE AVANMCES 20 15
) | COHEREMCIA ENTRE LOS CEJETROS, LOS | 30%: | 30
INSETRUMENTOS APLICADOS % LOS RESULTADOS DE
L& INVESTIGACION

di | RELEWARCEA DE LAS CONCLUSIONES W | 20 18
RECOMENDACIONES
&) | CALIDAD DETALLE DEL MARCD TECR S 20 10
TOTAL 1060 a0

En wirlud de la calificacién obb=nida, == avala =l Iraslado al proceso de lechura.

Alenlamenle,

TARREh TUSAME s =
RS TR AR, ——

FIERLA: o i . 11 v
M.Zc. Susana !.I"Hjl'ﬂ Zamoara
Cédwia identidad N. 4-0740-0573
Camé Colegio Profesional N™ 0717457

viii



CARTA APROBACION LECTOR

CARTA DE LECTOR
San José, 25 de mayo del 2021

Sefiores
Servicios Estudiantiles
Universidad Hispanoamericana

Estimado sefior

La estudiante Maria Fernanda Madrigal Villalobos, cédula de identidad
0402350522 me ha presentado para efectos de revision y aprobacién, el trabajo
de investigacion denominado “Estrés Laboral y factores ambientales en los
funcionarios del Banco Nacional de mercedes norte, Heredia, de marzo a
setiembre 2020", el cual ha elaborado para obtener su grado de Licenciatura en
Administracién de Negocios con énfasis en Recursos Humanos.

He revisado y he hecho las observaciones relativas al contenido analizado,
particularmente lo refativo a la coherencia entre el marco teérico y andlisis de
datos, la consistencia de los datos recopilados y la coherencia entre éstos y las
conclusiones; asimismo, la aplicabilidad y originalidad de las recomendaciones, en
términos de aporte de la investigacion. He verificado que se han hecho las
modificaciones correspondientes a las observaciones indicadas.

Por consiguiente, este trabajo cuenta con mi aval para ser presentado en la
defensa publica.

Atentamente,

LUIS ALBERTQ  !rmade dgtakments per

LUS ALBERTO VANGAS

VARGAS ZURCA FRA
Pocha: 2001 05295 1RIZSA

ZUNIGA (FIRMA) 2:vo
Lic. Luis Vargas Zahiga.
Cédula de identidad 0107090057
Numero camé Colegio Profesional, CPCECR # 33896.



CARTA APROBACION CENIT

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
CENTRO DE INFORMACION TECNOLOGICO (CENIT)
CARTA DE AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA LA CONSULTA, LA
REPRODUCCION PARCIAL O TOTAL Y PUBLICACION ELECTRONICA
DE LOS TRABAJOS FINALES DE GRADUACION

Heredia, 13-07-2021

Sefores:
Universidad Hispanoamericana
Centro de Informacion Tecnologico (CENIT)

Estimados Sefiores:

El suscrito (a) Maria Fernanda Madrigal Villalobos con nimero de identificacion 4-
0235-0522 autor (a) del trabajo de graduacion titulado Estrés laboral v factores
ambientales en los funcionarios del Banco Nacional de Mercedes MNorte, Heredia,
de marzo a seliembre 2020, presentado y aprobado en el afio 2021 como requisito
para optar por el titulo de Licenciatura en administracion de negocios con énfasis
en recursos humanos; Sl autorizo al Centro de Informacion Tecnologico (CENIT)
para que con fines académicos, muestre a la comunidad universitaria la produccion
intelectual contenida en este documento.

De conformidad con lo establecido en la Ley sobre Derechos de Autor y Derechos
Conexos N° 6683, Asamblea Legislativa de la Republica de Costa Rica.

Cordialmente,
MARLA Firenadi diginalmese
FERMANDA por WUARLS FERNANDA
MADRKGAL AR

VILLALOBOS [FIRMA]
VILLALOBOS Fachar 2021.07.13
(FIRMA) DEAT DD

4-0235-0522



Xi

DEDICATORIA

Dedico este trabajo de investigacion a Dios por guiarme en todo momento y no
dejarme caer, a mi hermana por apoyarme desde el dia 1 que entre a la universidad,
a mi madre porque siempre estuvo anuente a darme su apoyo incondicional y animo
para nunca rendirme, por ultimo, pero no menos importante, a mi novio que siempre
me apoyo, me alent6é a terminar mi carrera y siempre me mantuvo motivada para
que pudiese cumplir mis suefios, este trabajo es uno de los mas importantes para

mi vida profesional.



Xii

AGRADECIMIENTOS

Agradezco a Dios por permitirme cumplir uno de mis suefios mas afiorados, por ser

mi guia a lo largo de mi carrera y en la presente investigacion.

Gracias infinitas a mi madre por ensefiarme que los suefios son para cumplirse y

alentarme desde pequefa, hasta el dia de hoy.

Agradezco a mi novio que siempre me estuvo apoyando desde que inicie la

universidad, hasta el final de la presente investigacion.

A mi tutora Susana Araya Zamora quien siempre estuvo para corregir mis errores y

guiarme en la presente investigacion, siempre estaré eternamente agradecida.



Xiii

RESUMEN

El estrés se conoce como las reacciones emocionales y fisicas en el cuerpo humano
y en el espacio donde se desarrolla, una gran variedad de factores ambientales y
externos pueden dirigir a que la persona se vea perjudicada en sus labores

cotidianas.

El sindrome de burnout es una vivencia de estrés que afecta a las personas, se
manifiesta cuando hay relaciones interpersonales complicadas, afecta la seguridad
que tiene el individuo consigo mismo y eso hace que afecte los vinculos con las

demas personas.

Segun menciona Robbins, S y Judge T (2017) en su libro “Comportamiento
organizacional’, la incertidumbre ambiental influye en el disefio de la estructura de
una organizacion, también redunda en los niveles de estrés entre sus empleados.
De hecho, la incertidumbre es la razén principal por la que las personas tienen
problemas para afrontar los cambios organizacionales. Existen tres tipos de

incertidumbre ambiental: econémica, politica y tecnolégica.

Esta investigacion tiene como objetivo general, analizar el estrés laboral y los
factores ambientales en los funcionarios del Banco Nacional de Mercedes Norte,
Heredia, de marzo a setiembre 2020.

La presente investigacion, posee un enfoque cualitativo, a través del uso de
entrevistas y el Test de Maslach, con el objetivo de conocer sobre el estrés laboral
y los factores ambientales presentes en los colaboradores del Banco Nacional,

Mercedes Norte, Heredia.



Xiv
Se entrevista a 7 colaboradores, entre 25 y 51 afios los cuales se encuentran

divididos en 5 departamentos que corresponden a:. gerencia, supervision,

plataforma, cajas e informacion.

Con el resultado de la investigacion, se logra identificar el nivel de estrés laboral
segun el Test de Maslach que tienen los funcionarios, de cansancio emocional,
despersonalizacion y realizacion personal, asi como los factores ambientales
presentes en los colaboradores del banco, ademas de poder visualizar

oportunidades de mejora en el desarrollo de la presente investigacion.

Finalizada la investigacion, se concluye que, con respecto al agotamiento o
cansancio emocional, segun el Test de Maslach, la mayoria de los colaboradores
salieron con una nota alta, lo que significa que se encuentran agotados
emocionalmente.

Referente a la despersonalizacion, la mayoria de los colaboradores salieron con
niveles altos, lo que significa que ya estan agotados hasta para realizar sus labores,
lo que implica que si quieren ayudar a los demas ya es un esfuerzo que deben
realizar.

Y por ultimo con respecto a la falta de realizacién personal, la mayoria de los
colaboradores salieron con niveles bajos, lo cual no esta bien, ya que lo que nos
quiere decir el resultado, es que los colaboradores no cuentan con sentimientos de

auto eficiencia y disminuida la capacidad de afrontar nuevos retos.

Palabras Clave: Estrés laboral, Factores ambientales, Factores econdémicos, Test

de Maslach, Desempefio.
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ABSTRACT

Stress is known as the emotional and physical reactions in the human body and in
the space where it develops, a great variety of environmental and external factors

can lead to the person being harmed in their daily tasks.

The burnout syndrome is an experience of stress that affects people, it manifests
itself when there are complicated interpersonal relationships, it affects the security

that the individual has with himself and that makes it affect the ties with other people.

As mentioned by Robbins, S and Judge T (2017) in their book "Comportamiento
Organizacional”, environmental uncertainty influences the design of the structure of
an organization, it also results in stress levels among its employees. In fact,
uncertainty is the main reason why people have trouble coping with organizational
changes. There are three types of environmental uncertainty: economic, political and

technological.

The general objective of this research is to analyze work stress and environmental
factors in the employees of the Banco Nacional, Mercedes Norte, Heredia, from

March to September 2020.

This research has a qualitative approach, through the use of interviews and the
Maslach Test, with the aim of knowing about work stress and environmental factors

present in the employees of Banco Nacional, Mercedes Norte, Heredia.

7 collaborators, between 25 and 51 years old, are interviewed and are divided into
5 departments that correspond to: management, supervision, platform, boxes and

information.
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With the result of the research, it is possible to identify the level of work stress
according to the Maslach Test that employees have, of emotional fatigue,
depersonalization and personal fulfillment, as well as the environmental factors
presentin the bank's collaborators, in addition to being able to visualize opportunities

for improvement in the development of this research.

After the investigation, it is concluded that, with respect to emotional exhaustion or
exhaustion, according to the Maslach Test, most of the collaborators left with a high

note, which means that they are emotionally exhausted.

Regarding depersonalization, most of the collaborators left with high levels, which
means that they are already exhausted even to carry out their tasks, which implies

that if they want to help others it is already an effort they must make.

And finally with regard to the lack of personal fulfilment, most of the collaborators
left with low levels, which is not good, since what the result wants to tell us is that
the collaborators do not have feelings of self-efficiency and decreased ability to face

new challenges.

Keywords: Work stress, environmental factors, economic factors, test de maslach,

performance.



CAPITULO I: INTRODUCCION



1.1PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1Antecedentes internacionales y nacionales

Segun indica Choquejahua Lizbeth en el trabajo de investigacion realizado en el afio
2017, titulado ““Estrés laboral y su relacion con el desempefio laboral del personal
administrativo del area de mantenimiento de la Universidad Nacional de Altiplano —
Puno 2016~ (CHOQUEJAHUA, 2017) La cual posee una poblacion de 1050
trabajadores, solo se trabajé con una muestra de 67 trabajadores que actualmente
vienen laborando en el area de mantenimiento al respecto, los resultados que se

obtuvieron son:

e Se determind que en un 50% el estrés laboral se relaciona con el desempefio
laboral.

e Quedo comprobado que en un 40.1% la situacién familiar se relaciona
modernamente con el desempefio laboral.

e Se demostrd con un 48.8% que la situacion se relaciona modernamente con

el desempefio laboral.

Doris y Balvin en su trabajo de investigacion nombrado ““Influencia del estrés laboral
en el desempefio de los trabajadores en la unidad minera cobriza 2017, posee en
el area de investigacién 300 colaboradores distribuidos en diferentes areas, de las

cuales la muestra estudiada fue de 60.



Los resultados obtenidos en dicha investigacion son los siguientes:

El estudio demostro que el 53,9% de trabajadores presenta un nivel de estrés
alto y un desempefio insatisfactorio,

Al establecer la correlacion entre el estrés y el Apoyo Social, nos da un valor
r=-1,000; lo cual indica que existe una correlacion negativa, fuerte y perfecta,
asumiendo que, a mayor apoyo social, menor estrés laboral. Por lo tanto, el
Apoyo social influye significativamente en el nivel de Estrés alto de los
trabajadores en la Unidad Minera Cobriza.

Al determinar el coeficiente de correlacion entre el Desempefio y el Control
Decisional, r=,758; y Apoyo social, con un valor r= ,620, se asume que, a
mayor control decisional y apoyo social, habra mayor desempefio y
viceversa, concluyendo que el control decisional y el apoyo social influyen
significativamente en el nivel de desemperio de los trabajadores en la Unidad

Minera Cobriza.

Al encontrar el valor del coeficiente de correlacion r= - ,700, entre el estrés
laboral y el desempefio, se concluye que la relacion es negativa de tipo
inversa fuerte y moderada, concluyendo que la relacion entre el estrés laboral
y el desempefio de los trabajadores es significativa e inversamente
proporcional en los trabajadores de la Unidad Minera Cobriza, es decir que a
mayor estrés laboral es menor el desempefio de los trabajadores. (Palomino

& Doris, 2017)

Segun el estudio llamado “~"Evaluacion de riesgos psicosociales laborales en el

personal académico y administrativo de la universidad técnica nacional sede



Guanacaste” realizado por Bustos, Herrera y Lacayo, la poblaciéon se compone de
253 personas de los cuales participaron 149, lo que corresponde a un 58,8 %, esta
muestra se seleccioné de manera no probabilistica y por conveniencia, por el hecho

de ser accesible, llegaron a los siguientes resultados obtenidos:

Respecto a dimensiones que dieron resultados mas desfavorables para la salud en
la poblacion general, se sefala en primer lugar inseguridad en el futuro, segundo
las exigencias psicoldgicas, de tercero la doble presencia y cuarto la autoestima.

(Bustos, Francini, & mariano, 2018)

En el estudio nombrado “"Abordaje del estrés laboral desde la gestién en el Liceo
José Joaquin Vargas Calvo, de la direccion regional de San José Norte™” realizado

por Anchia (2016).

El objetivo general de esta investigacion fue reconocer las estrategias de
afrontamiento que utilizan los docentes del Colegio Irvin en situaciones de estrés
Laboral. Para ello emplearon una muestra de 27 educadores (20 mujeres y 7

hombres).

Los resultados obtenidos en dicha investigacion fueron los siguientes:

e Los principales factores de estrés para el personal docente y administrativo
son las situaciones inherentes al cargo para cumplir con los objetivos
propuestos por el MEP, situaciones de indole organizacional (clima y cultura
organizacional).

e Perciben una sobrecarga de funciones que rifie con otras que son inherentes

a la practica docente, como son las programaciones de pruebas, la



confeccion de temarios, la preparacion y entrega de planteamientos del
material de trabajo de los estudiantes, entre otros.

e Elhecho de que en cualquier momento se le asignen nuevos deberes permite
concluir que el personal docente y administrativo experimenta, aun en sus
tiempos libres, la sensacion de tener tareas pendientes por realizar.

e Se encuentran poco identificados con las directrices que emanan del MEP,
estas son consideradas como excesivas, al ser asignadas desde los altos
mandos.

e El personal docente considera que el numero de estudiantes por grupo es
excesivo, ello repercute en el desgaste del uso de la voz, asi como en el

manejo de la disciplina. (Anchia, 2016)

Segun indican los investigadores Eloy y Chombo (2017) en su estudio “Estrés y
desemperio laboral de los trabajadores del Centro Salud Materno Infantil Piedra
Liza, 2017, en el afio 2017, el objetivo general de la investigacion es determinar la
relacion entre estrés y desempefio laboral de los trabajadores del Centro de Salud
Materno Infantil Piedra Liza, 2017, con una poblacion de 138 trabajadores en sus

diferentes cargos.

Los resultados obtenidos son los siguientes:

e Se determind que existe una relacion inversa entre estrés y desempefio
laboral de los trabajadores del Centro de Salud Materno infantil Piedra liza,

2017.



Segun

Existe una relacion entre estrés y desempefio laboral en la dimension
desempefio de la funcion de los trabajadores del Centro de Salud Materno
infantil Piedra liza, 2017.

Se logra determinar que existe una relacion inversa entre Estrés y
desempefio laboral en su dimension caracteristicas individuales de los
trabajadores del Centro de Salud Materno infantil Piedra liza, 2017. (Eloy &

Chompo, 2017)

indica Arcia Santamaria, Darling Celeste; Leiva Bravo, Patricia

Fidelina y Prado Garcia, Maria José (2016) en su investigacién ““Estrés, ansiedad

y desempefio laboral en trabajadores de la Empresa Empaques y Productos de

Nicaragua durante el primer semestre del afio 2016 La poblacion se compone de

42 empleados de la empresa. El muestreo es no probabilistico dirigido y esta

conformado por: 8 de Administracion, 23 de Produccion y 9 Bodega.

Los resultados obtenidos son los siguientes:

Los empleados presentan en su mayoria un nivel moderado de estrés
influyendo posiblemente el area laboral de pertenencia ya que la mayoria de
los empleados del area de produccion se encuentra en este nivel moderado

de estrés.

Se puede observar que la mayoria de los trabajadores se encuentra en
niveles leves de ansiedad por lo cual se concluye que la mayoria de los
empleados se enfocan en realizar su trabajo de manera adecuada sin pensar

excesivamente en lo que no ha ocurrido.



