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INTRODUCCION

En el presente documento se podra encontrar un analisis realizado en el
departamento de refrigeracién de la empresa Florida Bebidas, el cual tiene como fin
validar el impacto del estrés en el desempefio laboral de los colaboradores de dicho

departamento.

Actualmente, se viven tiempos de mucha tensién en los entornos laborales. La
alta competitividad, la economia, politica y otras areas incentivan para que se
incremente los niveles de estrés. Es importante entender que las personas tienen
limites y si los exceden las consecuencias pueden ser no tan buenas. El estrés hoy
estda matando a millones de personas alrededor del mundo, tanto asi que algunos lo
catalogan como la enfermedad del siglo XXI. Los resultados organizacionales estan
haciendo que el trabajo se vea en un nivel superior a las personas y esto no debe ser
asi ya que ante todo debe primar la salud. Esta investigacion tiene la intencion de que
se reflexione y que invite al sector obrero patronal a buscar ese balance de vida-
trabajo sin que ninguna de las partes se vea afectada y ademas que se informen sobre

cdmo evoluciona el estrés si no se toman acciones a tiempo.

Para una mayor comprension del contenido de esta investigacion se divide en seis

capitulos.

Capitulo I: Denominado “informacion general”, se formula el problema y el fin del
analisis, se establece el planteamiento del problema, antecedentes, justificacion,

delimitacion, objetivos, alcances y limitaciones.
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Capitulo Il: Denominado “marco tedrico”, en donde se fundamenta con una base
tedrica lo que abarca la investigacion, ademas un poco de historia de la compaiiia, el
organigrama, mision, visién, valores, de tal forma que los lectores se puedan

referenciar a qué contexto se esta llevando la investigacion.

Capitulo Ill: Denominado “marco metodolégico”, se detalla el tipo de investigacion,
los sujetos y fuentes de investigacion, las técnicas e instrumentos para recolectar datos

e informacion y las variables.

Capitulo IV: Se presenta el “analisis e interpretacion de los datos”, se muestran los
indicadores obtenidos a partir de los instrumentos de evaluacién aplicados a la
poblacion meta de la presente investigacion por medio de graficos y cuadros

estadisticos.

Capitulo V: denominado “conclusiones y recomendaciones”, en esta parte se
plantean las conclusiones a las que llegd el investigador, ademas se hacen
recomendaciones con la intencién de abordar la problematica detectada y mejorar
algunos aspectos en funcién de los colaborares en el ambito laboral de una forma

objetiva.

Capitulo VI: denominado “propuesta”, se plantea una propuesta con minuciosos
niveles de detalle y costos de ejecucion, impacto de esta, descripcion de actividades,
deteccion de oportunidades de mejora que permitan una evolucidn positiva en el area

en donde se hizo la investigacion.



CAPITULO |

INFORMACION GENERAL
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1.1 ANTECEDENTES HISTORICOS

Florida Bebidas es una empresa que se dedica a la produccion de bebidas alcohdlicas
y no alcohdlicas con sede en Costa rica y comercializa sus productos dentro y fuera
del territorio costarricense. Esta compania tiene mas de un centenario de existencia,
aunque en sus inicios no fueron en la industria de bebidas, hoy lidera esta industria en
Costa Rica, los primeros pasos fueron en el mundo de la agricultura y fabricacién de
hielo en la provincia de Limén en la Florida de Siquirres en el ano 1908; para el 1912
los fundadores que eran de origen jamaiquino adquirieron la cerveceria y refresqueria
TRAUBE. Hoy es muy comun escuchar el nombre de cerveceria de Costa Rica cuando
se refieren a la empresa Florida Bebidas; esto porque sus productos lideres son las
cervezas. Durante el transcurrir de los afnos esta compariia se ha ido expandiendo y
diversificando su portafolio de productos, en el 2006 adquiere Industrias Alimenticias
KERN'’S en Guatemala y en 2007 compra la embotelladora centroamericana en Costa
Rica con el fin de incursionar en el segmento de bebidas gaseosas con algunas marcas
de renombre como PEPSI. Actualmente la gama de productos es para todos los gustos
ya que hay variabilidad de opciones como: cervezas, bebidas alcohdlicas con sabor,
agua, te frios, néctares, isotonicos, energéticos, vinos y destilados por mencionar

algunos.

Actualmente, cuenta con mas de 6.500 colaboradores y sus ventas anuales
superan los 94 millones de cajas equivalentes y para el afio 2020 se tiene como meta
duplicar el volumen de venta actual, lo cual demandara todo un reto a esta

organizacion.
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1.2 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Dentro del contexto en donde se realiza la investigacion no se logré encontrar
evidencia de la existencia de una investigacion o un desarrollo previo del tema estrés
en el trabajo. Por medio de esta investigacion se tiene la expectativa de analizar el
estrés laboral y su impacto en el desempeio en los colaboradores del departamento
de refrigeracién de la empresa Florida Bebidas con la intenciéon que la propuesta de
mejora que se desarrolle sea aplicada para mitigar los efectos del estrés en el

desempeno de la poblacion en estudio.

Para la comercializacién de los productos de Florida Bebidas se requiere de un
equipo humano capacitado ya que en el mundo actual la competencia es muy agresiva
y existen muchas opciones para los consumidores o clientes finales y dentro de ese
talento humano uno de los pilares protagonicos es el equipo técnico de refrigeracion,
porque su rol en la cadena de valor es vital y los ingresos de la empresa depende
mucho de la gestidn que realice esta area. El ser parte de una empresa que cuenta
recursos econdémicos y productos lideres, no exime a los colaboradores en tener algun
tipo de sintoma o cuadro de estrés; todo lo contrario el mantener ese liderazgo vy
reputacion conlleva mucho esfuerzo a través de una cultura de mejora continua en
donde generar productividades se tiene que convertir en una practica comun e incluso
se han llegado a estabilizar y madurar algunos procesos con tal éxito que se han vivido
acciones tipo downsizing, que a la larga se convierte en estresores, los cuales no bien

administrados se transforman en estrés laboral.
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1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

El estrés es algo a lo que se enfrenta la mayoria de personas en el diario vivir, la misma
naturaleza del ser humano lo encamina a esta busqueda de alguna meta u objetivo a
lo largo de su vida, por ejemplo, en la etapa de la nifiez es comun observar cémo un
menor a temprana edad es inducido a esforzarse para que inicie su vida estudiantil y
su formacion académica; y en la vejez es normal ver al adulto mayor realizar esfuerzos
por llevar una vida saludable; si bien los objetivos son distintos es muy probable que
en cada uno hayan estresores que provoquen algun tipo de tension; en la vida laboral
no es la excepcion por lo cual la empresa Florida Bebidas y su fuerza laboral no esta

eximida de este mal que es mas comun de lo que se cree.

Actualmente, es comun escuchar en todo el mundo que el estrés es la
enfermedad del siglo XXI, si se analiza esta frase es facil concluir que tiene mucho
sentido y que la afirmaciéon es un mal mas comun de lo que se cree. En este tiempo
las personas viven de una forma muy acelerada a causa de lograr sus objetivos 0
metas personales, profesionales, familiares, religiosas y sus intereses en general, pero
con el paso del tiempo esto se ha incrementado y las proyecciones indican que esa
tendencia se seguira dando si no se hace un alto en el camino; tal vez, la tecnologia,
la competitividad entre los individuos y los niveles de desigualdad han contribuido a la
aparicion de nuevos males como, bajo nivel de socializacion, guerras entre naciones,
muertes ajenas por causas naturales y lo mas preocupante de esto es que muchos

eventos de este tipo se desarrollan por un manejo inadecuado del estrés.
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¢, Cuales son las posibles variables externas que pueden estar generando estrés en

los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida Bebidas?

En América Latina se debe de atacar el estrés desde la raiz y asi evitar que
millones de personas sigan sufriendo consecuencias como, enfermedades, pobreza
extrema, muertes, heridas y violencia por mencionar algunos casos. Existen muchas
causas por las cuales se presentan las problematicas mencionadas, anteriormente,
en esta zona del planeta, que algunos llaman tercermundista, la cual tiene grandes
oportunidades de mejora o debilidades como, falta de balance entre familia-trabajo,
contaminacion, delincuencia, ilegalidad migratoria, contrabando, narcotrafico,
vulnerabilidad a los desastres naturales, economias con déficit, desempleo,
analfabetismo; todo lo anterior contribuye a que esta problematica invada a las
personas en el resto de areas de su vida y que en algunos casos se manifiesta en
cuadros de estrés El entorno costarricense no esta eximido de este comportamiento
que se viene describiendo, quizas algunas causas no estén tan acentuadas en
comparacidn a otros paises y otras pueden se manifiestan con mas fuerza que en el
resto de la regidbn de América Latina; lo que si esta claro es que existe una
problematica globalizada y la mejor forma de disminuirla es que cada zona se enfoque
en atacar su entorno; por tal motivo para efectos de la investigacion que se esta
desarrollando el foco de atencién sobre las causas y consecuencias del estrés laboral

se centrara en el departamento de refrigeracion de la empresa Florida Bebidas.

¢, Cuales son las posibles variables internas que pueden estar generando estrés en los

colaboradores del departamento de refrigeracién de Florida Bebidas?
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El departamento de refrigeracion de Florida bebidas se enfrenta a muchas
variables para poder conseguir sus objetivos, las cuales se convierten en estresores
que causan ruido dentro de la organizacién, por ejemplo, un nivel de desempeio no
deseado. Actualmente, los actores de la poblacidn en analisis no ejecutan o gestionan
sus funciones de la forma deseada, quizas por falta de planificacion, orden y la forma
de priorizar las tareas, provocando un desenfoque sobre la vision de la empresa dado
que se invierten esfuerzos en resolver imprevistos en lugar de ejecutar acciones que
generen resultados a largo plazo. Esto provoca que otras areas de la cadena de valor
tengan que atender los mismos imprevistos como una especie de efecto domind, por
lo cual los roles de trabajo se convierten en una funcién de apagaincendios. Las
practicas anteriores provocan fricciones entre departamentos lo cual va en detrimento
del clima organizacional y a su vez genera desconfianza, falta de credibilidad, poca
sensibilidad hacia el departamento de refrigeracién cuando se presentan verdaderas
urgencias. Es importante que en la organizacion exista claridad de cual es la meta
comun que persigue la compaiia, de modo que no primen los intereses personales ni

de un departamento especifico si no el bien de la organizacién.

¢ Existen las herramientas de trabajo y los suministros necesarios para alcanzar las

metas del departamento de refrigeracion?

Basado en percepciones de los colaboradores hay una creencia que no sé cuentan
con las herramientas suficientes para poder atender todas las averias que se les
presente en la calle. Normalmente, cuando la compafia adquiere un nuevo negocio
en donde haya que dar servicio técnico a equipo de refrigeracién comercial la gestion

se hace con las mismas personas que se tienen en el momento de la adquisicion y con
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los mismos suministros o herramientas. Durante la investigacion se haran
planteamientos en el trabajo de campo para poder obtener una conclusién contundente

sobre las percepciones que se tienen actualmente.

1.4 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
¢, Como afecta el estrés laboral el desempefio de los colaboradores de la gestion de
venta en los colaboradores del departamento de refrigeracion de la empresa Florida

Bebidas?

1.5 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DEL PROBLEMA

El objeto de la investigacion se visualiza como una relacién ganar-ganar, se pretende
agregar valor a la organizacion con un aporte profesional y una base técnica en la
gestion del talento humano, de tal manera que la empresa beneficiada pueda percibir
mejores resultados econdmicos, ya sea porque se puedan incrementar los ingresos o
que se generen productividades por optimizacidén de los recursos. Adicional se
pretende dejar una huella positiva en el clima de la organizacion, lo cual no es tan
sencillo cuantificar monetariamente, pero hay certeza que es un aporte positivo en el
salario psicolégico de los colaboradores, contribuyendo a la creacion de una atmaésfera
sana de trabajo. Desde el punto de vista del investigador esto va a generar crecimiento
profesional, debido a que podra contrastar en el campo el conocimiento adquirido en