® | os resultados en cuanto a desemperio laboral se encuentran principalmente
ubicados en rangos entre bueno y regular, siendo este dato importante ya
que puede existir la presencia de factores que pueden afectar su

productividad. (Arcia, y otros, 2016)

Segun indica Alvarez (2015) en su estudio ““El estrés laboral en el desempefio del
personal administrativo de un nucleo universitario publico”” con su objetivo general,
el cual es, establecer la relacion entre el estrés laboral y el desempefio del
trabajador administrativo de la Universidad de Carabobo ndcleo la Morita para el
fortalecimiento de la productividad organizacional.
La poblacion es de 64 trabajadores administrativos en el Nlcleo universitario objeto
de estudio, pertenecientes a la Oficina Rectoral, la muestra es de 41 trabajadores,
fue probabilistica intencional, sujeta a la manifestacion voluntaria del personal
administrativo que desee participar en la investigacion.
Los resultados obtenidos son los siguientes:
En relacion con el primer objetivo, referente al diagnéstico de los factores
psicosociales en el trabajador administrativo, se pudo evidenciar que existen 90
niveles inadecuados en los cuatro factores de riesgos identificados:

1. Participacion, implicacion, responsabilidad

2. Formacion, informacién, comunicacion

3. Gestion del tiempo

4. Cohesién de grupo

e En el segundo objetivo, destinado a determinar los agentes estresores, los

resultados obtenidos demuestran que Territorio organizacional y Falta de



Cohesion, estresores organizacional y grupal respectivamente, son
percibidos por los trabajadores administrativos como fuentes de estrés
laboral.

La presencia de estrés dentro de la institucion puede producir un deterioro
negativo del ambiente de trabajo con influencia en las relaciones
interpersonales, la productividad y el rendimiento.

Referente al tercer objetivo, describir el desempeifio del personal, en su gran
mayoria los trabajadores evaluados se encuentran con resultados de grado
excepcional, predominando el nivel tres, lo que evidencia un cumplimiento de
los objetivos, funciones y competencias genéricas organizacionales y
especificas.

En cuanto al cuarto objetivo, relativo a la correlacion del estrés laboral y el
desemperio del trabajo, resultd que existe una relacién positiva entre estas

variables. (Alvarez, 2015)

En el tema de investigacion “Estrés laboral y trabajo en equipo de los trabajadores

del régimen 728 de la sede principal de la corte superior de justicia de Haura, 2019”

de Albinagorta & Cecilia (2019), la poblacién es de 607 individuos, con una muestra

de 240 personas.

Los resultados obtenidos son los siguientes:

El nivel de estrés es causado por la comunicacion no adecuada, lo que

influye en forma negativa en el desempeiio laboral.



e Se recomendo reducir el estrés causado por factores organizacionales por
medio de la implementacion y mejora de elementos como el Clima
Organizacional y el Sistema de Gestion de Recursos Humanos.

(Albinagorta & Cecilia, 2019)

Segun Mark (2013) en su investigation” “The relationship between workplace stress,

and Job characteristics, individual differences, and mental health”

Las dos principales metodologias utilizadas en la investigacion fueron cuestionarios
y entrevistas semiestructuradas. Se utilizaron cuestionarios de autoinforme para
recopilar datos cuantitativos de aproximadamente 1500 participantes sobre una
variedad de caracteristicas laborales, caracteristicas individuales y resultados de
salud mental y satisfaccion laboral. Las poblaciones de muestra incluyeron
enfermeras, empleados universitarios y miembros del publico en general en el area

de Gales del Suir.

Los resultados obtenidos son los siguientes:

e Los resultados de este estudio muestran que existen asociaciones solidas
entre formas de afrontamiento, estilo atribucional, demandas laborales,
control, apoyo social, esfuerzos, recompensas y ansiedad y depresién en
esta muestra de enfermeras, y muchas de estas asociaciones fueron
predichas por las hipotesis.

e El uso simultdneo de multiples constructos tedricos y diferencias individuales
de varios modelos de estrés y tradiciones de investigacion agrega algo nuevo

al cuerpo existente de investigacion sobre el estrés en el lugar de trabajo.
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Los resultados mostraron que ningun grupo de factores emergio en general
como el mas importante para explicar la variacion en la ansiedad y la
depresion, y cada constructo de DCS, ERI, afrontamiento y atribuciones
agrego algo unico y valioso al estudio de la ansiedad y la depresion en
enfermeras.

El lugar de trabajo es un entorno complejo y el estrés en el trabajo es un
proceso muy complejo. EI hecho de que diferentes personas puedan
responder a los mismos factores estresantes de diferentes maneras muestra
que es muy importante comprender como los diferentes factores de
identificacion y caracteristicas laborales se comparan, interactian e influyen
entre si. La comprension de estas relaciones y la importancia relativa de los
factores es importante tanto por razones teoricas como aplicadas. (Mark,

2013)

Sobre el tema de investigacion “The relationship between stress factors and

workplace out comes amongs educators in the workplace out comes amongst

educators in the western cape province” Cleo (2016), la poblacion es de 115y la

muestra es de 100.

Los resultados obtenidos son:

La sobrecarga de trabajo es un factor estresante.
Las implicaciones financieras y personales pueden conducir al ausentismo.

Las condiciones laborales influyen en la satisfaccion laboral. (Cleo, 2016)
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1.1.2 Delimitacién del problema

En el presente trabajo de investigacion se llevardA a cabo entrevistas
semiestructuradas, a los 7 colaboradores de la oficina de Mercedes Norte de
Heredia, de los cuales participaran tanto género femenino como masculino con

edades que oscilan entre los 25 afios y los 51 afos.

El periodo de la investigacion serad de marzo a setiembre del 2020 especificamente

a colaboradores del Banco Nacional, Mercedes Norte, Heredia.

1.1.3 Justificacion

El tema de investigacion se estudia para poder analizar si los colaboradores del
Banco Nacional, Mercedes Norte, Heredia, se estan viendo afectados por el estrés
laboral y los factores ambientales.

Es importante estudiar el tema para poder determinar la influencia del estrés y sus
factores ambientales en los colaboradores del banco.

Los funcionarios, seran quienes se veran beneficiados por medio de las
recomendaciones que se plantean a las conclusiones que se obtengan después de
la aplicacion de la entrevista y el test de Maslach de la presente investigacion.

La motivacion de estudiar este tema se debe a la necesidad de conocer de qué
manera el estrés laboral y los factores ambientales influyen en los colaboradores
del banco, debido a la situacion que vivimos a nivel pais, puede que llegue afectar

a muchos colaboradores en el desempefio de las funciones.
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Es por esto que la investigacion pretende analizar el estrés laboral y los factores
ambientales, siendo un analisis, que le permita al departamento de recursos
humanos, una vez las conclusiones y recomendaciones, revisar y aplicar lo

requerido para una mejora continua.

1.2 PREGUNTA DE INVESTIGACION

El andlisis anterior nos conduje a la siguiente pregunta que sirve como eje de la
investigacion:

¢De qué manera el estrés laboral y los factores ambientales influyen en los
colaboradores del Banco Nacional de Costa Rica, Agencia Mercedes Norte,

Heredia, de marzo a setiembre del 20207
1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general

Analizar el estrés laboral y los factores ambientales en los funcionarios del Banco
Nacional de Mercedes Norte, Heredia, de marzo a setiembre 2020.

1.3.2 Objetivos especificos

a) ldentificar los factores ambientales que presentan los funcionarios del Banco

Nacional, Mercedes Norte, Heredia.

b) Investigar los factores organizacionales que afectan a los funcionarios del Banco

Nacional, Mercedes Norte, Heredia.

c) Analizar los factores personales que inciden en los funcionarios del Banco

Nacional, Mercedes Norte, Heredia.
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d) Conocer si los factores de estrés inciden en el desempefio laboral de los

funcionarios del Banco Nacional, Mercedes Norte, Heredia.

e) Evaluar el sindrome de burnout que presentan los funcionarios del Banco

Nacional, Mercedes Norte, Heredia.



CAPITULO II: MARCO TEORICO
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2.1 CONTEXTO TEORICO-CONCEPTUAL

2.2 Historia del Banco Nacional

El Banco Internacional de Costa Rica, fue el nombre que obtuvo el banco en sus
inicios en el afio 1914, fue una insignia para el pais, es una institucion que desde

sus inicios creo progreso y desarrollo al pais.

El Banco Nacional de Costa Rica, se le asigno su nombre definitivo en el afio 1936,
gracias a las juntas de crédito, logro un gran impacto en muchas comunidades
costarricenses, se conforma por una red de 171 oficinas, 11 centros empresariales,
470 cajeros automaticos y mas de 2800 BN servicios en establecimientos
comerciales, los cuales son una gran ayuda para el Banco, ya que ayudan a

despejar las filas que realizan los clientes para sus tramites, dentro de las oficinas.

Gracias a las soluciones financieros y al desarrollo que impulsa el banco al pais la
cartera de crédito del banco desde sus inicios fue en constante crecimiento, las
cuales las conforman las microempresas, medianas empresas y macroempresas,
las cuales gracias a sus rendimientos han generado gran cantidad de empleos en

Costa Rica, gracias a la Banca de Desarrollo.

El Banco Nacional ha generado un gran impacto econdmico positivo en Costa Rica,
gracias a sus productos crediticios, Banca de Desarrollo, Banca Mujer, Banca
Corporativa y la red que cubre desde Pefas Blancas a Paso Canoas y del Caribe al
Pacifico, caso contrario de no tener dichos proyectos mencionados anteriormente,

el pais hoy tendria otros indicadores de desarrollo social y econémico.
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El antiguo Gerente General del Banco Nacional, el Sr. Fernando Naranjo, menciona:

Fuimos pioneros y nos mantenemos a la vanguardia en el pais en banca
digital. Acompafamos el crecimiento, y desarrollo y en su momento también
las dificultades, de nuestra vigorosa industria turistica. Incursionamos con
determinacién en el financiamiento a nuevas formas de produccion de

energia renovable, de vivienda sostenible y de agricultura de exportacion.

Hemos sido innovadores también en la captacion de recursos. Este afio
suscribimos una operacion de deuda subordinada con el Banco
Interamericano de Desarrollo, aporte que permitird crecer mas, y el afio
pasado hicimos la mayor emision de bonos hecha hasta la fecha por un
banco costarricense, por un monto de 1.000 millones de ddlares, que fueron
rapidamente colocados entre fondos e inversionistas internacionales, gracias
a la solidez y el prestigio del Banco Nacional. El Banco maneja hoy activos

equivalentes al 20% de la produccién anual del pais. (Banco Nacional, 2014)

2.2.1 Misién

Mejorar la calidad de vida del mayor numero posible de personas, ofreciendo

servicios financieros de excelencia, que fomenten la creacion sostenible de riqueza.

2.2.2 Vision

Ser el mejor banco del pais en servicio al cliente.
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2.2.3 Valores

Los valores que hacen del Conglomerado Financiero Banco Nacional una entidad
responsable y de prestigio, los cuales son perseverancia, creatividad, integridad,

trabajo en equipo, calidad del servicio (Banco Nacional , 2020)

2.2.4 Politica de Sostenibilidad

Debido a que el Banco Nacional de Costa Rica es una entidad financiera prestigiosa,
ganando bandera azul por afios y catalogado como un banco verde, ya que de por
medio se minimiza el consumo de insumos como papel, mediante sistemas en linea
gue guardan la informacién, a continuacion, se mencionara la definicion de la

politica de sostenibilidad del Banco Nacional de Costa Rica:

En el 2020 el sitio web oficial del Banco Nacional https://www.bncr.fi.cr ““Politica de

sostenibilidad”™ menciona que el Conglomerado Financiero Banco Nacional de
Costa Rica impulsa el desarrollo econdmico, social y ambiental, adoptando las
mejores practicas de sostenibilidad en su estrategia, operaciones crediticias,

cadena de valor y entorno inmediato, en concordancia con las iniciativas pais.

2.5 CONTEXTO TEORICO-CONCEPTUAL
2.5.1 Estrés laboral
El estrés en el trabajo es una condicion muy comudn que suele afectar a personas

gue tienen profesiones con alto nivel de exigencia y que debe controlarse de

inmediato para evitar que nuestra salud se resienta (Jimenez, 2020).


https://www.bncr.fi.cr/
https://www.mundodeportivo.com/vidae/salud/20200928/483651041230/estres-que-es-sintomas-y-tratamiento.html

18

En la actualidad se crea cierta incertidumbre acerca de un factor externo como lo
es en este caso el COVID-19, que ha afectado diferentes colaboradores de distintas
empresas, por el temor de contagiarse, hasta el temor de ser despedidos por cierre

de locales.

2.5.2 Sintomas del estrés laboral

Segun menciona (Jimenez,2020), en su tema de investigacion ~~ ¢ Qué es el estrés
laboral? Sus sintomas y tratamiento™, indica que son muchos los sintomas del
estrés laboral que han sido detectados por la comunidad médica, lo cierto es que
hay algunos que son méas habituales que otros. Aqui te indicamos los signos que

mas se vinculan con el estrés en el ambito profesional:

>

L)

% Irritabilidad y mal humor.

s Tristeza.

++ Poca motivacion y ganas de trabajar.

% Problemas con la autoestima en el ambito laboral.
+ Insomnio o alteraciones del suefio.

+ Baja productividad y rendimiento laboral

¢ Dolores en los musculos y huesos.

% Dolores de cabeza o migrafias.

+ Problemas estomacales o dolores de barriga.

El estrés laboral en ocasiones es dificil de detectar, sin embargo, es importante

detectarlos a tiempo para evitar un dafio fisico, de los casos mas comunes se
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presentan migrafia, tristeza y bajo rendimiento laboral, es importante tener en

cuenta todos los sintomas y asi evitar un dafo fisico permanente.

2.5.3 Por qué se produce el estrés laboral

Segun Nastri Silvia en su investigacion ““Estrés laboral ¢Por qué se produce? ’,
2021. Menciona que los estresores mas importantes tenian que ver con la
sobrecarga de trabajo, la excesiva responsabilidad y fundamentalmente la
sobrevaloracion de las nociones de éxito o fracaso que cada uno tiene de sus tareas
cotidianas. Al ser elementos que traen mucha preocupacion, los denominamos

estresores directos.

También influye el clima relacional que se puede dar en el ambito laboral. Todo
trabajo implica vinculos, al igual que en todos los espacios en los cuales nos
movemos, casa, familia, amigos, etc. En lo laboral también hay determinados
vinculos que pueden favorecer a que el clima sea de cordialidad y camaraderia, o,

todo lo contrario. (Nastri, 2020)

El estrés laboral segin como lo menciona la autora anteriormente, se debe a la
sobrecarga de trabajo que tienen los empleados, muchas veces no salen a la hora
de salida, ya que al tener mucho trabajo se les complica el regreso a sus hogares y
prefieren quedarse adelantar trabajos asignados, ese estrés se puede reflejar en la
casa, muchas personas han perdido a sus familias por dedicarse mas al trabajo y al
final no logran controlar su estrés, a aparte que es dafiino para la salud, también les

afecta en su diario vivir.
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2.5.4 Tips para prevenir el estrés laboral

Nastri Silvia en su investigacion ““Estrés laboral ¢ Por qué se produce? ’, en el afio

2020, menciona algunos consejos para prevenir el estrés laboral.

e Respetar el espacio de almuerzo, un pequefio paréntesis en el dia donde uno
puede distenderse y poner la cabeza en otra cosa.

¢ Hacer una pausa a media mafiana y otra a media tarde.

e Levantarse, estirar los pies, caminar, oxigenarse un poco, cambiar la posicion
del cuerpo. Todo esto relaja.

e Tratar de mantener una relacion de camaraderia e incluso fomentar el vinculo
fuera del ambito laboral.

e Concentrarse en las tareas logradas y no en las pendientes. Focalizarse en

los objetivos cumplidos. (Nastri, 2020)

2.5.5 Un modelo del estrés

De acuerdo con Robbins y Judge (2017), existen tres categorias de estresores
potenciales: ambientales, organizacionales y personales, que se describen a

continuacion.



Fuentes potenciales

Factores ambientales
* Incertidumbre econémica
® Incertidumbre politica
* Cambio tecnolégico

Factores organizacionales
* Demandas de la tarea
¢ Demandas de rol
* Demandas interpersonales

Factores personales
® Asuntos familiares
* Problemas econémicos

Y

Figura N° 1. Modelo del Estrés.
Fuente: Robbins, S y Judge T (2017). Comportamiento organizacional. (pp.662). México:

Pearson

Diferencias individuales
* Percepcion
s Experiencia en el frabajo
* Apoyo social
* Rasgos de personalidad

Estrés experimentado —

Diferencias culturales

2.5.5.1 Factores ambientales

21

Consecuencias

Sintomas fisiolégicos
* Efectos inmediatos
® Enfermedades
* Problemas crénicos de salud

Sintomas psicolégicos
* Ansiedad
* Disminucién del bienestar emocional
* Disminucién de la satisfaccion laboral

Sintomas conductuales
® Disminucién del desempefio laboral
* Mayor ausentismo
* Mayor rofacién de personal

Segun menciona Robbins, S y Judge T (2017) en su libro “Comportamiento

organizacional”, la incertidumbre ambiental influye en el disefio de la estructura de

una organizacion, también redunda en los niveles de estrés entre sus empleados.

De hecho, la incertidumbre es la razén principal por la que las personas tienen

problemas para afrontar los cambios organizacionales.