el proceso de formacién profesional, haciendo la teoria se convierta en una vivencia.
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Un factor de peso para realizar este analisis es que el tema de estrés laboral es
un fendmeno mundial en la actualidad, lo cual lo hace muy atractivo el analisis de esta
problematica y de interés de todas las personas que tienen un vinculo laboral. Si bien
desde hace cientos de afnos la mayoria de personas se han visto en la obligacion de
pertenecer a una relacion obrero patronal, no existe una receta unica para combatir
Sus causas Yy consecuencias, en virtud que la evolucion del ser humano hace que haya
una dinamica acelerada y cambiante en los lugares de trabajo, por lo cual los issues
de ayer no son los mismo de hoy y no seran iguales en el futuro, un ejemplo es el
avance tecnoldégico actual el cual hace que la forma de resolver los problema cambie,
por lo tanto el tema no es sélo de indole actual si no es novedoso porque obliga a los
profesionales a buscar nuevas alternativas para la resolucion de los eventos que se
presentan en este momento. Uno de los aportes que se quieren dejar es a raiz de la
interpretacion del analisis, las recomendaciones van a ser como una especie de traje
a la medida para Florida Bebidas, de modo que todo se adaptara a los lineamientos

que se viven en la compainia.

Vale destacar que el manejo adecuado del estrés es muy importante para la
organizacion y las personas, puesto que muchas de las enfermedades por las que
mueren las personas actualmente tienen su origen en el estrés. Esto ha llegado a tal
punto que entes internacionales como la OMS hace intervenciones y campanas con el
fin de reducir el impacto que se esta teniendo con algunas enfermedades, desde una
optica humana no es bueno que las personas estén deteriorando la salud y
desgastandose; de cara a la empresa no le es rentable tener a su talento humano en

condiciones no aptas para trabajar ya que esto genera pérdidas econdmicas,
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ausentismo, un clima organizacional hostil, pérdida de tiempo en procesos de curvas
de aprendizaje. Por todo lo anterior es vital saber controlar el estrés dentro de una

organizacion para que no se vea afectada la mision y objetivos de la empresa.

Esta investigacidon es necesaria porque la empresa Florida Bebidas es la unica
empresa costarricense que produce y comercializa bebidas alcohdlicas y no
alcohdlicas al mismo tiempo dentro de Costa Rica y de las pocas compafias en
Centroamérica que practica la triple utilidad, lo cual quiere decir que no solo busca
resultados econdmicos si no también generar un impacto ambiental y social en el pais.
Por esto los resultandos y conclusiones serviran para entender como se debe
gestionar el manejo del estrés en una compafia con estas caracteristicas dentro de
territorio costarricense; puede que en otros paises existan empresas con
caracteristicas similares, pero el entorno de cada pais puede variar mucho en cuanto
leyes y legislacion laboral por lo que lo que esta investigacion sera de mucho aporte a
las personas que muestren un interés en entender o investigar sobre las variables

mencionadas anteriormente.

La poblacion involucrada en el estudio reforzara algunos conocimientos como
cuales son los alcances y limitaciones que tienen sus proveedores internos; este punto
les ayudara a realizar mejor su trabajo y a no adquirir compromisos que luego no
puedan honrar y ello impactara positivamente las relaciones interpersonales y
adicional el area de talento humano puedo revalorar el perfil y competencias
profesionales que debe tener el colaborador actual del area de refrigeracion. Adicional,

si las personas del area de ventas deciden tomar en consideracion las
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recomendaciones, la salud fisica y emocional podrian tener un buen impacto, lo cual

no deja ser una contribucion a la sociedad en general.

1.6 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.6.1 Objetivo General
e Analizar el manejo del estrés y su impacto en el desempefio en los
colaboradores del departamento de refrigeracion de la empresa Florida

Bebidas, en el primer cuatrimestre del 2018.

1.6.2 Objetivos especificos

A. Identificar los estresores, extra-organizacionales, que afectan a los
colaboradores del departamento de refrigeracion de la empresa Florida
Bebidas.

B. Identificar los estresores, intra-organizacionales que afectan a los
colaboradores del departamento de refrigeracion de la empresa Florida
Bebidas.

C. ldentificar los estresores organizacionales que afectan a los colaboradores del
departamento de refrigeracion de la empresa Florida Bebidas.

D. Evaluar el grado de sindrome de Burnout, que presentan los colaboradores del

departamento de ventas de la empresa Florida Bebidas.
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E. Elaborar una propuesta que ayude a disminuir los niveles de estrés en los

colaboradores del departamento de refrigeracién de la Florida Bebidas.

1.7 ALCANCES Y LIMITACIONES

1.7.1 Alcances
Determinar si a los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida

Bebidas les afecta el estrés en el desempefio laboral.

1.7.2 Limitaciones

Dentro de las limitaciones que se dieron en el transcurso de la investigacion, estan:

e La jefatura del departamento de refrigeracion permitié hacer el estudio con las
personas que ocupan el puesto de técnico de refrigeracion en punto de venta.
No se permitio incluir areas de soporte administrativo y operativo.

e Hubo dificultad para coincidir las agendas entre el investigador y los
colaboradores del departamento.

e La jefatura del departamento solicitd revisar las preguntas que se aplicarian a
la poblacion en estudio y se excedio en el tiempo de aprobacion para poder
aplicar la herramienta seleccionada.

e Pese a que los colaboradores contaban con el permiso de sus jefes para aplicar
la encuesta hubo que extender el plazo para aplicarla, debido a que algunos no

completaban la encuesta.
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e Se solicitd informacion salarial de los técnicos de refrigeracion y la jefatura
indicd que se limitaba a no compartir esa informacion, pero si se pudo saber el
costo promedio por hora de los supervisores del departamento.

e El tamafno de la organizacion es grande, lo que dificultd el acceso a algunos
contactos que se querian consultar.

e No se pudo obtener informacion detallada de las mejoras en infraestructura,
pero si se pudo saber que el presupuesto para el afio 2019 en este rubro es de
$500.000, el cual es la suma de varios sub-proyectos que se tiene mapeados

en distintos lugares.

1.8 APORTE DEL INVESTIGADOR

Con la investigacién se realizara un analisis de como el estrés impacta el desempefo
de los colaboradores del area de refrigeracion de Florida Bebidas y se planteara una
propuesta de valor para que se pueda mitigar las oportunidades detectadas de tal
forma que las personas involucradas pueden tener un desempefio laboral superior lo

que traeria beneficios a la organizacién y a las personas.