Hay tres tipos de incertidumbre ambiental: econdmica, politica y tecnolégica.

+« Incertidumbre econdmica: la economia esta en contraccion, la gente siente

ansiedad en relacion con la seguridad en su empleo, podemos decir que es

la falta de certeza del valor que tomara una variable econdmica.
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Incertidumbre politica: La incertidumbre politica, no suele crear tanto estrés
entre los norteamericanos como en los empleados de paises como Haiti o
Venezuela. La razéon evidente es que Estados Unidos y Canada tienen
sistemas politicos mas estables, donde los cambios por lo general se
implementan de manera ordenada. No obstante, las amenazas y los cambios
politicos pueden generar estrés en cualquier nacion. Se asocia a la perdida
de informacidon que haga que nuestras decisiones sean mas complicadas de
tomar.

Cambio tecnoldgico: Debido a que las innovaciones suelen provocar que las
habilidades y la experiencia de los empleados se vuelvan obsoletas en corto
tiempo, las computadoras, la robdtica, la automatizacion y otras formas
similares de cambios tecnoldgicos también constituyen una amenaza para
muchas personas, por lo que son fuente de estrés.

Tiene como referencia nuevas tecnologias, formas de uso, nuevas

reglamentaciones y nuevos productos derivados a la tecnologia.

2.5.5.2 Factores organizacionales

En una organizacion no faltan los factores que causan estrés. Ejemplos de ello son

las presiones para evitar errores o finalizar las tareas en un tiempo limitado, la

sobrecarga de trabajo, un jefe demandante e insensible, asi como compafieros

desagradables. Estos factores se clasificaron como demandas de la tarea, del rol e

interpersonales

X/
o

Las demandas de la tarea: Son factores relacionados con el trabajo de una

persona, incluyen el disefio. Las demandas de la tarea se relacionan con el
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puesto de trabajo de un individuo, e incluyen el disefio del puesto (su grado
de autonomia, variedad de la tarea y automatizacion) las condiciones
laborales y la disposicion fisica del centro de trabajo.

% Las demandas del rol: Se relacionan con las presiones que sufre una
persona como funcion del rol particular que desempefia en la organizacion.
Las demandas del rol se relacionan con las presiones que sufre un individuo
en funcion del rol especifico que desempefia en la organizacion. Los
conflictos de roles generan expectativas que pueden ser dificiles de
reconciliar o satisfacer.

* Las demandas interpersonales: Son presiones creadas por otros
empleados. son presiones creadas por otros empleados. Se espera que
existan ciertas presiones, pero un conjunto creciente de datos de
investigaciones también demuestra que las conductas negativas de los
comparferos y supervisores, incluyendo las peleas, la intimidaciéon, la
descortesia, el hostigamiento racial y el acoso sexual, estdn muy

relacionadas con el estrés laboral.

2.5.5.3 Factores personales

Incluye los factores de la vida personal del empleado, sobre todo los familiares,

problemas econémicos y las caracteristicas inherentes a la personalidad.

«» Problemas familiares: Conflictos con la pareja, hijos entre los hijos o con
abuelos. Las encuestas nacionales demuestran de manera consistente

gue las personas otorgan una gran importancia a las relaciones
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familiares y personales. Los asuntos familiares, incluso los positivos,
pueden provocar un nivel de estrés que ¢ afecte de forma significativa
a los individuos. Los asuntos familiares a menudo se relacionan con los
conflictos entre la vida laboral y la vida personal.

s Problemas econdmicos: Conjunto de fendmenos producidos cuando los
recursos no son suficientes para satisfacer las propias necesidades. Los
problemas econémicos personales que son el resultado de un mal manejo
de los recursos financieros provocan estrés y distraen la atencion de la gente
en el trabajo.

.

« Personalidad: Conjunto de rasgos y cualidades que configuran la manera

de ser una persona y la diferencia de los demas.

2.5.6 Sindrome de Burnout

El sindrome de burnout o sindrome de desgaste profesional empieza a estudiarse
en Estados Unidos en los afios 70. Burnout podria traducirse como estar “quemado”
o “fundido” y procede de la jerga de los deportistas, donde se utiliza para describir
la situacién en la que no se lograban los resultados esperados a pesar de que la

persona hubiera entrenado duro para conseguirlos. (Sanchez, 2015)

El burnout es una experiencia bastante comun entre las personas, es un sindrome
gue logra prolongar los estresores, debido algun resultado fallido que se pueda

llegar a tener.

El sindrome de estar “quemado” o “fundido” como se le conoce se presenta en su
mayoria en profesionales que tienen contacto directo con otras personas, clientes

internos o externos.
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Como ejemplo, podemos mencionar a quienes se dedican a la ensefianza, atencion
en entidades publicas como hospitales, servicios sociales, seguridad, hoteles y todo

aguello que implique contacto directo con otras personas.

El sindrome de Burnout de define como una condicion multidimensional de
agotamiento emocional, despersonalizacion y disminucion de la realizacion
personal en el trabajo, que se da en ocupaciones con contacto directo y constante

con gente. (Maslach & Jackson, Maslach Burnout Inventory, 1981)

El sindrome que consiste en tres dimensiones claves de esta respuesta son el
agotamiento extenuante, sentimiento de cinismo y desapego por el trabajo, y una
sensacion de ineficacia y falta de logros. (Maslach, Leiter, & Shaufely, Maslach

Burnout Inventory, 1997)

Maslach, cre6 un indicador con el objetivo de poder medir o evaluar la intensidad
del sindrome del burnout: el Maslach Burnout Inventory (MBI), el cual tiene
diferentes versiones dependiendo de la poblacién que sea objeto de estudio y el

cual demuestra confiabilidad y validez en sus resultados.

Este instrumento resulta de gran utilidad al momento de evaluar los niveles de
burnout en los colaboradores con el fin de poder atacar todas aquellas areas de
oportunidad que ayuden a los colaboradores a tener una mejor calidad de vida

laboral y al mismo tiempo incrementar los niveles de engagement del personal.

Se han identificado 3 dimensiones o0 escalas propuestas por Maslach, Jackson y

Leiter:
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s Agotamiento emocional (EE): Cuando las personas experimentan este
sindrome, refieren vivencias de cansancio emocional, como si su trabajo les
devastara demasiado.

% Cinismo o despersonalizacion (D): Hace referencia a cuando la voluntad
de ayudar a los demas se convierte en un esfuerzo, ya que los colaboradores
no dan ni siquiera por si mismos.

% Ineficacia profesional o falta de realizacion personal (PA): S Es cuando

las personas no logran alcanzar el éxito deseado como profesionales, lo cual

los hace sentir vacios en su vida laboral.

El instrumento de 22 items de Maslach se crea con el objetivo de evaluar estos tres
sintomas de los que hablan en su investigacion utilizando una escala de siete
grados, el agotamiento emocional consta de 9 items (itemsi, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16,
20) en donde se valora la vivencia de estar exhausto emocionalmente por las
demandas de trabajo y la puntuacibn maxima es 54, la despersonalizacion de 5
items (items 5, 10, 11, 15, 22) los cuales valoran el grado en que cada uno reconoce
actitudes de frialdad y distanciamiento y la puntuacion maxima es de 30, finalmente
la reducida realizacion personal de 8 items (items 4, 7, 9, 12, 17, 18, 19, 21) en la
gue se evalla los sentimientos de autoeficacia y realizacion personal en el trabajo
con una puntuacion maxima de 48. Asi cada de esas escalas se obtiene una

puntuacion baja, media o alta.

Después de obtener una puntuacion, esta se evalla siguiendo una tabla de
puntuaciones con valores de referencia ya predeterminados en donde altas

puntuaciones en las dos primeras subescalas (cansancio emocional vy
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despersonalizacion) y bajas en la tercera (realizacion personal) definen el sindrome

de Burnout.

Se debe analizar mas detalladamente los distintos aspectos para determinar el
grado del Sindrome de Burnout y asi orientarnos sobre los puntos fuertes y débiles
de cada una de las personas evaluadas usando este instrumento.

http://www.javiermiravalles.es/Sindrome%20Burnout.html



http://www.javiermiravalles.es/Sindrome%20Burnout.html
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Tabla 1Valores de referencia propuestos por Maslach

BAJO MEDIO ALTO
Cansancio Emocional 0-18 19 - 26 27 -54
Despersonalizacion 0-5 6-9 10-30
Realizacion Personal 0-33 34-39 40 -56

Fuente: http://www.javiermiravalles.es/Sindrome%20Burnout.html

Las puntuaciones altas en los dos primeros y baja en el tercero definen el

sindrome Burnout.

2.5.7 Desempeiio Laboral

El desempefio laboral se enfoca en el comportamiento y las acciones que realiza el
colaborador dentro de la organizacién y como impacta sus acciones a la empresa,
por lo cual es fundamental medir el desempefio de cada uno de los empleados, un
mal desempefio puede perjudicar una organizacion, pero uno bueno aumenta la

motivacion y ayuda al cumplimiento de los objetivos propuestos.

De acuerdo con lo expuesto por Chiavenato ( 2017) en su libro "Comportamiento
organizacional”, el desempefio es la manera en que las personas cumplen sus
funciones, actividades y obligaciones. El desempefio individual afecta el del grupo
y éste condiciona el de la organizacién. Un desempefio excelente facilita el éxito de
la organizacién, mientras que uno mediocre no agrega valor. El desempefio de los
individuos, los grupos y los equipos de trabajo tienen una enorme influencia en el

CO. (Chiavenato, 2017)


http://www.javiermiravalles.es/Sindrome%20Burnout.html
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2.5.8 Evaluacién del desempefio laboral

La evaluacion del desempefio laboral debe realizarse siempre a todos los
colaboradores de una empresa, con el fin de verificar que las labores asignadas
sean realizadas de manera satisfactoria, es importante resaltar que los aspectos
mas importantes a evaluar serian, productividad, eficiencia, calidad y trabajo en

equipo.

Segun como indican los autores (Otero, Gago, Garcia, & Lopez, 2016) la evaluacion
de desempefio se define como el proceso continuo que realiza una organizacion
para medir el valor que un trabajador aporta a esta. Esta evaluacion forma parte de
la estrategia de las empresas para dirigir a las personas integradas en ellas y se

define como que hay que hacer y como hay que hacerlo.

2.5.8.1 Variables de la evaluacion del desempefio

Segun indican (Otero, Gago, Garcia, & Lopez, 2016), la evaluacién del desempefio

se centra en el andlisis de las siguientes variables:

% Competencias técnicas o personales, indica que el trabajador debe usar en
su puesto de trabajo

% Objetivos, que hayan sido planificados para su consecucion.

2.5.8.2 Métodos para realizar la evaluacion del desempefio

Los siguientes autores (Ruiz Otero, Gago Garcia, Garcia Leal, & Lopez Barra,

2016), indican que las empresas han desarrollado herramientas para realizar la
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evaluacion de sus trabajadores en funcion de las necesidades que surgen a lo largo

de su vida organizacional, el sistema suele ser implementado para toda la empresa.

El departamento de recursos humanos apoyara y asesorara al superior jerarquico

del trabajador a la hora de aplicar las herramientas para evaluar el desempefio.

Las herramientas mas frecuentes de evaluacion del desempefio que un
administrativo de Recursos Humanos pueda utilizar se muestran en la siguiente

figura.

La evaluacion del
desempeno se realiza
rmediante:

Escalas gralficas

3 O T T O Sl I

0= 1O por ODpELiaOs

Waloration 260 gradas

Figura N°2. Herramientas para la evaluacién del desempefio.
Fuente: Ruiz Otero, Gago Garcia, Garcia Leal & Lépez Barra (2016). Recursos Humanos y
Responsabilidad Social Corporativa. (pp.149). Mc Graw Hill Education.

2.5.9 COVID-19

En el 2020 el sitio  web oficial del Ministerio de Salud

https://www.ministeriodesalud.go.cr “ Primer caso sospechoso por COVID-19 en
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Costa Rica” menciona que el Ministerio de Salud estudia el primer caso sospechoso
por Covid-19. Se trata de una mujer costarricense, de 52 afos, vecina del cantén
de Pococi, que estuvo en Italia y Tunez y que llegé al pais el dia 29 de febrero sin
sintomas que coincidan con la definicion de caso, iniciando posteriormente con la

sintomatologia

Debido a la pandemia descrita anteriormente, muchas familias se han quedado sin
poder llevar el sustento en sus hogares, cada vez hay mas cierres de empresas,
mas escasez de trabajo y las personas no pueden pagar sus deudas y menos

mantenerse, por lo que se ha elevado el numero de suicidios.

2.5.10 ;Qué es el coronavirus?

En el 2020 en el sitio oficial de la Caja Costarricense de Seguro Social

https://www.ccss.sa.cr/ “"Preguntas frecuentes™ indica que los coronavirus son una

extensa familia de virus que pueden causar enfermedades tanto en animales como
en humanos. En los humanos, se sabe que varios coronavirus causan infecciones
respiratorias que pueden ir desde el resfriado comun hasta enfermedades mas
graves como el sindrome respiratorio de Oriente Medio (MERS) y el sindrome

respiratorio agudo severo (SRAS).

El coronavirus que se ha descubierto mas recientemente causa la enfermedad por

coronavirus COVID-19.

Segun se indica el coronavirus son una familia extensa de virus, por lo cual todas

las personas deben cuidar muy bien de su higiene personal para no contaminarse,


https://www.ccss.sa.cr/
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el virus ataca de manera diferente a todos los seres humanos, se debe ser precavido

con las actividades que se realizan en el diario vivir.

2.5.10.1 ;Cuales son los sintomas de coronavirus?

En el 2020 en el sitio oficial de la Caja Costarricense de Seguro Social

https://www.ccss.sa.cr/ “"Preguntas frecuentes”” Mencionan que los sintomas mas

comunes de la COVID-19 son fiebre, cansancio y tos seca. Algunos pacientes

pueden presentar dolores, congestion nasal, rinorrea, dolor de garganta o diarrea.

Estos sintomas suelen ser leves y aparecen de forma gradual. Algunas personas

se infectan, pero no desarrollan ningun sintoma y no se encuentran mal.

La mayoria de las personas (alrededor del 80%) se recupera de la enfermedad sin

necesidad de realizar ningun tratamiento especial.

Alrededor de 1 de cada 6 personas que contraen la COVID-19 desarrolla una
enfermedad grave y tiene dificultad para respirar. Las personas mayores y las que
padecen afecciones médicas subyacentes, como hipertension arterial, problemas
cardiacos o diabetes, tienen mas probabilidades de desarrollar una enfermedad

grave.

En torno al 2% de las personas que han contraido la enfermedad han muerto. Las
personas que tengan fiebre, tos y dificultad para respirar deben buscar atencion

médica.


https://www.ccss.sa.cr/
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Segun como se indica, los sintomas pueden variar depende la persona que se
contagie, a como también existen personas que son asintomaticas, lo que quiere
decir es que portan el virus, mas no se sienten mal ni se ven afectadas, las personas
de mayor riesgo son las que padecen de enfermedades como hipertension arterial,
problemas cardiacos o diabetes, de ahi viene la importancia de utilizar mascarilla,
mantener distancia con personas fuera de nuestra burbuja y mantener un frecuente

lavado de manos.

2.5.10.2 ¢,Como se propaga el COVID 19?

En el 2020 en el sitio oficial de la Caja Costarricense de Seguro Social

https://www.ccss.sa.cr/ “"Preguntas frecuentes” Mencionan que una persona puede

contraer la COVID-19 por contacto con otra que esté infectada por el virus. La
enfermedad puede propagarse de persona a persona a través de las goticulas
procedentes de la nariz o la boca que salen despedidas cuando una persona
infectada tose o exhala. Estas goticulas caen sobre los objetos y superficies que
rodean a la persona, de modo que otras personas pueden contraer la COVID-19 si
tocan estos objetos o superficies y luego se tocan los ojos, la nariz o la boca.
También pueden contagiarse si inhalan las goticulas que haya esparcido una
persona con COVID-19 al toser o exhalar. Por eso es importante mantenerse a mas

de 1 metro (3 pies) de distancia de una persona que se encuentre enferma.

La OMS esta estudiando las investigaciones en curso sobre las formas de
propagacion de la COVID-19 y seguira informando sobre los resultados

actualizados.
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Es importante mantener distanciamiento con las personas, no tocarse la cara si no
ha habido un correcto lavado de manos, ya que el virus es muy facil de contraer,
debemos redoblar las medidas de higiene para evitar contraerlo, ya que no sabemos

cOomo va a reaccionar el cuerpo y a quien de nuestra burbuja podamos perjudicar.

2.5.11 Desempleo y reduccién de ingresos agobian a costarricenses durante
la crisis del COVID-19

Segun menciona Méndez, en su estudio “"Desempleo y reduccién de ingresos
agobian a costarricenses durante la crisis del COVID-19"" en el 2020, indica que el
coronavirus se coloca como la principal preocupacion ciudadana, pero viene
acompafado por el desempleo y el costo de la vida, areas que han sido destacadas
entre los principales problemas del pais durante los ultimos dos afios y ahora son

agudizadas por la crisis. (Méndez, 2020)

Segun el texto anterior se dice que la tasa de desempleo se ha venido elevando,
cada vez se suman mas las personas sin trabajo, segun el estudio realizado por la
UCR, afirman que la mayoria de personas ven con pesimismo la situacién que se
vive actualmente, mas de la mitad de las familias comentan que sus ingresos no les
rinden para poder vivir, lo cual es sumamente preocupante, ya que la falta de
empleo hace que los pobres se vuelvan mas pobres y la pandemia ocasiona
muchisima mas pobreza por el cierre de locales y tiendas, lo que genera mas

desempleo del que existe actualmente.
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3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

Segun menciona (Sampieri, Metodologia de la investigacion, 2018), los problemas
existentes requieren de diferentes tipos de informacion, lo que un solo método no
puede proporcionar, dicho eso el estudio procurara; analizar el estrés laboral por

medio del test de Maslach mediante un enfoque cualitativo:

El enfoque cualitativo: Utiliza recoleccion de datos sin medicion numérica para

descubrir o afinar preguntas.

Segun menciona Sampieri en su libro ©~ Metodologia de la Investigacion” en el afio
2018, las investigaciones cualitativas suelen producir preguntas antes, durante o
después de la recoleccion y analisis de los datos. La accion indagatoria se mueve
de manera dinamica entre los hechos y su interpretacion, y resulta un proceso mas
bien “circular” en el que la secuencia no siempre es

la misma, puede variar en cada estudio. (p.48)

Fase 1 Fase 2 Faze 3a
Inmersion en el
Plarteamicmt: I - -
doa L - lanteamiento L— campo
del problema
~
e Faza 3b
", “a
N Inmersion en el
Faze o campo Fase 4
Elaboracicon del Y Concepcion del
reporte de disefic o abordaje
resultados - principal del

'

Y

nterpretacion de
resultados

Faze B

Analisis de los
datos

Fase 7

»

.\\
L )

Recoleccidn
de los datos

estudio

|

Definicion de la
muestra inicial del
estudio y acceso a

esta

azz 5

Figura N° 3. Proceso cualitativo
Fuente: Hernandez Sampieri & Mendoza Torres (2018). Metodologia de la investigacion.
(pp.48). Pearson Education.
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En la presente investigacion se utilizara como método de recoleccion de datos
entrevistas a los colaboradores del Banco Nacional de Costa Rica, Mercedes Norte,
Heredia, con la finalidad de profundizar las respuestas que nos brinden y
brindandoles confianza en el momento de la entrevista, con el fin de tener los

mejores resultados de manera clara y concisa.

3.1.1 Caracteristicas del enfoque cualitativo:

* Planteamientos abiertos que van enfocandose

* Orientado en cuestiones que nos ayuden a comprender el fenbmeno

* Disefios emergentes

* Instrumentos que se afinan paulatinamente

» Datos narrativos: escritos, verbales, visuales, audiovisuales, simbdlicos...
* Analisis tematico sobre una base de datos

3.1.2 Proceso del enfoque cualitativo:

* No lineal, emergente, recurrente e iterativo
* Orientado a multiples realidades subjetivas
* Inductivo

3.1.3 Fortalezas

* Amplitud y profundidad de resultados

* Riqueza interpretativa
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* Naturalidad de observaciones

* Flexibilidad

3.2 ALCANCE DE LA INVESTIGACION

En la presente investigacion se utilizara el alcance descriptivo con la finalidad de
poder detallar las caracteristicas y resultados que tiene el estrés laboral y los
factores ambientales en los colaboradores del Banco Nacional, Mercedes Norte,

Heredia.

Segun menciona (Herndndez Sampieri & Mendoza Torres, 2018), los
estudios descriptivos pretenden especificar las propiedades caracteristicas y
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier
otro fendmeno que se someta a un analisis. Es decir, miden o recolectan
datos y reportan informacién sobre diversos conceptos, variables, aspectos,

dimensiones o componentes del fendmeno o problema a investigar.

3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

El enfoque de la presente investigacion sera cualitativo y nos enfocaremos en el
disefio fenomenolégico que segun (Masis, 2019) en su estudio “El método
fenomenoldgico en el debate contemporaneo”, se dice que, para la fenomenologia,
el método constituye un asunto fundamental dado que le provee a la investigacion
filosofica un ambito de investigacion propio y, correlativamente, unos temas y
problemas que han de demarcarse de aquellos que pertenecen a las ciencias

naturales.
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Se debe tener en consideracion que lo mas importante de este estudio reincide en
la experiencia y el resultado de lo analizado (estudio de casos), explorando
sistematicamente el sentido de lo que acontecidé y la manera en como se dio dicho

acontecimiento.

3.3.1 ESTRATEGIA DE INDAGACION

En esta fase se indagara acerca de cdmo se sienten los colaboradores del Banco
Nacional, Mercedes Norte, Heredia obteniendo informacion determinante para el
desarrollo de la problematica expuesta, tomando en cuenta: el factor ambiente

laboral, clima laboral, desempefio laboral, estrés laboral, entre otras.

3.3.2 ESTRATEGIA DE RECOGIDA Y DEL ANALISIS DE DATOS

La estrategia de recogida de datos sera por medio de entrevistas a los
colaboradores del Banco Nacional, Mercedes Norte, Heredia, se seleccionara esta
entidad financiera, teniendo en consideracion que laboran personas que brindan
atencion al cliente, se considera mas anuente que puedan padecer de estrés
laboral, por medio de la situacién pais que se vive actualmente, el miedo a

contagiarse, el desempeiio laboral que se les mide mensualmente, entre otros.

3.4 UNIDADES DE ANALISIS U OBJETOS DE ESTUDIO

El estudio se realiza sobre estrés laboral y factores ambientales de los funcionarios
del Banco Nacional de Mercedes Norte, Heredia.
Segun menciona Hernandez Sampieri & Mendoza Torres en su libro "Metodologia

de la investigacion™ 2018, las unidades de analisis o contenido son segmentos de
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los datos narrativos para ir generando o descubriendo categorias que describan
categorias que describan los conceptos de interés y sus vinculos, los cuales
conforman el planteamiento del problema y permiten entender el fenbmeno bajo
analisis. (p.472)

En esta investigacion existen 3 factores que se van a analizar. los factores
ambientales, organizacionales y los personales, cada uno de ellos se utilizara en

el Banco Nacional, Mercedes Norte, Heredia.

3.4.1Poblacién

Segun menciona (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018), la poblacién es
un conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones.

(p.199)

La poblacién de estudio esta conformada por 7 colaboradores del Banco Nacional,

Mercedes Norte, Heredia.

3.4.2 Tipos de muestra

La muestra es un subconjunto de individuos o casos de una determinada poblacion.
Segun menciona Hernandez Sampieri & Mendoza Torres en su libro “"Metodologia
de la investigacion™ 2018, la muestra en la ruta cualitativa es el grupo de personas,
eventos, sucesos, comunidades, etc., sobre el cual se habra de recolectar los datos,
sin que necesariamente sea estadisticamente representativo del universo o

poblacién que se estudia. (p.427)
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Segun menciona Hernandez Sampieri & Mendoza Torres en su libro “"Metodologia
de la investigacion™ 2018 (p.27), existen 4 factores que intervienen para poder

determinar la muestra que se utilizara en la investigacion:

% Capacidad operativa de recoleccion y analisis.

% El entendimiento del fenomeno.

% EIl hecho de que la nueva informacidon que se agreguen ya no genere o
aporten conocimiento novedoso o adicional.

% La naturaleza del fenbmeno bajo analisis.

Por lo tanto, en esta investigacién se toma una muestra de 7 colaboradores de la
sucursal Mercedes Norte, Heredia, del Banco Nacional de Costa Rica en relacion

con los criterios de inclusion y exclusion.

3.4.3 Criterios de inclusién y exclusion.

En esta parte se permite definir la muestra y presentar las caracteristicas de los

individuos entrevistados.



Tabla 2 Criterios de inclusion y de exclusion

Criterios de Inclusion

% Personas entre 25 a 51 afos,
residentes en la provincia de

Heredia.

+» Colaboradores con al menos 4
anos de laborar en el Banco

Nacional.

Criterios de exclusién

+» Personas menores de 25 afos y
mayores de 51 afios y que
residan fuera de la provincia de
Heredia.

++ Colaboradores con menos de 4
afios de laborar en el Banco

Nacional.

Fuente: Elaboracion propia (2021)

3.4.4 Cuidados éticos para el manejo de la informacion y el contacto con

participantes.

Segun menciona (Morales, 2021), la ética es una rama de la filosofia que estudia la

moral, es decir, lo que se considera como buenas costumbres para vivir en sociedad

y lograr una convivencia sana y equilibrada entre las personas

El método ético para la realizacion de este estudio es fundamental para la

generacion de resultados.
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La ética es un estudio sistematico y preciso de la moralidad, de los factores morales

gue guian la conducta humana dentro de la sociedad.

Por lo descrito anteriormente se realizara el manejo de la informacion previa, la cual
debera tener aprobacion de la persona involucrada en el estudio, se realizara de
manera presencial, con el propdsito de brindar toda la informacion detallada de la

entrevista.

Es importante tanto que el entrevistador como el entrevistado estén de acuerdo con
lo consultado, Ultimamente se analizara la informacién recolectada y de esta manera
continuar con el andlisis de los datos proporcionados por las personas participes de

la entrevista.

Se le solicitara a la persona entrevistada firmar un consentimiento informado junto
con la autorizacion para poder grabar su voz, en caso de que la persona no desee

ser grabada se anotara la respectiva informacion.

Se realizara la transcripcion de la entrevista junto a su debida documentacién, en
caso de que algo no quede claro, se contactara a la persona entrevistada para que

nos aclare las dudas y nos de respuestas mas concretas.

3.5 INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE LA

INFORMACION

Segun menciona (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018), Para el enfoque
cualitativo, al igual que para el cuantitativo, la recoleccion de datos resulta

fundamental, solamente que su propdsito no es medir variables para llevar a cabo
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inferencias y analisis estadistico. Lo que se busca en un estudio cualitativo es
obtener datos (que se convertiran en informacion) de personas, otros seres Vivos,
comunidades, situaciones o procesos en profundidad; en las propias “formas de

expresion” de cada unidad de muestreo. (p.443).

Para la recoleccion de datos se utiliza la técnica de entrevista semiestructurada la
cual se realizard& de forma presencial cumpliendo todos los protocolos
recomendados por el Ministerio de Salud y el Banco Nacional, con el fin de poder
obtener informacion de manera individual y buscando crear un ambiente de
comodidad que el colaborador puede expresarse con confianza a las consultas que
se le realicen

Se contara con una guia de preguntas donde la mayoria son abiertas y algunas
cerradas donde se busca abordar una conversacion con el entrevistado, creando un
ambiente de cordialidad y se sienta en la confianza de responder de una manera
libre y sin presiones.

La entrevista nos permite buscar mayor profundidad y alcance de la informacién

necesaria para la investigacion.
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Las categorias de analisis figuran un concepto que se usa en el proceso investigativo para ir aclarando o argumentando el

problema planteado inicialmente.

Tabla N°3 Operacionalizacion de Categorias

Objetivo
especifico

Identificar los
factores
ambientales que
presentan los
funcionarios del
Banco Nacional
Mercedes Norte,
Heredia.
Producto del
COVID 19.

Categoria

Factores
ambientales

Definicion conceptual

Segun menciona Robbins, Sy
Judge T (2017) en su libro
‘Comportamiento

organizacional” Asi como la

incertidumbre ambiental
influye en el disefio de la
estructura de una
organizacion, también

redunda en los niveles de
estrés entre sus empleados.
De hecho, la incertidumbre es
la razon principal por la que
las personas tienen
problemas para afrontar los
cambios organizacionales

Dimensién

+ Incertidumbre
econdmica.
+ Incertidumbre
politica.

«» Cambio
tecnolégico.

Instrumento

Entrevista
aplicada
mediante
preguntas 5 a
la 11 a los
colaboradores
del Banco
Nacional,
Mercedes
Norte,
Heredia.



Investigar los
factores

organizacionales
gue afectan a los
funcionarios del
Banco Nacional
Mercedes Norte,

Heredia.
Producto del
COVID 19.
Analizar los
factores

personales que
inciden en los
funcionarios del
Banco Nacional
Mercedes Norte,
Heredia.
Producto del
COVID 19.

Factores
organizacionales

Factores
personales

Segun menciona Robbins, Sy
Judge T (2017) en su libro
‘Comportamiento

organizacional” En  una
organizacion no faltan los
factores que causan estres.
Ejemplos de ello son las
presiones para evitar errores o
finalizar las tareas en un
tiempo limitado, la sobrecarga
de trabajo, un jefe
demandante e insensible, asi
como compafieros
desagradables. Estos factores
se clasificaron como
demandas de la tarea, del rol
e interpersonales

Segun menciona Robbins, Sy
Judge T (2017) los factores
personales, se refiere a la vida
personal del empleado, sobre
todo los familiares, problemas
econdémicos y las
caracteristicas inherentes a la
personalidad.

X/
£ %4

*

X/
*

Demandas
la tarea.
Demandas del
rol.

Demandas
interpersonales.

Asuntos
familiares.
Problemas
econdmicos.

de Entrevista

aplicada
mediante
preguntas 12
ala 17 a los
colaboradores
del Banco
Nacional,
Mercedes
Norte,
Heredia.

Entrevista
aplicada
mediante
preguntas 18
a la 23 los
colaboradores
del Banco
Nacional,
Mercedes
Norte,
Heredia.

36



Conocer Si los Factores
factores de estrés de estrés
inciden en el
desempeifio laboral de
los funcionarios del

Banco Nacional

Mercedes Norte,

Heredia. Producto del

COVID 19

Evaluar el Sindrome
sindrome de de burnout

burnout que
presentan los
funcionarios del
Banco Nacional
Mercedes
Heredia.

Norte,

37

Los factores estresantes son Factores estresantes Entrevista

condiciones en el entorno que
pueden desencadenar
el estrés. El cuerpo responde
a los factores estresantes de
distintas formas.

En el 2020 en el sitio oficial de
médicos y pacientes
www.medicosypacientes.com
, S€ menciona que el trastorno
es consecuencia de un estrés
laboral  crénico, y se
caracteriza por un estado de
agotamiento emocional, una
actitud cinica o distante frente
al trabajo
(despersonalizacion), y una
sensacion de ineficacia y de
no hacer adecuadamente las
tareas. A ello se suma la
pérdida de habilidades para la
comunicacion.

gue pueden presentar
los funcionarios

Enfermedad que
pueden presentar los
funcionarios

aplicada
mediante
pregunta 24,
los
colaboradores
del Banco
Nacional,
Mercedes
Norte,
Heredia.

Test de
Maslach de la
pregunta 1 a
la 22

Fuente: Elaboracion propia 2021


http://www.medicosypacientes.com/
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3.7 ANALISIS DE LOS DATOS

Segun lo expuesto anteriormente, se podra analizar la totalidad de la informacion

brindada por los entrevistados, bajo su consentimiento.

Tabla 4. Analisis de datos

Método Aplicacién

Contenido de instrumento Se procedi6o con la elaboracion del
instrumento, que para esta
investigacion es una entrevista.

Realizacion de plan piloto Después de haber confeccionado el

instrumento y que haya sido aprobado
por la tutora, se procedera a presentar
la entrevista a una persona con un perfil
similar a los participantes de la
investigacion y con esto determinar si
es necesario realizar modificaciones al
instrumento.

Consentimiento Se procedera a realizar un documento
de consentimiento por escrito para que
los entrevistados hagan constar que se
les informé la forma en la que realizara
las entrevistas y brinden la respectiva
aprobacion.

Transcripciones Se transcribirh en su totalidad las
repuestas que se tuvieron del
entrevistado, solo en casos necesarios
se realizara un autoanalisis para poder
interpretar informaciébn que no este
100% clara.

Andlisis de datos cualitativos Se agruparan las preguntas, de
diferentes temas, pero de igual
importancia.

Agrupacién por categorias Se realizarda segun el orden de los
objetivos especificos y su respectivo
analisis.

Sintesis y conclusiones Se realizard una breve sintesis y

conclusién para poder dar un andlisis
final de las respuestas obtenidas.

Fuente: Elaboracién propia (2021)
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Mediante lo expuesto anteriormente se va a realizar el debido analisis e
interpretacion de los datos obtenidos por los compafieros, para lograr obtener una

excelente investigacion.



CAPITULO IV: RESULTADOS
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4.1 GENERALIDADES

En esta investigacion es importante que los datos obtenidos sean verdaderos y de
sea desde el punto de vista de los individuos de estudio, por lo que se decidio utilizar
como instrumento para esta investigacion cualitativa las entrevistas abiertas con las
cuales se puede obtener informacién muy valiosa y la cual ser& clave para llevar a

cabo esta investigacion.

4.1.1 FASES PREVIAS A LA ENTREVISTA

Como fase previa a la realizacion de las entrevistas, se procedi6 a realizar un plan
piloto tomando en cuenta a 1 persona, colaboradores del Banco Nacional de Costa
Rica pero que laboran en la sucursal de Mercedes Norte, Heredia y que cumpliera

con un perfil similar a los individuos de estudio en esta investigacion.