1.8.1. Delimitaciéon Espacial
La investigacion es realizada en una organizacion privada, descrita anteriormente, con
su sede central en Rio Segundo de Alajuela, para efectos investigativos se
contemplara el departamento de refrigeracién total del pais, por lo que se incluira a los

colaboradores de todas las sucursales fuera de la gran area metropolitana que estan
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ubicadas en Limén, Guapiles, San Isidro del General, Ciudad Neilly, Liberia, Nicoya,

San Carlos y Puntarenas.

1.8.2 Delimitacion Temporal

La investigacion sera efectuada durante el primer cuatrimestre del afio 2018.

1.9 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA
¢, Como afecta el estrés en el desempeno laboral en el departamento de refrigeracion

de Florida Bebidas, durante el primer cuatrimestre del 20187
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El presente capitulo se subdivide en tres partes. Inicialmente, se muestra el marco
situacional de algunas generalidades de la empresa en estudio, tales como mision,

vision, valores, proposito y estructura organizacional.

En el segundo pilar se describe el marco conceptual o teérico en donde las
definiciones conceptuales de diferentes literaturas tienen un rol protagénico ya que
estas van a sustentar tedricamente las afirmaciones que se hagan del tema en
estudio. Las definiciones son focalizadas en la carrera de Administracion de

Negocios con énfasis en Recursos Humanos.

La tercera parte se le llama teorias relacionadas con el proyecto, aca se
enmarcan algunas definiciones del tema en estudio, considerando las apreciaciones

de diferentes autores con el pasar de los anos.

2.1 MARCO SITUACIONAL

2.1.1 Resena histoérica
Florida Bebidas forma parte de Florida Ice and Farm Co. (FIFCO). Su principal
actividad es la produccién y distribucion de bebidas: cerveza, agua embotellada,

refrescos, tés, bebidas energizantes, hidratantes y carbonatadas, entre otras.

En el afo 2002, FIFCO establecié una alianza estratégica con Heineken
Internacional B.V., al comprar esta empresa internacional un 25% de las acciones
de Florida Bebidas. En los ultimos 10 afios la compafia ha tenido un crecimiento
acelerado, gracias a una sus estrategias, la cual se basa en adquirir companias de

la industria de bebidas y fusionarlas con el fin de diversificar y ofrecer mas opciones
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a sus clientes, como en el caso de la adquisicion de Industrias de Alimentos
KERN'’S, y la representacion de la marcar Pepsi para Costa Rica, también ha
logrado obtener la distribucidén de algunas marcas de cerveza en Costa Rica como

Corona, Budweiser, Paulaner entre otras.

Florida Bebidas es una compafia que tiene la vision de trabajar tres pilares:
econdmico, ambiental y social. Uno de los logros alcanzados es que su producto
lider es la unica cerveza en el mundo carbono positivo, esto bajo la marca imperial,
para el afio 2020 Florida Bebidas proyecta tener un acumulado de 1.000.000 horas

en su programa de voluntariado, como una forma de retribuir a la sociedad.

Imagen 1 Categorias y productos de Florida Bebidas
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FUENTE: Pagina web de FIFCO: www.fifco.com. 15 de abril 2018
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Mision de Florida Bebidas

Ser la empresa lider de bebidas y conservas en Centroamérica en términos de

creacion de valor econdmico, social y ambiental, excediendo las expectativas de

sus consumidores, en beneficio de sus clientes, colaboradores, acciones y las

comunidades en donde actua.

213

Vision de Florida Bebidas

Liderazgo de Mercado: Ser una empresa que ostenta el primero o segundo
lugar en participacion de mercado en todas las categorias de bebidas en las
que participa.

Enfoque en Clientes y Consumidores: Ser una empresa que
consistentemente excede las expectativas de sus clientes y consumidores, a
través de la permanente innovacion y desarrollo de sus marcas, productos, y
servicios de reconocida calidad superior.

Ejecucion de Clase Mundial: Ser una empresa reconocida por sus practicas
de negocios de clase mundial, destacada por su ejecucion en el punto de
venta, eficiente gestion de manufactura y cadena de suministro, que le dan
una ventaja competitiva.

Opcién Laboral de Preferencia: Ser una empresa reconocida por valorar y
desarrollar el talento humano, lo que la situa entre las primeras cinco

empresas de preferencia de los mercados laborales en donde actua.
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Responsabilidad Social Corporativa: Ser una empresa cuyas practicas de
negocios son consistentes con su codigo de ética, sus compromisos

ambientales, el desarrollo del pais y de las comunidades en las que actua.

Valores de Florida Bebidas

Pasion por ganar: marcamos tendencia y lideramos los mercados en lo que
operamos. Somos agiles en la toma de decisiones para superar a nuestros
competidores. Creamos productos y soluciones de calidad mas rapidamente
que otros, trabajamos continuamente en la simplificacion y eficiencia de
nuestros procesos. Superamos nuestras adversidades y creamos valor de
forma continua.

Celebracion: festejamos con orgullo y entusiasmo la efectividad de nuestros
equipos, nuestro desarrollo personal y profesional y el balance de nuestra
vida, en un ambiente de trabajo que genera felicidad, confianza, bienestar y
energia positiva.

Imaginacion: transformamos continuamente lo que hacemos cuestionando la
forma tradicional de hacer las cosas, abrazando nuevas ideas con
entusiasmo, convirtiendo problemas en soluciones, asumiendo riesgos
responsablemente y emprendiendo la conversion de ideas viables en
proyectos de mejoramiento y en oportunidades de negocio.

Sostenibilidad: abrimos camino en la forma que generamos valor econémico,

social y ambiental para el mundo. Involucramos a nuestros socios,
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comunidades y consumidores en nuestra filosofia y promovemos en ellos la

sostenibilidad de sus actividades.

2.1.5 Propésito Florida Bebidas
La compaifiia Florida Bebidas se ha planteado un propdsito el cual es “Compartimos

con el mundo una mejor forma de vivir”.

2.1.6 Organigrama Organizacional
El siguiente organigrama muestra la arquitectura organizacional de Florida Bebidas,
el cual permite conocer con mejor nivel de detalle cdmo segmentan las funciones

esta Compaiiia.