En este plan piloto se realiz6 la entrevista a 1 persona para que pudieran brindar su
opinion y sugerencia al instrumento de investigacion que va a ser utilizado para asi
lograr que el instrumento sea completamente entendible y que su estructura sea la

correcta con el fin de obtener los mejores resultados.

Con este plan piloto se obtuvieron resultados muy positivos, gracias a las
observaciones brindadas por la persona que fue participe en el instrumento
anteriormente mencionado, contribuyendo a mejorar la estructura de algunas
preguntas de la entrevista, sin embargo, no se agregd ni se removié ninguna

pregunta de investigacion.
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4.1.2 CARACTERISTICAS DEL PERFIL DEL ENTREVISTADO

Respecto a la eleccion de los participantes para las entrevistas de este estudio, se
tomo en cuenta los criterios de inclusion y exclusion, se logro la seleccion precisa

para poder obtener los mejores datos que colaboren en esta investigacion.

Las personas entrevistadas, son 7 colaboradores del Banco Nacional de Costa Rica,
gue actualmente se encuentran laborando activamente en el area de atencion al
publico, con una antigiedad igual o mayor a los 5 afios en este departamento. Estos

participantes son residentes de Heredia.

Los participantes poseen un rango de edad de los 25 a los 51 afios, de los cuales 4

son mujeres y 3 son hombres.

Segun lo indicado en el consentimiento escrito entregado a los entrevistados, los
datos de las personas son confidenciales por lo que para la presentacion de los
resultados se reconoceran como entrevistado numero 1, 2, 3, 4,5, 6 y 7. Esto se
realiz6 con el fin de brindar mas confianza a los individuos de estudio y que ellos se

pudieran expresar con mas libertad al saber que sus datos no serian revelados.

4.1.3 Resultados

Se procedié con la realizacion de las entrevistas a 7 colaboradores que laboran
activamente en Banco Nacional de Costa Rica, Mercedes Norte, Heredia con el fin

de poder obtener datos importantes acerca del manejo que tienen estas personas
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sobre el estrés laboral y los factores ambientales. Por consiguiente, las
interrogantes utilizadas para estas entrevistas tienen su origen con base a los

objetivos especificos planteados para esta investigacion.

Las entrevistas realizadas a los individuos participes de esta investigacion fueron
obtenidas mediante entrevistas y las mismas fueron transcritas en su totalidad con
el fin de ser analizadas. Los resultados obtenidos por medio de las entrevistas se
presentan mediante tablas que contienen las interrogantes planteadas en las
entrevistas y las respectivas respuestas brindadas por los entrevistados de manera
resumida con el fin de extraer la informacion mas valiosa para el analisis y esta

informacion estarda dividida segun cada objetivo especifico y su categoria.

4.1.3.1 Estrés laboral y su influencia en el desempefio de los funcionarios del

Banco Nacional de Mercedes Norte, Heredia, de marzo a setiembre 2020.

Segun los objetivos especificos desarrollados en la presente investigacion se
proporciona una entrevista, la cual presenta una serie de consultas abiertas
referentes al estrés laboral y factores ambientales de los funcionarios del Banco

Nacional, Mercedes Norte, Heredia.

Con base a lo indicado segun los objetivos especificos de la presente investigacion
se confecciono un total de 24 preguntas ubicadas con la siguiente numeracion:
56,7,8,9,10,11,12,13,14,15,16,17,18,19,20,21,22,23 y 24, mas el test de maslach

gue consta de 22 interrogantes las cuales se citan a continuacion.
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Estas interrogantes permiten al investigador conocer el punto de vista que tienen
los entrevistados con respecto al estrés laboral y su influencia en el desempefio

laboral de los funcionarios del Banco Nacional de Mercedes Norte, Heredia.
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Tabla N°5 Situacion econdmica del pais

Pregunta #
5

¢ Considera
que la
situacion
econodmica
del pais le
afecta? De
qué
manera

Categorias
para el
andlisis

Incertidumbre
econdmica

Entrevistado

Entrevistado
#1

Entrevistado
#2

Entrevistado
#3

Entrevistado
#4

Entrevistado
#5

Entrevistado
#6

Entrevistado
#7

Respuesta Pregunta # 5

Por el momento no, gracias a Dios tengo un
trabajo muy estable.

Si, las decisiones politicas han afectado a
todos, existe proyectos o leyes que atacan al
sector publico y clase media que me afectan
directa o indirectamente.

Si, por la incertidumbre del que pasara, al
tener un panorama nublado, uno prefiere ser
mas conservador.

Claro que me afecta,
incertidumbre

pues €es una

Por el momento no me ha afectado de forma
directa ni indirecta.

Si, a nivel familiar la incertidumbre de saber
si la situacion va a seguir igual o va a
empeorar y generar desempleo a los
familiares.

Si, por el aumento en el costo de la vida.

Fuente: Elaboracion propia (2021)

En esta interrogante lo que se busca es analizar si la situaciébn econémica del pais

afecta a los colaboradores del Banco Nacional, Mercedes Norte, y si se ve afectada

se explique de qué manera.
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Tabla N°6 Salario es acorde a las responsabilidades que se desempefa

Categorias
Pregunta # 6 para el Entrevistado Respuesta Pregunta # 6
analisis
Si, es acorde, sin embargo, puede
. mejorar, existen incentivos donde se
Entrevistado . .
41 ganan si usted es buen empleado y ahi
es donde se considera un salario
atractivo.
. No, en mi caso, ejerzo dos puestos,
Entrevistado :
4o supervisor y tesorero, puestos que son
de mucho control y obligacion.
NO, de acuerdo con mi puesto la
responsabilidad en millones de colones
es mucha y la asignacion de tareas
_ . Entrevistado adicionales al puesto aumentan el
¢Considera que :
) #3 riesgo de un error que se traduce en
el salario que ) . .
ercibe es acorde diferencias de dinero y el aumento o!e
P . tareas que antes no correspondian sin
alas Incertidumbre e 9
responsabilidades econdmica ningun tipo de remuneracion.
~ . No, son muchas responsabilidades que
que desempefa? Entrevistado .. . :
! . tiene mi puesto para el salario que
¢Por qué? #4

percibo.
No, porque a pesar de que se le conoce
como salario de mercado, no se ajusta

Entrevistado . :

4o a los salarios ya conocidos en el
mercado, para el mismo puesto en otras
instituciones.

) No, porque el puesto tiene salario de
Entrevistado porq P .

46 mercado y este es de un monto bajo con
respecto a las responsabilidades.

) No, porque creo que el salario de
Entrevistado porq d .
47 mercado es muy bajo para las funciones

que se desempefian.

Fuente: Elaboracion propia (2021)

En esta pregunta lo que se busca es la opinion de los colaboradores del Banco
Nacional, Mercedes Norte, acerca de si el salario que percibe es acorde a las

responsabilidades que desempenfa.
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Tabla N°7 Situacion politica del pais afecta la situacion laboral

Pregunta #
7

¢ Considera
que la
situacion
que
atraviesa el
pais a nivel
politico ha
afectado su
situacion
laboral de
marzo a
setiembre
del 20207

Categorias
para el
analisis

Incertidumbre
politica.

Entrevistado

Entrevistado
#1

Entrevistado
#2

Entrevistado
#3

Entrevistado
#4

Entrevistado
#5

Entrevistado
#6

Entrevistado
#7

Respuesta Pregunta # 7

Para nada, tengo un trabajo muy estable.

No, en este periodo no tuve ninguna afectacion
de mi situacion laboral.

Si, al ser un banco que administra fondos
publicos es inevitable tener influencia politica
en la toma de decisiones, misma que no van
acorde con el bienestar mayoritario de los
colaboradores.

No, no me ha afectado.
De ninguna manera.

No, no me ha afectado.

No, me parece que la situacién laboral se ha
mantenido estable.

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Con respecto a la situacion que atraviesa el pais a nivel politico, se les consulto a

los funcionarios del Banco Nacional, Mercedes Norte, Heredia si su situacion laboral

ha tenido alguna afectacion durante el periodo de marzo a setiembre 2020.
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Tabla N°8 Politicas del gobierno ante la emergencia del COVID 19

Pregunta #
8

¢, Como
calificaria
las
decisiones
politicas
del
gobierno
ante la
emergencia
del COVID
19?

Categorias
para el
analisis

Incertidumbre
politica.

Entrevistado

Entrevistado
#1

Entrevistado
#2

Entrevistado
#3
Entrevistado
#4

Entrevistado
#5

Entrevistado
#6

Entrevistado
#7

Respuesta Pregunta # 8

Para nadie es un secreto que el pais y el
mundo entero ha vivido algo nuevo, entonces
si existen muchas cosas por mejorar, pero en
general el pais poco a poco ha podido ir
sacando la tarea. Como decimos
popularmente.

Del 1 al 10 lo calificaria con un 8 creo que el
gobierno actu6 oportunamente con lo que
tenia de infraestructura, comunico
oportunamente y tomo medidas cuando tenia
gue tomarlas.

aceptables

Para mi han estado bien

Regular, ya que han tenido bastantes
desaciertos en sus decisiones de indole
sanitaria por la pandemia que han afectado al
sector laboral y econémico del pais.

Han sido buenas, ya que para el mundo
entero la pandemia genero incertidumbre,
miedos, dificultades, y a pesar de ser un pais
pequefio se ha sabido manejar. No ha sido
perfecto, ya que es un tema totalmente
impredecible para el gobierno

En algunas ocasiones precisas, en otras un
poco exageradas y de conveniencia.

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Con esta interrogante se busca analizar como los funcionarios del Banco Nacional,

Mercedes Norte, Heredia califican las politicas del gobierno ante la emergencia del

COVID 19.
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Tabla N°9. Herramientas tecnoldgicas utilizadas en las labores diarias

Pregunta #
9

¢ Utiliza
usted
herramientas
tecnoldgicas
para realizar
sus labores
diarias?

Categorias
para el
analisis

Cambio
tecnologico

Entrevistado

Entrevistado
#1

Entrevistado
#2

Entrevistado
#3
Entrevistado
#4

Entrevistado
#5

Entrevistado
#6

Entrevistado
#7

Respuesta Pregunta # 9

Si todos los dias.

Si

Si

Si claro

Siempre

Si

Fuente: Elaboracién propia (2021)

En la interrogante expuesta anteriormente se pretender saber si se utilizan

herramientas tecnoldgicas para que los funcionarios del Banco Nacional, Mercedes

Norte, Heredia realicen sus labores diarias.
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Tabla N°10 Tipo de herramientas tecnoldgicas aplicadas en las labores

diarias

Prequnta # Categorias
glo parael Entrevistado Respuesta Pregunta # 10
analisis
Entrevistado Computadoras, sistemas especiales,
#1 aplicaciones.
Entreq;nzstado Computadora portatil, celular.
Entrevistado Equipos electrénicos, computadoras, sistemas
¢, Qué tipo de #3 operativos, sistemas financieros
herramientas Entrevistado Ahora para lo que son reuniones o
tecnolégicas ~ Cambio #4 capacitaciones teams
aplica en sus tecnolégico A nivel de hardware, teléfono, portatil.
labores Entrevistado A nivel de software, los sistemas del banco y
diarias? #5 aplicaciones de redes sociales en algunos
casos.
Entrevistado Computadora, contadora, impresoras,
#6 lamparas.
Entre;#/;stado Computadora.

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Mediante esta pregunta se pretende conocer los tipos de herramientas tecnoldgicas
utilizadas en la labor diaria de los colaboradores del Banco Nacional, Mercedes

Norte, Heredia.
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Tabla N°11 Plataformas del Banco Nacional estan optimizadas para las

demandas actuales

Prequnta # Categorias
gll parael Entrevistado Respuesta Pregunta # 11
analisis
Entrevistado No, siempre para Ia_Ls fechgs importantes de
41 pago se cae Ia'pgglna de internet, debe
mejorar el servicio.
Si, el Banco Nacional al ser el Banco #1 al
: nivel nacional maneja gran cantidad de clientes

Entrevistado .
. Considera 4o por_lo gue se ha preocupado en optimizar y
¢ ted mejorar sus plataformas tecnologicas para dar
:JS ed que un mejor servicio.
as Entrevistado . : L
plataformas 43 Sl, estan en constante mejora y actualizacion
del |_3anco . Entrevistado .
Nacional Cambio 4 No, las plataformas son muy basicas y lentas
estan tecnoldgico.
optimizadas Entrevistado Si, por el contrario, el banco ha demostrado
para #5 gue va a la vanguardia en este tema.
soportar las .
demandas No, porque tanto las computadoras, equipos y
actuales? Entrevistado los sistemas que utiliza el banco son obsoletos,

#6 son muy antiguos y provoca que haya retrasos
y deficiencia en la atencion al cliente.

Entrevistado

47 No, estd muy desactualizado

Fuente: Elaboracién propia (2021)

Necesariamente con esta pregunta se busca conocer la opinibn de los
colaboradores del Banco Nacional, Mercedes Norte, Heredia, acerca de la velocidad

y buen funcionamiento de las plataformas que posee el Banco.
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Tabla N°12 Factores o aspectos en el trabajo que afecten el cumplimiento de

las funciones

Pregunta # Categorias
12 para el
analisis
¢Queé
factores o
aspectos se
presentan en
Su area de Demanda
trabajo que de la tarea.
afecte el
cumplimiento
de sus
funciones?

Entrevistado

Entrevistado
#1

Entrevistado
#2

Entrevistado
#3
Entrevistado
#4

Entrevistado
#5

Entrevistado
#6

Entrevistado
#7

Respuesta Pregunta # 12

Las incapacidades, es muy poco personal.

Al realizar dos puestos puede ser que uno
demande mas que el otro por lo que por mas
gue uno trate de organizarse puede dejar
tareas diarias inconclusas que demanden mas
tiempo.

En ocasiones el ambiente laboral

Carga laboral y pendientes que quedan por
falta de tiempo

- Imprevistos de todo tipo, con clientes, con el
recurso humano, con proveedores, etc.

- Cargas de trabajo que no corresponden al
puesto que realizo.

El desconocimiento de procedimientos, la no
claridad de como realizar varias tareas, clientes
con tramites complejos.

En la mayoria de las ocasiones falta de
personal.

Fuente: Elaboracion propia (2021)

En la interrogante anteriormente expuesta busca conocer los factores o aspectos

gue afectan el correcto cumplimiento de las labores de los colaboradores del

Banco Nacional, Mercedes Norte, Heredia.
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Tabla N°13 Capacitacion necesaria para cumplir tareas asignadas

Prequnta # Categorias
g13 parael Entrevistado Respuesta Pregunta # 13
analisis
Entrevistado Si he tenido la dicha de llevar muchos cursos y
41 capacitaciones sin embargo ahora todo es
virtual y la ensefianza no es la misma.
Entrevistado .. :
4o Si, la necesaria
g,Consmjera Entrevistado .
que recibe 43 En ocasiones
Icaa acitacion Demanda Entrevistado No es muy bésico la capacitacion que se da
P . #4 hace falta mas
necesaria de la tarea.
para cumplir Entrevistado o
las tareas #5 Casi siempre
asignadas? .
g Entrevistado
46 NO

Entrevistado Si se reciben capacitaciones, pero no todas son
#7 de buena calidad.

Fuente: Elaboracién propia (2021)

A través de esta interrogante, se desea conocer la opinion de los colaboradores del
Banco Nacional, Mercedes Norte, Heredia, acerca de que si la capacitacion que

reciben es suficiente para cumplir con las tareas asignadas.
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Tabla N°14 Niveles de sobre carga laboral en el puesto de trabajo.

Pregunta # Categorias
14 para el
analisis
¢ Considera
que, en su
puesto de
trabajp, Demanda
maneja
. de la tarea.
niveles de
sobre
carga
laboral?

Entrevistado

Entrevistado
#1

Entrevistado
#2

Entrevistado
#3
Entrevistado
#4

Entrevistado
#5

Entrevistado
#6

Entrevistado
#7

Respuesta Pregunta # 14

Si a diario.

Si, se maneja sobre carga laboral.

Si, por supuesto

Claro son muchas las responsabilidades

Si, casi siempre

Considero que no

En algunas ocasiones

Fuente: Elaboracién propia (2021)

En esta interrogante se indaga a los colaboradores del Banco Nacional, Mercedes

Norte, Heredia, acerca si poseen niveles de sobre carga laboral en sus puestos de

trabajo.
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Tabla N°15 Crecimiento profesional o personal de acuerdo con la carrera

laboral

Categorias
Pregunta # 15 para el
andlisis

¢Considera que

con las labores

gue usted realiza

puede crecer
profesionalmente  Cambio
o desarrollarse  tecnoldgico.
personalmente,

de acuerdo con

su carrera

laboral?

Entrevistado

Entrevistado
#1

Entrevistado
#2

Entrevistado
#3
Entrevistado
#4

Entrevistado
#5

Entrevistado
#6

Entrevistado
#7

Respuesta Pregunta # 15

Si, estoy de acuerdo.

Si, es mi punto de vista.

En cierto modo si.

Se aprende mucho, podriamos decir que si

Me parece que si.

No, las posibilidades de crecimiento son
muy pocas casi nulas.

Creo que muy poco, mi carrera laboral
lamentablemente no tiene que ver con el
puesto que desempefio.

Fuente: Elaboracién propia (2021)

Esta interrogante busca conocer el pensar de los colaboradores sobre su

crecimiento profesional o desarrollo personal de acuerdo con su carrera laboral, con

las labores que realiza.
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Tabla N°16 Ambiente laboral saludable.

Pregunta #
16

¢ Considera
gue
actualmente
posee un
ambiente
laboral
saludable?

Categorias

para el
analisis

Demandas

interpersonales.

Entrevistado

Entrevistado
#1

Entrevistado
#2

Entrevistado
#3
Entrevistado
#4

Entrevistado
#5

Entrevistado
#6

Entrevistado
#7

Respuesta Pregunta # 16

Si, estoy de acuerdo.

Claro que si

Ni en acuerdo ni en desacuerdo

En lo personal me llevo bien con todos,
pero hace falta mas compafierismo

Si claro.

Si, es agradable.

Es un buen ambiente sin embargo como
todo hay situaciones que a veces lo
complican.

Fuente: Elaboracién propia (2021)

Con esta interrogante se busca conocer si los colaboradores del Banco Nacional,

Mercedes Norte, Heredia, consideran que poseen un ambiente laboral saludable.
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Tabla N°17 La oficina es un buen lugar para trabajar

Pregunta #
17

¢ Considera
que la
oficina
donde
labora es
un buen
lugar para
trabajar?

Categorias
para el
analisis

Demandas

interpersonales

Entrevistado

Entrevistado
#1

Entrevistado
#2

Entrevistado
#3
Entrevistado
#4

Entrevistado
#5

Entrevistado
#6

Entrevistado
#7

Respuesta Pregunta # 17

Si, de acuerdo

Si

Si se logran modificar algunas practicas, si.

Es un ambiente tranquilo

Si, es buen lugar.

Si.

Si.

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Con base a esta interrogante se pretende saber si los colaboradores del Banco

Nacional, Mercedes Norte, Heredia, consideran que la oficina donde laboran es un

buen lugar para trabajar.
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Tabla N°18 El rol laboral permite mantener un equilibrio familia-trabajo

Pregunta #
18

¢Elrol que
maneja
actualmente
le permite
mantener
un equilibrio
familia-
trabajo?

Categorias

Problemas
familiares

Entrevistado

Entrevistado
#1

Entrevistado
#2

Entrevistado
#3
Entrevistado
#4

Entrevistado
#5

Entrevistado
#6

Entrevistado
#7

Respuesta Pregunta # 18

Si

Si
Si

Si porque no se lleva uno el trabajo a la casa
se sale temprano

Si

Si

Si

Fuente: Elaboracién propia (2021)

En esta pregunta se busca conocer acerca del rol que maneja actualmente cada

colaborador y si este le permite tener un equilibrio familia-trabajo.
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Tabla N°19 Situaciones que afectan relacién trabajo-familia

Pregunta
#19

¢Qué
situaciones
le afectan
su relaciéon
trabajo-
familia?

Categorias

Problemas
familiares

Entrevistado

Entrevistado
#1

Entrevistado
#2

Entrevistado
#3
Entrevistado
#4

Entrevistado
#5

Entrevistado
#6

Entrevistado
#7

Respuesta Pregunta # 19

Por el momento no tengo afectaciones en ese
tema

ninguna

De momento ninguna

Por el momento ninguna

Por el momento ninguna

El estrés y frustracion puede que sea muy
notorio y sea percibido por los familiares

Actualmente ninguna

Fuente: Elaboracién propia (2021)

En esta interrogante se busca conocer si tiene alguna situacion que de alguna forma

afecte su relacion trabajo-familia.
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Tabla N°20 Salario actual es suficiente para satisfacer las necesidades

basicas
Prequnta # Categorias
920 parael Entrevistado Respuesta Pregunta # 20
analisis
Entrevistado Sj
#1 '
Entrevistado no
¢Considera #2
que su Entrevistado
salario 43 no
actual es .
suficiente  Problemas Entre;;/éllstado No es muy poco y todo va subiendo
para econdémicos
satisfacer Entrevistado i
las #5
necesidades £ istad
basicas? ntrevistado i
#6
Entrevistado no
#7

Fuente: Elaboracién propia (2021)

Lo que se busca conocer con esta interrogante, es la opinién de los trabajadores,
acerca de la satisfaccion de las necesidades basicas, si su salario actual satisface

esas necesidades.
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Tabla N°21 Salario actual es suficiente para cubrir gastos personales y

familiares

Pregunta #
21

¢ Considera
que su
salario es
suficiente
para cubrir
sus gastos
personales

y
familiares?

Categorias
para el
andlisis

Problemas
econémicos

Entrevistado

Entrevistado
#1

Entrevistado
#2

Entrevistado
#3
Entrevistado
#4

Entrevistado
#5

Entrevistado
#6

Entrevistado
#7

Respuesta Pregunta # 21

Si, pero ya con 15 afios tengo pensado poner en
practica mi experiencia y surgir a otro puesto
laboral.

No

No

No es muy poco para cubrir
Si

No, solo personales.

No

Fuente: Elaboracién propia (2021)

Con esta interrogante se busca conocer la opinién de los trabajadores acerca de su

salario y si este es suficiente para poder cubrir sus gastos personales y familiares.
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Tabla N°22 Salario es acorde a las responsabilidades del puesto

desempefiado

Pregunta # 22

¢Considera que
su salario esta
acorde con las

funciones y

responsabilidades econdmicos
del puesto que

actualmente
desempefia?

Categorias

para el
andlisis

Problemas

Entrevistado

Entrevistado
#1

Entrevistado
#2

Entrevistado
#3
Entrevistado
#4

Entrevistado
#5

Entrevistado
#6

Entrevistado
#7

Respuesta Pregunta # 22

No, existen recargas de trabajo las cuales
deberian ser remuneradas.

No
No

No el puesto demanda muchas
funciones

No

No

No

Fuente: Elaboracién propia (2021)

En esta interrogante se cuestiona a los colaboradores si consideran que su salario

esta acorde a todas las funciones realizadas y toda la responsabilidad que estas

funciones a su vez conllevan.
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Tabla N°23 Afectacion del salario por la pandemia COVID 19

Prequnta Categorias
#923 parael Entrevistado Respuesta Pregunta # 23
andlisis
Entrevistado NoO
#1 '
Entrevistado no
#2
&Se vio Entrevistado
afectado 43 no
su salario )
por la Problemas Entreq;/ftado No me vi afectado
pandemia econOmicos
Covid 19? Entrevistado De ninauna manera
De qué #5 g
manera .
Entrevistado o
#6
Entrevistado no
#7

Fuente: Elaboracién propia (2021)

En esta interrogante se cuestiona a los colaboradores si de alguna forma su salario
se vio afectado por la pandemia Covid-19 y de verse afectado, poder conocer de

qué manera.
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Tabla N°24 Desempeiio se ve afectado por niveles de factores de estrés

Pregunta #
24

¢ Considera
que su
desempeiio
se ve
afectado
por alguno
de los
niveles de
factores de
estrés?

Categorias

desempeiio

Entrevistado

Entrevistado
#1

Entrevistado
#2

Entrevistado
#3

Entrevistado
#4

Entrevistado
#5

Entrevistado
#6

Entrevistado
#7

Respuesta Pregunta # 24

Problemas en el de equipo de trabajo
Carga inadecuada de trabajo

Carga inadecuada de trabajo

Situaciones Econdmicas.
Situaciones Politicas
Problemas en el de equipo de trabajo

Cambios tecnoldgicos
Problemas en el de equipo de trabajo
Carga inadecuada de trabajo

Carga inadecuada de trabajo

las pocas posibilidades de crecer laboralmente o
tener nuevas oportunidades

Problemas en el de equipo de trabajo
Problemas personales

Fuente: Elaboracién propia (2021)

Lo que se busca con esta interrogante es conocer la opinién de los colaboradores

al cuestionarles si consideran que su desempefio se ve afectado por algunos de los

niveles de factores de estrés.



Tabla N°25 Resultados del MBI aplicado en el Banco Nacional, Mercedes
Norte, Heredia.
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Puntaje

Entrevistado Género

1

NOoO o~ WN

Masculino
Masculino
Femenino
Femenino
Masculino
Femenino
Femenino

EE
29
21
21
37
9
37
31

D
10
2
7
21
4
13
12

PA
47
45
29
43
38
32
45

Nivel de Burnout

EE
Alto
Medio
Medio
Alto
Bajo
Alto
Alto

D

Alto
Bajo

Medio

Alto
Bajo
Alto
Alto

PA

Alto
Alto
Bajo
Alto
Bajo
Bajo
Bajo

EE: Cansancio emocional, D: Despersonalizacién, PA: Realizacion personal.
Fuente: Elaboracién propia, datos recopilados de la aplicacion del cuestionario de

investigacion en marzo del 2021.

Con esta tabla buscamos conocer el nivel del cansancio emocional o agotamiento

emocional, la despersonalizacion, y la realizaciébn personal que tienen los

funcionarios.
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CAPITULO V: DISCUSION E INTERPRETACION DE LOS

RESULTADOS
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5.1 Generalidades

En este capitulo se procede a la discusion e interpretacion de los resultados,
recopilados por medio del instrumento de investigacion mediante entrevistas
aplicadas en el capitulo anterior, con el fin de analizar, de qué manera el estrés
laboral y los factores ambientales influyen en los colaboradores del Banco Nacional
de Costa Rica, Agencia Mercedes Norte, Heredia, de marzo a setiembre del 2020.
Para ello se indaga acerca de diferentes factores de estrés laboral que vivieron los
colaboradores de las diferentes areas que posee la oficina, asi como las medidas

de contencion impuestas por el Ministerio de Salud y el Banco Nacional.

5.1.1 Identificar los factores ambientales que presentan los funcionarios del

Banco Nacional Mercedes Norte, Heredia

Basados en el primer objetivo se realiza una serie de interrogantes para conocer
aspectos importantes de los factores ambientales que presentan los funcionarios

del Banco Nacional Mercedes Norte de Heredia.

En la primera pregunta se indaga acerca de la incertidumbre econémica, de como
ésta les afecta y de qué manera, para lo cual 2 entrevistados indicaron no verse
afectados y 5 indicaron verse afectados de manera indirecta ya que existe cierta
incertidumbre en el ambito familiar ya que esta situacion puede generar desempleo

y eleva el costo de la vida.
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Con respecto a su salario se les consulta a los colaboradores si consideran que el
salario percibido esta acorde a las responsabilidades que desempefia, donde 6
colaboradores indican no estar de acuerdo con el salario actual indicando lo
siguiente; 1 de ellos menciona que ejerce 2 puestos que son de mucha
responsabilidad, 2 comentan que el puesto tiene muchas responsabilidades y otros
3 mencionan que el puesto tiene un salario de mercado que es mas bajo que en
otras instituciones y no se adapta a la responsabilidad del puesto. La persona
restante si esta de acuerdo con el salario percibido porque considera que los

incentivos hacen que sea un salario atractivo,

En cuanto a la incertidumbre politica que afecta el pais, se realiza la interrogante a
los colaboradores para conocer si éste afecta la situacion laboral, 6 indican que no,
porque afirman que tienen un trabajo estable y la situacion laboral se ha mantenido,
mientras que la otra persona indica que si se ve afectada su situacion laboral ya
gue el banco administra fondos publicos, por lo que es inevitable que la influencia

politica esté presente en la toma de decisiones.

Al preguntar sobre el cambio tecnoldgico, los colaboradores indican que, si utilizan
herramientas tecnoldgicas todos los dias para realizar sus labores diarias, tales
como computadoras, equipos electronicos, sistemas financieros, sistemas
operativos, impresoras, contadoras, plataforma Teams para capacitaciones y en

algunos casos redes sociales.

Un aspecto importante para considerar sobre el cambio tecnoldgico es la
optimizacion de las plataformas y si éstas soportan la demanda actual, 3 de los

encuestados respondieron que si ya que el banco esta en constante actualizacion
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y mantenimiento al ser el banco #1 a nivel nacional y manejar una gran cantidad de
clientes debe ir a la vanguardia mientras que los otros 4 respondieron que no,
porque alegan que el sistema esta muy desactualizado, para fechas importantes o
de pago la pagina siempre se cae y al presentar tantos equipos conectados se pone
un poco lento, provoca retrasos en la atencion al cliente y sus equipos estan

obsoletos.

5.1.2 Investigar los factores organizacionales que afectan a los funcionarios
del Banco Nacional Mercedes Norte, Heredia

Al analizar los factores organizacionales es importante conocer cuales son los
aspectos presentes en el area de trabajo por lo que se procede a preguntar a los
colaboradores cuales son los factores o0 aspectos que se presentan en el area de
trabajo que afecta el cumplimiento de sus labores a lo que 3 entrevistados
respondieron que la falta de personal es un aspecto a considerar asi como la
sobrecarga de trabajo, desconocimiento de procesos y la demanda de trabajo que

no corresponde y queda pendiente.

La capacitacion necesaria es un aspecto importante por lo que se decide conocer
un poco mas por lo que se consulta a los encuestados si consideran que reciben la
capacitacion necesaria para cumplir las tareas asignadas a lo que 3 entrevistados
aseguran que si reciben la capacitacion necesaria, pero que no es de buena calidad
y que la ensefianza virtual no es igual, 2 respondieron que casi siempre 0 en
ocasiones y los otros 2 entrevistados aseguran que no reciben la capacitacion

necesaria y hace falta mas capacitacion.
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Al analizar el factor organizacional es necesario indagar sobre la sobrecarga
laboral, a lo que 5 colaboradores aseguran que si son muchas responsabilidades y
poseen mucha sobre carga laboral, 1 entrevistado considera que no posee sobre
carga laboral y 1 entrevistado indica que en algunas ocasiones si maneja niveles de

sobre carga laboral.

Al consultar si considera que con las labores que realiza puede crecer
profesionalmente o desarrollarse personalmente de acuerdo con su carrera laboral,
5 entrevistados respondieron que si, debido a se aprende mucho en el puesto de
trabajo, y los otros 2 entrevistados, respondieron que no, considerando que las
posibilidades son casi nulas y que la carrera laboral no tiene relacion con el puesto

gue desempefia.

Con respecto a la pregunta, si considera que actualmente posee un ambiente
laboral saludable, 5 entrevistados respondieron que si, es un lugar agradable, sin
embargo, hay situaciones que a veces lo complican, mientras los otros 2
entrevistados, indican sentirse en un punto medio, ni de acuerdo ni en desacuerdo,

debido a la falta de compafierismo.

Ante la interrogante acerca de si la oficina donde labora es un buen lugar para
trabajar todos concuerdan que si es un buen lugar y un ambiente tranquilo para

laborar.
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5.1.3 Analizar los factores personales que inciden en los funcionarios del

Banco Nacional Mercedes Norte, Heredia.

Como parte del tercer objetivo de investigacion, consiste en analizar los factores
personales que inciden en los funcionarios del Banco Nacional, Mercedes Norte,
Heredia, se indaga sobre el rol laboral y si este le permite mantener un equilibrio
familia-trabajo, a lo cual todos concuerdan que si, que se logra mantener un

equilibrio ya que no llevan trabajo a su casa.

Se consulta a los entrevistados sobre que situaciones afectan su relacién trabajo-
familia, 6 de los entrevistados indican que no poseen ninguna afectacion con
respecto al tema, sin embargo, uno de los encuestados indica que el estrés y la

frustracién puede que sea muy notorio y pueda ser percibido por los familiares.

Al indagar a los entrevistados acerca de si el salario que percibe actualmente es
suficiente para satisfacer las necesidades basicas, 3 indicaron que si, 4 de los

entrevistados respondieron que no, que es muy poco Yy todo va subiendo.

Al preguntar acerca de si el salario cubre los gastos personales y familiares, 5
respondieron que no, que es muy poco para cubrir y uno de los 5 mencionados,
indico que solo cubre los gastos personales y los otros 2 entrevistados, aseguran

gue si cubre los gastos tanto personales como familiares.

Se indaga a los entrevistados acerca de si el salario que perciben es acorde con las
funciones y responsabilidades del puesto que actualmente desempefia, todos los 7
entrevistados concuerdan que su salario no estd acorde con las funciones y

responsabilidades que se les asigna, ademas agregan que el puesto demanda
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muchas funciones y existen recargas de trabajo las cuales deberian ser

remuneradas econdmica o emocionalmente.

Al indagar acerca, si el salario se vio afectado por la pandemia del COVID 19, los
7 entrevistados aseguran que su salario no se vio afectado por la pandemia del

COVID 19 de ninguna manera.

5.1.4 Conocer si los factores de estrés inciden en el desemperio laboral de los

funcionarios del Banco Nacional Mercedes Norte, Heredia.