Imagen 2 Organigrama FIFCO
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FUENTE: Pagina web de FIFCO: www.fifco.com. 15 de abril 2018
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2.1.7 Organigrama del departamento de Refrigeracion de Florida Bebidas

Imagen 3 Organigrama Departamento de refrigeracion
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2.1.8 Imagenes ilustrativas de Floridas Bebidas

Imagen 4. Edificio Corporativo de Florida Bebidas

Imagen 4 Edificio Corporativo de Florida Bebidas

FUENTE: Pagina web de FIFCO: www.fifco.com. 15 de abril 2018

Imagen 5 Areas Recreativas Florida Bebidas, Rio segundo de Alajuela

FUENTE: Jeremy Jiménez Quesada 31 de julio 2018



Imagen 6. Lobby de Talento Humano de Florida Bebida

Imagen 6 Lobby de Talento Humano de Florida Bebida

FUENTE: Elaboracion propia, 19 de abril 2018

Imagen 8. Linea de envasado Florida Bebidas

Imagen 7 Linea de envasado Florida Bebidas

FUENTE: Desconocida
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Imagen 8. Oficinas Administrativas Departamento de Refrigeracion Coyol de Alajuela

FUENTE: Elaboracién propia, 31 de Julio2018

Imagen 9. Taller de reparaciones de equipo frio GAM, sede Coyol de Alajuela

FUENTE: Elaboracién propia, 31 de Julio2018
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Imagen 10. Reparacién de luces de equipo de refrigeracion en un punto de

venta.

FUENTE: Elaboracién propia, 27 de febrero 2018

2.2 MARCO CONCEPTUAL

Posterior de una breve descripcion de la empresa Florida Bebidas es esencial
referenciar con criterios técnicos y tedricos las bases que respaldan la presente
investigacion, por lo tanto, se van a poner en contexto algunos conceptos primarios
de administracidon, administraciéon de recursos humanos, hasta poder abordar la

tematica de estrés laboral y parte de su entorno.

2.2.1 Administracion
En la actualidad la administracion esta inmersa en la mayoria de las actividades que

se desempefian en la vida, principalmente, cuando se trata de guiar grupos de
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trabajo. La administracion puede entenderse como el proceso en cual se dictan las
pautas a seguir para poder alcanzar una meta preestablecida. Se puede decir que
esta disciplina ha estado presente desde los inicios de la historia y que ha venido
evolucionado en conjunto con el ser humano. Existen textos en donde es posible
encontrar diversas definiciones o descripciones de este concepto un ejemplo de ello

es el siguiente extracto:

La administracion es la direccion racional de las actividades de una
organizacion, ya sea lucrativa o no, en ella se aborda la planeacion, organizaciéon
(estructura), direccion y control de las actividades separadas por la division del

trabajo que ocurren dentro de la organizacion (Chiavenato, 2014, p.1).

Posterior a esta descripcion técnica se puede concluir que en el manejo
administrativo es oportuno analizar las diferentes aristas que participan en las
distintas fases con la finalidad de disponer una base cientifica que permita contar

con una mayor posibilidad de lograr el éxito.

“‘Desde que el hombre aparecio en la Tierra ha tenido la necesidad de trabajar en
grupo para subsistir. En este sentido, la administracion ha existido no como una
disciplina propiamente dicha, sino como un medio para coordinar los esfuerzos de

un grupo y lograr objetivos comunes” (Munch, 2014, p.3).

Como indica el autor, desde los inicios de la historia el ser humano se ha visto

obligado a aplicar algunas practicas para administrar los recursos de la manera mas
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eficiente, con el paso de los anos esta técnica se mejorado y profesionalizado,

adecuandose a las nuevas necesidades del hombre.

2.2.2 Proceso administrativo

El proceso administrativo se define como “el conjunto de fases o etapas sucesivas
mediante las cuales se lleva a cabo la administracién, y son las mismas que se
interrelacionan y forman un proceso integral” (Sanchez, 2014, p.78). Con respecto
a la definicion anterior es fundamental desarrollar el conocimiento de las etapas que
involucran el proceso administrativo y el respectivo enfoque de cada una de ellas,
este conocimiento permitira en la practica que se ejecuten los fundamentos de la
administracion como disciplina

Imagen 11 Funciones especificas de la administracién

Funciones especificas de la Administracion

ORGANIZACION ACIO
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CONTROL DE RECURSOS COMPARACIONES
HUMANOS COMPORTAMIENTO >
NORMAS IND]\:EIESEDL Y DE ACCION

METAS

Fuente: (Maricela Sanchez, 2014) Administracion 1, (p. 79).

Existe una quinta etapa que es la integracion de personal, la cual se ampliara en su

respectivo momento.
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Planeacion: “Un proceso de toma de decisiones que centra su atencion en el
futuro (del individuo, de la organizacion, de los paises) y en la manera de lograr sus

metas” (Torres & Torres, 2014, p.100).

La fase de planeacion juega un rol protagénico en el manejo administrativo, aca
se define el resultado final o lo que se quiere obtener, incluso se cree que es una
etapa sofiadora porque el objetivo es una aspiracion, aca es cuando se define como

hara y se proyecta en el tiempo la duracion de una meta.

Organizacion: Esta funcién se enfoca en definir los roles que van a desempenar
los diferentes actores de un grupo de trabajo y se establecen limites de hasta donde

debe llegar cada parte involucrada. Luna (2014) expresa:

La organizacion consiste en la identificacion y clasificacion de las actividades
requeridas, la agrupacion de las actividades necesarias para el cumplimiento de
los objetivos, la asignacion de cada grupo de actividades a un administrador
dotado de capacidad necesaria para supervisarlo y la estipulacion de

coordinacion horizontal y vertical en la estructura organizacional (p.73).

Direcciéon: En la direccion se ejecuta el planteamiento hecho en la fase de
planeacién, es indispensable un liderazgo con influencia positiva de parte de los
puestos con talento humano a cargo, para que transmitan seguridad al grupo. En
caso de contar con los lideres idoneos se enrumba correctamente el camino al éxito;

parece trillado hacer este tipo de afirmaciones, pero en cotidianeidad mucho de los



52

fracasos se deben a liderazgos poco asertivos, por ello se debe es basico tener

monitoreado el liderazgo de posiciones claves dentro de la organizacion.