Con respecto a los factores de estrés y como inciden en el desempefio laboral, se
indaga a los entrevistados si consideraban que su desempefio se vio afectado por
algunos factores de estrés, a lo que se obtuvo que de los 7 entrevistados, 2
escogieron 2 factores, 2 entrevistados escogieron 3 factores, 2 entrevistados
escogieron 1 factor y 1 entrevistado indico con sus palabras el propio factor de

estrés que le afecta a su desempefio laboral.

El entrevistado 1 indica que su desempeiio se ve afectado, debido a problemas en
el equipo de trabajo y carga inadecuada de trabajo, el entrevistado 2 indica que por
carga inadecuada de trabajo, el entrevistado 3 indica que por situaciones
econdémicas, politicas y problemas en el equipo de trabajo, el entrevistado 4
menciona que por cambios tecnologicos, problemas en el equipo de trabajo y carga
inadecuada de trabajo, el entrevistado 5 menciona que por carga inadecuada de

trabajo, el entrevistado 6 indica que por las pocas posibilidades de crecer
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laboralmente o tener nuevas oportunidades, el entrevistado 7 menciona que por

problemas en el equipo de trabajo y problemas personales.

5.1.5 Evaluar el sindrome de burnout que presentan los funcionarios del

Banco Nacional, Mercedes Norte, Heredia

Mediante el MBI aplicado a los funcionarios del Banco Nacional, Mercedes Norte,
Heredia, podemos indicar que, respecto al cansancio emocional, 4 funcionarios
salieron con nivel alto, lo que implica que se encuentran agotados emocionalmente,

2 funcionarios salieron medios, y 1 un funcionario salio bajo.

Con respecto a la despersonalizacion, 4 funcionarios se encuentran en nivel alto, lo
que implica que se encuentran agotados para realizar sus labores, y cuando sus
comparieros le solicitan ayuda, deben realizar un gran esfuerzo para poder brindar

el apoyo solicitado, 2 funcionarios salieron medios y un funcionario salié bajo.

Referente a la realizacion personal, 3 funcionarios salieron altos y 4 funcionarios
salieron bajos, lo que implica que los colaboradores no lograron conseguir el éxito

deseado como profesionales, lo cual genera un vacio en la vida laboral
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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6.1 CONCLUSIONES

Una vez realizada la investigacion sobre estrés laboral y su influencia en el
desempeiio de los funcionarios del Banco Nacional de Mercedes Norte, Heredia, de
marzo a setiembre 2020, se muestran las conclusiones en el presente capitulo con
el fin de sintetizar los datos recolectados.

Respecto a la pregunta de investigacion, de qué manera el estrés laboral y los
factores ambientales influyen en los colaboradores, la mayoria de los entrevistados,
indicaron, que el estrés influye debido a la carga inadecuada de trabajo y problemas

en el equipo de trabajo.

Respecto a lo anteriormente expuesto, se presentan las conclusiones de los 5
objetivos especificos. En relacién con el primer objetivo especifico, el cual consiste
en identificar los factores ambientales que presentan los funcionarios del Banco

Nacional, Mercedes Norte, Heredia, se concluye:

1) Con respecto a la situacion econdémica del pais, la mayoria de los
colaboradores entrevistados del Banco Nacional, Mercedes Norte, Heredia,
indican que si les afecta, debido a los proyectos o leyes que atacan de forma
directa o indirecta al sector publico y clase media, por la incertidumbre de lo
que pasara, también indican que la incertidumbre de saber si la situacion va
a seguir igual o va a empeorar y logre generar desempleo a familiares o la
incertidumbre del aumento del costo de vida.

2) En relacion al salario que perciben los colaboradores, la mayoria respondio

gue no es acorde a las responsabilidades que desempefian, ya que indican
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gue ejercen mas de 2 puestos, el trabajo posee mucho control y obligacién,
la asignacion de tareas extras al puesto puede generar una diferencia de
dinero.

3) La mayoria de los colaboradores entrevistados del Banco Nacional,
Mercedes Norte, Heredia, indican que la situacion politica del pais no les
afecta, debido a que la situacion laboral se ha mantenido estable.

4) En relacion con las decisiones politicas del gobierno, ante la emergencia
COVID 19, la mayoria de los colaboradores indican que son aceptables, que
la calificacion que le pondrian del 1 al 10 seria un 8, el gobierno tiene muchas
cosas por mejorar, pero el pais poco a poco ha podido ir sacando la tarea.

5) Todos los entrevistados indican que todos los dias utilizan las herramientas
tecnoldgicas, tales como computadores, teléfonos y diferentes sistemas,
pero no se encuentran optimizadas para soportar las demandas actuales, ya
gue siempre en las fechas importantes de pago se cae la pagina de internet,
las plataformas son muy basicas y lentas, tanto las computadoras, equipos y
los sistemas que utiliza el banco son obsoletos, son muy antiguos y provoca

gue haya retrasos y deficiencia en la atencion al cliente.

Relacionado al segundo objetivo especifico, que busca investigar los factores
organizacionales que afectan a los funcionarios del Banco Nacional, Mercedes
Norte, se concluye lo siguiente:

6) Conrespecto a los factores 0 aspectos que se presentan en el area de trabajo

que afecta el cumplimiento de funciones, la mayoria de los colaboradores
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entrevistados mencionan la falta de personal debido a incapacidades y
labores pendientes por falta de tiempo.

7) Al indagar si se recibe la capacitacion necesaria para cumplir con las tareas
asignadas, la mayoria de los colaboradores entrevistados indican que si han
llevado cursos y capacitaciones, aunque no todas son de buena calidad.

8) La mayoria de los funcionarios indicaron que, en el puesto de trabajo a
diario, se maneja niveles de sobrecarga laboral y con muchas
responsabilidades.

9) Indicaron que se aprende mucho en el puesto de trabajo, lo que les ayudaria
a crecer profesionalmente o desarrollarse personalmente, de acuerdo con la
carrera laboral.

10) Los colaboradores entrevistados indican que la oficina del Banco Nacional
de Mercedes Norte, es buen lugar para trabajar, con un ambiente tranquilo,
sin embargo, hace falta comparferismo y hay situaciones que a veces lo

complican.

En relacion con el tercer objetivo especifico el cual busca analizar los factores
personales que inciden en los funcionarios del Banco Nacional, Mercedes Norte

Heredia, se concluye:

11) Con respecto al rol que manejan actualmente indican que si les permite
mantener un equilibrio familia-trabajo, ya que no hay que llevarse trabajo a la
casa, se sale temprano y que por el momento ninguna situacion les ha

afectado.
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12) Los entrevistados indican que el salario actual no es suficiente para
satisfacer las necesidades basicas y personales, es muy poco y todo va
subiendo por lo que se gasta mas.

13) Al indagar si el salario es acorde a las funciones y responsabilidades del
puesto que actualmente desempefian, todos los colaboradores entrevistados
del Banco Nacional, Mercedes Norte, Heredia, indican que no, el puesto
demanda muchas funciones, existen sobrecargas laborales, las cuales
deberian ser remuneradas.

14) Todos los entrevistados indicaron que el salario no se vio afectado de

ninguna manera por la pandemia del COVID 19.

Referente al cuarto objetivo especifico, que busca conocer si los factores de estrés
inciden en el desempefio laboral de los funcionarios del Banco Nacional, Mercedes

Norte, Heredia, se concluye lo siguiente:

15) La mayoria de los colaboradores entrevistados del Banco Nacional,
Mercedes Norte, Heredia, indican que los problemas en el equipo de trabajo

y la carga inadecuada de trabajo afecta el desempefio laboral.

En relacion con el quinto objetivo el cual busca evaluar el sindrome de burnout que
presentan los funcionarios del Banco Nacional, Mercedes Norte, Heredia, se

concluye que:
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16) Con respecto al agotamiento o cansancio emocional, segun el test de
maslach, la mayoria de los colaboradores salieron con una nota alta, lo que
significa que si se encuentran agotados emocionalmente.

Referente a la despersonalizacion, la mayoria de los colaboradores salieron
con niveles altos, lo que significa que ya estan agotados hasta para realizar
sus labores, lo que implica que si quieren ayudar a los demas ya es un
esfuerzo que deben realizar.

Y por ultimo con respecto a la falta de realizacion personal, la mayoria de los
colaboradores salieron bajos, lo que quiere indicar es que los colaboradores
no lograron conseguir el éxito deseado como profesionales, lo cual genera

un vacio en la vida laboral.

6.2 RECOMENDACIONES

Posterior a las conclusiones mencionadas anteriormente, se procedera a detallar
las recomendaciones para el departamento de recursos humanos, al gerente de
oficina Mercedes Norte y al departamento de Alta tecnologia del Banco Nacional de
Costa Rica, las cuales estan dirigidas al estrés laboral y los factores ambientales

presentes en los colaboradores, de la oficina de Mercedes Norte, Heredia.

En relacion con el primer objetivo especifico, el cual consiste en identificar los
factores ambientales que presentan los funcionarios del Banco Nacional, Mercedes
Norte, Heredia, se recomienda:

1) El gerente de la oficina, del Banco Nacional, Mercedes Norte, debe solicitar

la autorizacion al gerente general o la junta directiva para que pueda brindar
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3)

4)
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un comunicado a los funcionarios de Mercedes Norte, sobre la situacion
econémica que enfrenta el pais, donde indiqgue como se encuentra
econdémicamente el banco, con el fin de eliminar especulaciones sobre lo que
pasara. Al departamento de recursos humanos se solicita brindar charlas
sobre “gastos hormiga”, para que los colaboradores conozcan sobre este
tema y puedan reducir gastos innecesarios y no les afecte el aumento del
costo de vida.

Se recomienda que el departamento de recursos humanos del Banco
Nacional de Costa Rica, realice un estudio sobre las cargas de trabajo que
tienen los funcionarios, para determinar si realmente existe sobre carga
laboral y de acuerdo al resultado, se procesa adecuar las funciones para que
no sean tan agotadoras o analizar la posibilidad de remunerar los trabajos
extra al puesto contratado.

Como complemento a la situacién politica del pais, se recomienda que la
junta directiva del Banco Nacional, brinde correos de como puede 0 no
afectar las decisiones politicas del pais al Banco y por ende a los
colaboradores, para que no se den falsas especulaciones, y ellos puedan
seguir laborando mas tranquilos buscando que la incertidumbre no les afecte.
Como complemento a las decisiones politicas del gobierno, ante la
emergencia COVID 19, se le recomienda al Banco Nacional continuar con el
100% de las recomendaciones que nos brinda el Ministerio de Salud, para
gue puedan seguir cuidando tanto a los colaboradores como a los clientes en

general.
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5) Con respecto a la utilizacion de herramientas tecnolégicas del Banco

Nacional, el departamento de Alta tecnologia debe asegurarse que los
equipos se mantengan en buen estado, con un mantenimiento constante o
cuando corresponda, optimizar y actualizar todas las plataformas para que
puedan soportar la alta demanda en fechas importantes o de mucho trafico
de clientes como lo son los dias de pago salariales, de pensiones, entre otros

y asi evitar retrasos y dar un mejor servicio al cliente.

Con respecto al segundo objetivo especifico el cual busca investigar los factores

organizacionales que afectan a los funcionarios del Banco Nacional, Mercedes

Norte, Heredia, se recomienda:

6)

7

8)

Con respecto a los factores o aspectos que se presentan en el area de
trabajo que afecta el cumplimiento de funciones, se recomienda al
departamento de Recursos Humanos contratar mas personal
supernumerario para cubrir incapacidades y redistribuir la carga laboral que
no corresponde al puesto para que a los colaboradores les dé tiempo de
terminar sus labores diarias dentro de su jornada laboral.

Con respecto a la capacitacion de personal se recomienda continuar
realizando actividades de capacitacion, buscando mejorar la calidad desde
la planificacion y la escogencia de los funcionarios que participaran, asi como
seguir utilizando plataformas tecnoldgicas para continuar con la capacitacion
de manera virtual.

En relacion al desarrollo profesional de los colaboradores del Banco

Nacional, Mercedes Norte, se recomienda, realizar el reclutamiento interno
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con el fin de aplicar la carrera administrativa, y los funcionarios puedan
participar siempre y cuando se cumplan los requisitos, para que puedan
seguir desarrollandose profesionalmente, con el fin de darle prioridad al
personal interno por encima del externo.

9) Sobre el ambiente laboral se recomienda la autorizacion de desayunos
compartidos antes de la apertura del Banco para fomentar la unién del
equipo, asi como establecer objetivos comunes, motivar la responsabilidad y
el compromiso mutuo, asi como hacerlos participes cuando sea posible.

10)Con el fin de mejorar el comparfierismo se recomienda al gerente del Banco
Nacional, Mercedes Norte, fomentar el trabajo en equipo, incentivar las
relaciones informales, buscar que haya una buena comunicaciéon entre los
comparieros, fomentar las criticas constructivas y cuando sea posible rotar
los grupos de trabajo para que no siempre coordinen con los mismos

compaferos.

En relacion con el tercer objetivo el cual busca analizar los factores personales que
inciden en los funcionarios del Banco Nacional, Mercedes Norte, Heredia, se

recomienda:

11) Acerca de la relacion familia-trabajo es importante que los funcionarios sigan
laborando en el horario establecido, no se lleven el trabajo a la casa, para
gue no se afecte como hasta ahora la relacion con sus familiares.

12) Con respecto al salario se recomienda realizar estudios salariales con el fin
de determinar si esta acorde al valor del mercado laboral. Ademas,

determinar si se pueden aplicar incentivos economicos por la sobrecarga de
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trabajo o considerar remunerar trabajo extra a la funcion del puesto, que les
pueda ayudar a obtener un mejor balance monetario para que puedan
mejorar sus necesidades basicas, gastos personales y familiares.

13) Se recomienda al Banco Nacional continuar con las practicas de no afectar
el salario de los colaboradores como hasta la fecha, para que siga siendo
catalogado como una entidad estable para sus colaboradores y ellos laboren
con seguridad y confianza de que seguiran recibiendo su salario a pesar de

las circunstancias externas, como lo es el COVID-19.

De acuerdo con el cuarto objetivo especifico que busca determinar si los factores
de estrés inciden en el desempefio laboral de los funcionarios del Banco

Nacional, Mercedes, Norte, Heredia, se recomienda:

14) El departamento de recursos humanos del Banco Nacional debe:

% Revisar las cargas laborales, con el fin de determinar si existen en
realidad, con el fin de tomar medidas que les ayude a los
colaboradores a generarle un alivio en su quehacer diario.

+ Realizar actividades con el equipo de trabajo, que ayuden a fomentar
el trabajo en equipo, mejorar la comunicacion, trabajar criticas

constructivas, incentivar las relaciones informales, entre otros.
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De acuerdo con el quinto objetivo el cual busca evaluar el sindrome de burnout que

presentan los funcionarios del Banco Nacional, Mercedes Norte, Heredia, se

recomienda:

15) Que el departamento de recursos humanos del Banco Nacional:

X/
L X4

X/
L X4

Respecto al agotamiento o cansancio emocional, se les recomienda a
los funcionarios no trabajar largas jornadas, tomar tiempo libre para
relajarse, estar tranquilos, hacer ejercicios, bailar, oir musica o
cualquier actividad que lo pueda relajar, tomar vacaciones para
descansar, aplicar pausas activas durante el tiempo de la jornada
laboral, dormir entre 7 y 8 horas ya que el descanso es fundamental
para la mente y reponer energia.

Referente a la despersonalizacién, se recomienda al gerente de
oficina mantener comunicacion constante con los funcionarios, a los
colaboradores se les recomienda interactuar con las personas que los
rodean, practicar la respiracion profunda que lo ayude a interrumpir la
reaccion de ansiedad y pueda relajarse, combatir los pensamientos
negativos con frases positivas como por ejemplo voy a estar bien, me
relajaré, dedicar tiempo a realizar actividades positivas que lo motiven,
caminar o hacer ejercicio con frecuencia porque ayuda a liberar
tensién y ayuda a controlar los niveles de estrés.

Respecto a la realizacién personal, se recomienda a los funcionarios
proponerse metas a corto, mediano y largo plazo y determinar las

acciones que debe realizar para poder cumplirlas, mantener una
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actitud positiva, no cerrarse a nuevas oportunidades, que las jefaturas
reconozcan los logros alcanzados por parte de la jefatura o el gerente
de la oficina, manejar la carrera administrativa con el fin de que los

funcionarios tengan oportunidades de crecimiento en la organizacion.
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Anexo N°.1 Guia de Entrevista

UNIVERSIDAD
HISPANOAMERICANA

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS CON ENFASIS EN RECURSOS HUMANOS

Instrumento para el andlisis del estrés laboral y factores ambientales en los
funcionarios del Banco Nacional de Mercedes Norte, Heredia, de marzo a
setiembre 2020.

Estimados colaboradores:
La presente entrevista presenta una serie de consultas abiertas referentes al
estrés laboral y factores ambientales en los funcionarios del Banco Nacional,

Mercedes Norte, Heredia.

1.Datos Generales

1.NOMBRE

2.ANOS DE LABORAR

3.RESIDENCIA

4. EDAD

VARIABLE 1. FACTORES DE ESTRES AMBIENTAL




89

Indicador 1. Incertidumbre Econdmica

5. ¢ Considera que la situacion economica del pais le afecta? De qué manera

6. ¢ Considera que el salario que percibe es acorde a las responsabilidades que
desempefia? ¢ Por qué?

Indicador 2. Incertidumbre Politica

7. ¢ Considera que la situacion que atraviesa el pais a nivel politico ha afectado su
situacién laboral de marzo a setiembre del 2020?

8. ¢ Como calificaria las decisiones politicas del gobierno ante la emergencia del
COVID 19?

Indicador 3. Cambio Tecnolégico

9. ¢ Utiliza herramientas tecnolégicas para realizar sus labores diarias?
10. ¢ Qué tipo de herramientas tecnoldgicas aplica en sus labores diarias?

11. ;Considera usted que las plataformas del Banco Nacional estan optimizadas
para soportar las demandas actuales? ¢Por qué?

VARIABLE 2. FACTORES ORGANIZACIONALES DEL ESTRES

Indicador 1. Demanda de la tarea

12. ¢Qué factores o aspectos se presentan en su area de trabajo que afecte el
cumplimiento de sus funciones?

13. ¢Considera que recibe la capacitacion necesaria para cumplir las tareas
asignadas?

14. ¢ Considera que, en su puesto de trabajo, maneja niveles de sobrecarga laboral?

15. ¢Considera que con las labores que usted realiza puede crecer
profesionalmente o desarrollarse personalmente, de acuerdo a su carrera laboral?

Indicador 2. Demandas Interpersonales

16. ¢ Considera que actualmente posee un ambiente laboral saludable?
17. ¢ Considera que la oficina donde labora es un buen lugar para trabajar?

VARIABLE 3. FACTORES PERSONALES




90

Indicador 1. Problemas familiares

18. ¢ El rol que maneja actualmente le permite mantener un equilibrio familia-
trabajo?

19. ¢ Qué situaciones le afectan su relacion trabajo-familia?

Indicador 2. Problemas econémicos

20. ¢ Considera que su salario actual es suficiente para satisfacer las necesidades
basicas?

21 ¢ Considera que su salario es suficiente para cubrir sus gastos personales y
familiares?

22. ¢ Considera que su salario esta acorde con las funciones y responsabilidades
del puesto que actualmente desempefia?

23. ¢, Se vio afectado su salario por la pandemia Covid 19? De qué manera

VARIABLE 4. DESEMPENO

24. Considera que su desempefio se ve afectado por alguno de los niveles de
factores de estrés?

() Situaciones Econdmicas.
() Situaciones Politicas
() Cambios tecnolégicos
() Problemas en el de equipo de trabajo
() Carga inadecuada de trabajo
() Problemas en las instalaciones de la escuela
() Problemas personales
() Deterioro en la relacion conyugal- familiar
() Otro

especifique
VARIABLE 5. SINDORME DEL BURNOUT




Sefale el nimero que crea oportuno sobre la frecuencia con que siente los

enunciados:
0= NUNCA.

1= POCAS VECES AL ANO.

2= UNA VEZ AL MES O MENOS.

3= UNAS POCAS VECES AL MES.

4= UNA VEZ A LA SEMANA.

5= UNAS POCAS VECES A LA SEMANA.
6= TODOS LOS DIAS.

1. Me siento emocionalmente agotado/a por mi
trabajo.

2. Me siento cansado al final de la jornada de
trabajo.

3. Cuando me levanto por la mafiana y me
enfrento a otra jornada de trabajo me siento
fatigado.

4. Tengo facilidad para comprender como se
sienten mis alumnos/as.

5. Creo que estoy tratando a algunos
alumnos/as como si fueran objetos
impersonales.

6. Siento que trabajar todo el dia con
alumnos/as supone un gran esfuerzo y me
cansa.

7. Creo que trato con mucha eficacia los
problemas de mis alumnos/as.

8. Siento que mi trabajo me esta desgastando.
Me siento quemado por mi trabajo.

9. Creo que con mi trabajo estoy influyendo
positivamente en la vida de mis alumnos/as.

10. Me he vuelto més insensible con la gente
desde que ejerzo la profesion docente.

11. Pienso que este trabajo me esta
endureciendo emocionalmente.

12. Me siento con mucha energia en mi trabajo.

13. Me siento frustrado/a en mi trabajo.

14. Creo que trabajo demasiado.

15. No me preocupa realmente lo que les
ocurra a algunos de mis compafieros.

16. Trabajar directamente con clientes me
produce estrés.
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17. Siento que puedo crear con facilidad un
clima agradable con mis compafieros.

18. Me siento motivado después de trabajar en
contacto con clientes.

19. Creo que consigo muchas cosas valiosas
en este trabajo.

20. Me siento acabado en mi trabajo, al limite
de mis posibilidades.

21. En mi trabajo trato los problemas
emocionales los manejo con mucha calma.

22. Creo que los clientes me culpan de algunos
de sus problemas.
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Anexo N°2 Consentimientos firmados

UNIVERSIDAD
HISPANOAMERICANA

Heredia, 11 de marzo del 2021
CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Por este medic yo DIANA ULATE SOLANO, cédula 402050323 declaro libre y voluntaniamente que
me ha explicado mi participacion en la i ion sobre el tema  estrés laboral y su influencia
en el desempefio de los funcionarios del Banco Nacional de Mercedes Norte, Heredia, de marzo a

bre 2020 que ¢ ira en responder una en la cual se pretende aportar datos
importantes para el desarrolio y andlisis de esta investigacion.

Acepto realizar |a entrevista de forma presencial, la cual solo tendra acceso por p}aﬂc del equipo
docente de la Universidad Hispanoamericana de Costa Rica que fungen como guias de esta

investigacion.

La seforita Maria Fe d drigal gad: dee.su' v ion, me.ha gurar
que ta informacion aportada por mi persona serd incluida en 1a investigacion, pero sin revelar mi
nombre compl " jada de manera confi ial, Que, ¢ ida la entrevista, procedera a

realizar la transcripcion de las respuestas, las cuales se me serdn remitidas para revisarlasy
realizar cualquier ajuste o cambio que crea conveniente para aprobar y ser utilizadas en la
investigacion.
Por lo tanto, confirmo la lectura de esta hoja de consentimiento y acepto mi participacion en
forma libre y voluntaria segin las condiciones establecidas anteriormente y declaro estar enterado
que los resultados de la investigacion seran presentados durante el proceso de dgsanollo dela

i ura, defensa de tesis de la sefiorita Maria Fernanda Madrigal Villalobos e
inclusi 12 bipyoteca e lapiversidad Hispanoamericana.

MARW FERNANDA
MADRIGAL

a X
o o fd

Firma panlcﬁ):in;lle Firma investigador

UNIVERSIDAD
HISPANDAMERICANA

Heredia, 11 de marzo del 2021.
CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Por este medic yo Mariela Cruz Gutierrez, cédula 4-0204-0875 declaro libre y
voluntariamente gue me ha explicado mi participacion en la investigacion sobre el
tema  estrés laboral y su influencia en el desempefio de los funcionarios del
Banco Nacional de Mercedes Norte, Heredia, de marzo a setiembre 20207 que
consistira en responder una entrevista en la cual se pretende aportar datos
importantes para el desarrollo y analisis de esta investigacion.

Acepto realizar la entrevista de forma presencial, la cual solo tendra acceso por
parte del equipo docente de la Universidad Hispanoamericana de Costa Rica que
fungen como guias de esta investigacion.

La sefiorita Maria Fernanda Madrigal Villalobos, encargada de esta investigacion,
me ha asegurado gue la informacion aportada por mi persona sera incluida en la
investigacion, pero sin revelar mi nombre completo y manejada de manera
confidencial. Que, concluida la entrevista, procedera a realizar la transcripcion de
las respuestas, las cuales se me seran remitidas para revisarlas y realizar
cualquier ajuste o cambio que crea conveniente para aprobar y ser utilizadas en la
investigacion.

Por lo tanto, confirmo la lectura de esta hoja de consentimiento y acepto mi
participacion en forma libre y voluntaria segun las condiciones establecidas
anteriormente y declaro estar enterado que los resultados de la investigacion
seran presentados durante el proceso de desarrollo de la investigacion, lectura,
defensa de tesis de la sefiorita Maria Fernanda Madrigal Villalobos e inclusion en
la biblioteca virtual de la Universidad Hispanoamericana.

MARIELA ﬁ--\:‘.....-:
MARLA CRUZ 5 et
GUTIERREZ 2888 o1

{FIRMA) ey

Firma participante Firma investigador



Heredia, 11 de marzo del 2021.

CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Por este medio yo Alvaro Arguedas Delgado, cédula 2-0460-0300 declaro libre y
voluntariamente que me ha explicado mi participacion en la investigacion sobre el
tema *" estrés laboral y su influencia en el desempefio de los funcionarios del Banco
Macional de Mercedes Norte, Heredia, de marzo a setiembre 2020 que consistird
en responder una entrevista en la cual se pretende aportar datos importantes para
el desarrollo y andlisis de esta investigacion.

Aceplo realizar la entrevista de forma presencial, la cual solo tendra acceso por
parte del equipo docente de la Universidad Hispanoamericana de Costa Rica que
fungen como guias de esta investigacion.

La sefiorita Maria Fernanda Madrigal Villalobos, encargada de esta investigacion,
me ha asegurado que la informacién aportada por mi persona serd incluida en la
investigacion, pero sin revelar mi nombre completo y manejada de manera
confidencial. Que, concluida la entrevista, procedera a realizar la transcripcion de
las respuestas, las cuales se me seran remitidas para revisarlas y realizar cualquier
gjuste o cambio que crea conveniente para aprobar y ser utilizadas en la
investigacion.

Por lo tanto, confirmo la lectura de esta hoja de consentimiento y acepto mi
participacion en forma libre y voluntaria segun las condiciones establecidas
anteriormente y declaro estar enterado que los resultados de la investigacion seran
presentados durante &l proceso de desarrollo de la investigacion, lectura, defensa
de tesis de la sefiorita Maria Fernanda Madrigal Villalobos e inclusion en la
biblioteca virtual de la Universidad Hispanoamericana.

MARLA FERNANDA, =
e o s MADRIGAL

e
MALRICID

s A D VILLALOBOS
m,m‘““,,mm?km.. (FIRMA)

Firma participante Firma investigador
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l RSIDAD
H HISPANEIJ! ERICANA

Heredia, 11 de marzo del 2021.
CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Por este medie yo MARIA MONSERRAT ZUMIGA FONSECA, cédula 1-1635-0072
declaro libre y voluntariamente que me ha explicado mi participacion en la
investigacién sobre el tema ™ estrés laboral y su influencia en el desempefio de los.
funcicnarics del Banco Macional de Mercedes Norte, Heredia, de marzo a setiembre
2020" gue consistird en responder una entrevista en |a cual se pretende apodtar
datos importantes para el desarollo y andlisis de esta investigacian.

Acepto realizer la entrevista de forma presencial, |a cusl solo tendrd acceso por
parte del equipo docente de |la Universidad Hispanoamericana de Costa Rica que
fungen como guias de esta investigacidn.

La seforita Marfa Femanda Madrigal Villalobos, encargada de esta investigacion,

me ha asegurado que la informacidn aportada por mi persona serd incluida en la
investigacién, pero sin revelar mi nombre completo y manejada de manera
confidencial. Que, concluida ks entrevista, procaderd a realizar la transcripcidn de
las respuestas, las cuakes se me serdn remitidas para revisarlas y realizar cuslquier
ajuste o cambio que crea convenients para aprobar y ser utilizadas en la
Por lo tanto, confimo la lectura de esta hoja de consentimiento y acepto mi
participacidn en forma libre y voluntaria segin las condiciones establecidas
antenorments y declaro estar entersdo que los resultados de |a investigacion serén
presentados durante & proceso de desamollo de la investigacidn, lectura, defensa
de tesis de |a sefiorta Marla Fernanda Madnigal Villslobos e inclusidn en la
biblioteca virual de |a Universidad Hispanoamericana.

MUARIA FERNANDHA Formsio Sptsmsmss por
[t

MARIA
i MADRIGAL
Sea enezen ,”ﬁm:m e
Firma parlicipante. Firma investigador

l Hunwmsmn
HISPANDAMERICANA

Heredia, 11 de marzo del 2021.
CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Por este medio yo Tania Montero Torres, cédula 401800721 declaro libre y
voluntariamente que me ha explicado mi participacion en la investigacion sobre el
tema " estrés laboral y su influencia en el desempefio de los funcionarios del
Banco Macional de Mercedes Norte, Heredia, de marzo a setiembre 2020" que
consistira en responder una enfrevista en la cual se pretende aportar datos
importantes para el desarrollo y andlisis de esta investigacion.

Acepto realizar la enfrevista de forma presencial, la cual solo tendra acceso por
parte del equipo docente de la Universidad Hispanoamericana de Costa Rica que
fungen como guias de esta investigacion.

La sefiorita Maria Fernanda Madrigal Villalobos, encargada de esta investigacion,
me ha asegurado que la informacion aportada por mi persona sera incluida en la
investigacion, pero sin revelar mi nombre completo y manejada de manera
confidencial. Que, concluida la entrevista, procedera a realizar la transcripcion de
las respuestas, las cuales se me seran remitidas para revisarlas y reslizar
cualquier ajuste o cambio que crea conveniente para aprobar y ser utilizadas en la
investigacion.

Por lo tanto, confirmo la lectura de esta hoja de consentimiento y acepto mi
participacidon en forma libre y woluntaria segin las condiciones establecidas
anteriormente y declaro estar enterado que los resultados de la investigacion
seran presentados durante el proceso de desarrollo de la investigacion, lectura,
defensa de tesis de la sefiorita Maria Fernanda Madrigal Villalobos e inclusion en
la biblioteca wirtual de la Universidad Hispanoamericana.

TANIA Fitmade MARLA

gitaimante por FERNANDA
MONTERD  rasiamonters MADRIGAL
TORRES FCIRFES. [FRMA} VILLALOBOS
Facha: M21.03.15
(FIRMA) V1711 500 (FIRMA)

Firma participante Firma investigador
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l H UNIVERSIDAD

Heredia, 11 de marzo del 2021,
CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Por este medio yo Mannque Gonzalez Moya. cédula 1-0958-0324 declaro libre y
voluntariamente que me ha i mi parti ion en la ion sobre el
tema " estrés laboral y su infl iaen el d de los funcionarios del Banco
Nacional de Mercedes Norte, Heredia. de marzo a setiembre 2020 que consistira
en responder una entrevista en la cual se pretende aportar datos importantes para
el desarrollo y andlisis de esta investigacion.

Acepto realizar la entrevista de forma ptmncnal la cual solo tendra acceso por

parte del equipo de fa Uni i H de Costa Rica que
fungen como gulas de esta mesngacton
La Maria F g > gada de esta i g
me ha do que la inf d por mi p sera incluida en la
mvnsbgaaen pero sm ravohf mi nombte y ! de

Que, la F a reabzar la ion de
las respuestas, las cuales se me seran ) para revi y realizar

ajuste o cambio que créa conveniente para aprobar y ser utilizadas en la
investigacién
Por lo tanto. confirmo la lectura de esta hoja de consentimiento y lcepw m

participacion en forma Nore y volt segun las dici

antenomen e y declaro estar que los dos de la gacion seran
durante el de delai 19 lectura, defs

de tesis de la da Maria Fi Mad: Villal e inclusidn en fa

biblioteca virtual de la L t

ma paryGicants (- 754 924 Firma sgador
/

/

UNIVERSIDAD
HISPANDAMERICANA

Heredia, 11 de marzo del 2021.
CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Por este medio yo DONNIS OROZCO GARITA, cédula 4-0191-0813 declaro libre
y voluntariamente que me ha li mi participacion en la i igacién sobre
el tema " estrés laboral y su influencia en el desempefio de los funcionarios del
Banco Nacional de Mercedes Norte, Heredia, de marzo a setiembre 2020"" que
consistira en responder una enlnwtsla en la cual se pfatende aportar datos
importantes para el d oo y is de esta ir i

Acepto realizar la entrevista de forma presencial, la oual solo tendra acceso por
parte del equipo docente de la Universidad Hispanoamericana de Costa Rica que
fungen como guias de esta investigacion.

La seforita Maria Fernanda Madrigal Villalobos, encargada de esta investigacion,
me ha asegurado que la inf ion aportada por mi persona serd incluida en la
investigacion, pero sin revelar mi nomb y jada de.
confidencial. Que, concluida la entrevista, promdeta a realizar Ia transcripcion de
las respuestas, las cuales se me seran remitidas para revisarlas y realizar
cualquier ajuste o cambio que crea conveniente para aprobar y ser utilizadas en la
investigacion.

Por lo tanto, confirmo la lectura de esta hoja de consentimiento y acepto mi
participacién en forma libre y voluntaria segin las condiciones establecidas
anteriormente y declaro estar enterado qus los resultados de Ia mvestlgaco(m
seran presentados durante el proceso de d llo de la 1, lecty
defensa de tesis de la sefiorita Maria Fernanda Madrigal Villalobos e inclusion en
la biblioteca al de la Universidad Hispanoamericana,

Firm lwushgador
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