Segun Koontz y Heinz (2013) “La direccion consiste en influir en las personas de
modo que contribuyan a las metas de las organizaciones y grupos. En particular se

relaciona con el aspecto trato personal de la administracion (p.23).

Control: De acuerdo con lo descrito Koontz y Heinz (2013) en su libro

Elementos de administracion:

El control es medir y corregir el desempefio de individuos y organizaciones
para asegurarse que los hechos se ajusten a los planes. Consiste en medir
el desempeno en relacion con las metas y los planes, sefalar las

desviaciones de los estandares y corregirlas (p.24).

Para las personas incorporadas al mercado laboral quizas han escuchado
frases similares a “lo que no se mide no se controla”, lo cual se convierte en un
llamado a estar pendientes de como se van dando los resultados. Alineado con el
fin de la presente investigacion tiene mucha relacion dado que si los resultados son
positivos dentro de la organizacién los niveles de estrés tienden a disminuir dentro

de la misma.
Integracion de personal:

El talento humano en una organizacion es el actor principal a la hora de
alcanzar los resultados, por lo tanto, es indispensable que el administrador
sea capaz de tener una lectura adecuada de cual es la estructura idonea y

que en la misma no haya vacantes, ademas de la importancia de contar con
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procesos de capacitacion o nivelaciéon de conocimiento de las personas

(Koontz & Heinz, 2013, p.23).

2.2.3 Caracteristicas de la Administracion
En el libro Administracion de Javier Benavides Pafieda (2014) se detallan algunas
caracteristicas de la administracion. Estas caracteristicas son, un fundamento

importante traerlo a contexto

1. Universalidad: Existe en cualquier grupo social y es susceptible de
aplicarse lo mismo en una empresa industrial, que en el ejército, en un
hospital, en un evento deportivo, etcétera.

2. Valor instrumental: Dado que su finalidad es eminentemente practica, la
administracion es un medio para lograr un fin y no un fin en si misma;
mediante esta se busca obtener determinados resultados.

3. Unidad temporal: Aunque para fines didacticos se distinguen diversas
frases y etapas en el proceso administrativo, esto no significa que existan
aisladamente. La administracion es un proceso dinamico en el que todas
sus partes existen de manera simultanea.

4. Amplitud de ejercicio: Se aplica en todos los niveles de un organismo
social.

5. Especificidad: Aunque la administracion se auxilie de otras ciencias y
técnicas, tiene caracteristicas propias que le proporcionan su caracter

especifico. Es decir, no puede confundirse con otras disciplinas afines
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como en ocasiones ha sucedido con la contabilidad o la ingenieria
industrial.

6. Interdisciplinariedad: La administracién es afin a todas las ciencias y
técnicas relacionadas con la eficiencia en el trabajo.

7. Flexibilidad: Los principios administrativos se adaptan a las necesidades
propias de cada grupo social en el que se aplican. La rigidez en la

administracion es inoperante (p.4).

2.2.4 Propésitos de la Administracion

Toda actividad tiene uno o varios propositos en la busqueda de lograr algo y la
administracion no es la excepcion, en el libro Administracion (2014) de Javier
Benavides Pafieda se hace énfasis en algunos propdsitos de la administracion como
ciencia econdmica y subdivide recursos en cuatro pilares: econdémicos, humanos,
fisicos y tecnologicos (p.4).

Todo lo anterior juega un rol fundamental para el cumplimiento de los distintos
propositos que se plantean a nivel organizacional, pero hay que tener un alto grado
de conciencia en que son las personas las que con buenas decisiones logran que

todas las piezas del engranaje funcionen en beneficio de una compainia.

2.2.5 Productividad, eficacia y eficiencia
Productividad: En la época actual se viven momentos de mucha presion a nivel
laboral, principalmente, ante las metas retadoras que normalmente se plantean en

las empresas; es normal enfocar muchos esfuerzos para conseguir una
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productividad positiva o productividades. El término productividad se puede resumir
en lograr mejores resultados con la menor cantidad de recursos posibles. Segun
Koontz (2017) en el libro Administracion una perspectiva global, empresarial y de

innovacion se afirma lo siguiente:

“El verdadero significado de productividad, cabe definirla como el cociente

produccion-insumos dentro de un periodo, considerando la calidad”.

Productividad= Produccién dentro de un periodo, considerando la calidad)
Insumos

La formula indica que la productividad puede mejorarse al:
1. Aumentar la produccién con los mismos insumos.
2. Reducir los insumos manteniendo la misma produccion.

3. Aumentar la produccién y reducir los insumos para cambiar el cociente

favorablemente (p.15).

Efectividad y eficiencia: “la efectividad es el logro de objetivos y la eficiencia es

alcanzar los fines con el minimo de recursos” (Koontz, 2017, p.16).

Se puede deducir que los conceptos de productividad, eficacia y eficiencia
hacen un vinculo muy estrecho entre si, se le podria denominar el triangulo de la
excelencia. Es muy importante lograr los objetivos propuestos, pero con un uso de
recursos responsables de modo que las operaciones se hagan mas rentables sin
descuidar la calidad, de lo contrario se podria pagar un precio muy alto, en especial

en estos tiempos en donde ante cualquier descuido los competidores toman ventaja.
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2.3 Administracion de Recursos Humanos

El término de recursos humanos en muchas ocasiones estd mal conceptualizado
por las personas que no son expertas o conocedoras de la materia, algunos piensan
que es un area encargada de contratar y desvincular colaboradores, hacer la planilla
unicamente; si bien estas son algunas funciones del departamento de talento
humanos el alcance es mayor, dado que abarca otras sub-tareas como
compensacion, seguridad laboral, reclutamiento de personal, seleccidn de personal,
capacitacion y muchos mas que se van a detallar mas adelante en el avance de la
investigacion.

Segun Dessler (2015), el concepto es mas amplio a lo que creen algunas
personas ajenas a la tematica de talento humano. “La administracién de recursos
humanos es el proceso de contratar, capacitar, evaluar y remunerar a los
empleados, asi como de atender sus relaciones laborales, su salud y seguridad, y

de manejar los aspectos de equidad” (p.4).

Actualmente, el termino recursos humanos esta teniendo una transicién, incluso
hasta en la forma de nombrarse, hoy es comun escuchar las palabras talento
humano en sustitucion de lo que se ha venido llamando recursos humanos desde
afnos atras; esto por el enfoque se le esta en la segunda década del siglo XXl a este
departamento. La transicion consiste en pasar a potenciar el talento humano en
beneficio de las personas y las organizaciones con una visidon ganar-ganar, en lugar
de administrar a las personas como un recurso de la compaiia. Es notable y digno
de destacar la posicion de las areas de talento humano en la actualidad, dado que

a la salud y seguridad laboral de todos los colaboradores sin importante su posicion
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jerarquica se le esta dando relevancia y con un nivel alto de priorizacion, que en
realidad tiene mucho sentido y légica porque las personas son los actores
principales para lograr los objetivos y si no se cuenta con un equipo de trabajo sano
fisica y psicolégicamente no es posible obtener buenos resultados. Ante la
competitividad que se vive hoy, es crucial que el profesional del area de talento
humano tenga los suficientes criterios técnicos y la mejor aptitud para ejercer sus
funciones. Segun la definicion de recursos humanos se dice que uno de sus roles
contratar, capacitar; y mucho del éxito organizacional depende de contar con las
personas idoneas para ejercer las actividades que se le asignen, por lo que una

mala o buena eleccién de un candidato va a tener repercusion en los resultados.

Para una mayor claridad del entorno alrededor del area de talento humano

es basico conocer:

e ;Cuales son los desafios actuales?
e ;Cuales son las principales responsabilidades?
e ;Cuales son las inquietudes de la fuerza laboral?

Si una compafiia es capaz de tener claramente visualizados estos aspectos la

tarea se encamina a realizarse con éxito.
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Imagen 12. Estructura General de la administracion de recursos humanos.

Figura 1.1 Estructura general dela ad
DESAFIOS INQUIETUDES
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entre los empleados » Comunicacionss + Niveles de educacion
» Compensacion + Derechos de los
+ Beneficios SR
+ Relaciones laborales + Tema de privacidad
+ Actitudes en el trabajo
s Preocupaciones familiares

Fuente: (George W Bohlander, 2017) Administraciéon de recursos humanos 1 (p. 17).

2.3.1 Historia de Recursos Humanos

El concepto de recursos humanos tiene varias décadas de estar en los distintos
ambientes laborales y el mismo ha ido evolucionando en el tiempo, conforme el
mismo hombre ha ido proponiendo cambios en los diferentes sistemas en los que
se involucra. Hay una historia en esta area de la administracion que se ha venido
forjando y aun se sigue escribiendo, segun el libro Administracion de recursos

humanos de Chiavenato (2017) relata parte de la historia:

El area de Recursos Humanos es una especialidad que surgié debido al
crecimiento y la complejidad de las tareas organizacionales. Sus origenes se

remontan a los comienzos del siglo XX, como consecuencia del fuerte
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impacto de la Revolucion industrial; surgié con el nombre de relaciones
industriales, como actividad mediadora entre las organizaciones y las
personas, para suavizar o aminorar el conflicto entre los objetivos
organizacionales y los objetivos individuales, hasta entonces considerados
incompatibles o irreconciliables. Era como si las personas y las
organizaciones, a pesar de su estrecha interrelacion, vivieran separadas, con
las fronteras cerradas, las trincheras abiertas y la necesidad de un
interlocutor ajeno a ambas para entenderse o, al menos, para reducir sus
diferencias. Ese interlocutor era un dérgano que recibia el nombre de
relaciones industriales, cuya labor consistia en articular capital y trabajo,
interdependientes, pero en conflicto. Con el paso del tiempo el concepto de
relaciones industriales cambid por completo. Alrededor de la década de 1950
se le llamé administracion de personal. Ya no se trataba sélo de mediar en
las desavenencias y aminorar los conflictos, sino, sobre todo, de administrar
a las personas de acuerdo con la legislacion laboral vigente, asi como
intervenir en los conflictos de intereses que surgian continuamente. Poco
después, en la década de 1960, el concepto sufrié una nueva transformacion.
La legislacion laboral poco a poco se volvido obsoleta, mientras que los
desafios de las organizaciones crecian fuera de toda proporcidon. Se
considerdé a las personas como los recursos fundamentales para el éxito
organizacional, y como el unico capital vivo e inteligente de que disponen las
organizaciones para enfrentar los retos. Asi, a partir de la década de 1970

surgié el concepto de recursos humanos (RH), aunque todavia sufria de la
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vieja miopia que ve a las personas como recursos productivos o simples
agentes pasivos cuyas actividades debian planearse y controlarse a partir de
las necesidades de la organizacion. A pesar de que RH abarcaba todos los
procesos de administracion de personal que se conocen ahora, partian del
principio de que las personas debian administrarse por la organizacion o un
area central de RH. Sin embargo, con las nuevas caracteristicas del tercer
milenio (globalizacion de la economia, fuerte competitividad en el mundo de
los negocios, cambios rapidos e imprevisibles y dinamismo del ambiente), las
organizaciones exitosas ya no administran ni recursos humanos ni personas,
pues eso significa tratarlas como agentes pasivos y dependientes; ahora
administran con las personas. Eso implica tratarlas como agentes activos y
proactivos, dotados de inteligencia y creatividad, de iniciativa y decision, de
habilidades y competencias, y no solo de capacidades manuales, fisicas o
artesanales. Los individuos no son recursos que la organizacion consume y
utiliza, y que generan costos. Al contrario, constituyen un poderoso activo
que impulsa la creatividad organizacional, de la misma manera que lo hacen
el mercado o la tecnologia. Asi, nos parece mejor hablar de administracion
de personas por medio de los gerentes para resaltar la administracion con

las personas como socios, y N0 cCOmo meros recursos pasivos y obedientes.
En este nuevo concepto resaltan tres aspectos fundamentales:

a) Las personas son diferentes entre si, estan dotadas de una personalidad
propia, tienen una historia personal particular y diferenciada; poseen

habilidades y conocimientos, destrezas y competencias indispensables para
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la adecuada administracion de los recursos organizacionales. Deben
resaltarse las diferencias individuales, no eliminarse, estandarizarse ni
homogeneizarse. Es decir, se debe considerar a las personas como seres
dotados de inteligencia y creatividad, de iniciativa y decision, de habilidades

y competencias, y no unicamente como recursos de la organizacion.

b) Las personas son los elementos vivos, impulsores de la organizacion,
capaces de dotarla de la inteligencia, talento y aprendizaje corporativo
indispensables para su constante renovacion y competitividad en un mundo
repleto de cambios y desafios. Las personas poseen un increible don de
crecimiento y desarrollo personal, y por tanto deben verse como fuente de
impulso propio y no como agentes inertes o estaticos que necesitan

controlarse.

c) Las personas son socios de la organizacion y las unicas capaces de
conducirla a la excelencia y al éxito. Como socios, las personas invierten en
la organizaciéon (en forma de esfuerzo, dedicacion, responsabilidad y
compromiso) esperando obtener ganancias (en forma de salarios, incentivos,
crecimiento profesional, carrera, etc.). Una inversidon solo se justifica si
produce una ganancia interesante. A medida que la ganancia es mejor y
sustentable, la inversion tiende a aumentar. En esta interaccion persona-
organizacion reside el caracter de reciprocidad, asi como el de actividad y
autonomia, evitandose asi la pasividad e inercia de las personas. Individuos
como socios de la organizacion y no como meros sujetos pasivos dentro de

ella que es y no es una organizacion, asi como no se pueden determinar con
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exactitud los limites de la influencia de cada persona en una organizacion

(p-2).

Las nuevas generaciones siguen escribiendo paginas en esta historia que
posiblemente vaya evolucionando como una forma de adatarse a los nuevos retos

que plantean dia con dia.

2.3.2 Importancia de la administracion de recursos humanos
Una adecuada administracién en recursos humanos evita que las empresas se vean
en aprietos y Dessler (2015) en su libro Administracién de Recursos Humanos lo
plantea de una forma no tan comun pero interesante, nombrando algunas cosas
que nadie desearia pasar dentro de una organizacion, mediante una pregunta
principal:

¢ Por qué la administraciéon de recursos humanos es importante para todos

los gerentes?

Tal vez sea mas facil contestar la pregunta con una lista de los errores
referentes al personal que usted no querra cometer cuando lo administre. Por

ejemplo:

Contratar a la persona equivocada para un puesto de trabajo.
Tener una alta rotacion de personal.

Que su personal no haga su mejor esfuerzo.

Perder tiempo en entrevistas inutiles.
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Que se demande a su empresa por acciones discriminatorias.

Que se acuse a su compania de practicas inseguras de acuerdo con las leyes

federales de seguridad laboral.

Que sus empleados consideren que sus sueldos son injustos y desiguales

con respecto a los de otros trabajadores en la empresa.
Permitir que la falta de capacitacion afecte la eficacia de su departamento.

Cometer cualquier practica laboral injusta (p.4).

2.3.3 Responsabilidades de algunos roles de recursos humanos

Dessler (2015) hace la siguiente afirmacion:

No obstante, los gerentes de linea también tienen muchas responsabilidades
de recursos humanos, ya que la administracion directa del personal, siempre
ha formado parte integral de las responsabilidades de cualquier gerente de
linea, desde el presidente hasta el supervisor de menor nivel. Por ejemplo,
una empresa importante describe las obligaciones de sus supervisores de
linea para una administracion de recursos humanos eficaz, usando las

siguientes acciones generales:
1. Colocar a la persona indicada en el puesto correcto.
2. Iniciar a los empleados nuevos dentro de la organizacion (induccion).

3. Capacitar a los empleados para desarrollar trabajos que sean nuevos para

ellos.

4. Mejorar el desempefio laboral de cada persona.
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5. Lograr una mayor cooperacion y desarrollar buenas relaciones laborales.
6. Interpretar las politicas y los procedimientos de la empresa.

7. Controlar los costos laborales.

8. Desarrollar las capacidades de cada individuo.

9. Fomentar y mantener el buen estado de animo del departamento.

10. Proteger la salud y la condicion fisica de los trabajadores (p.7).

Una adecuada definicién de roles aporta mucho valor a la organizacién y
hace que las personas se especialicen en lo que hacen, lo cual permite que el
talento humano tenga un desarrollo personal y profesional, ademas que las
personas llegan a tener protagonismo en las decisiones que se toman en las

companfias.

2.3.4 Responsabilidades del gerente de recursos humanos

La posicion de gerente en cualquier organizacidn demanda un alto grado de
responsabilidad y compromiso, dado que es la persona llamada a llevar el barco a
buen puerto; esto se puede ampliar con lo que dice Dessler (2015) en el libro

administracion de recursos humanos sobre el gerente de recursos humanos.

Para ofrecer dicha ayuda especializada, el gerente de recursos humanos

realiza tres funciones:

1. Una funciéon de linea. El gerente de recursos humanos dirige las

actividades del personal en su propio departamento y tal vez en las areas de

servicios relacionadas (como el comedor de la planta).
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2. Una funcién de coordinacién. Los gerentes de recursos humanos también

coordinan las actividades del personal, responsabilidad que con frecuencia
se conoce como autoridad funcional (o control funcional). Aqui el gerente se
asegura de que los gerentes de linea pongan en marcha las politicas y las
practicas de recursos humanos de la empresa (por ejemplo, cumplir sus

politicas contra el acoso sexual).

3. Funciones de staff (ayudar y asesorar). Ayudar y asesorar a los gerentes
de linea es el nucleo del trabajo del gerente de recursos humanos, quien
asesora al director general para que entienda mejor los aspectos
relacionados con el personal y la planeacion estratégica. RH ayuda a
contratar, capacitar, evaluar, recompensar, aconsejar, ascender y despedir a

los empleados (p.7).

Organizacion de las responsabilidades del departamento de

recursos humanos

No todas las estructuras de los departamentos de recursos humanos deben de tener

el mismo tamano, este depende de la dimension de la empresa, no se puede

comparar una empresa transnacional con una PIMES. En el libro administracion de

recursos humanos de Dessler (2015) se muestra una propuesta de un departamento

de recursos humanos de una compafia grande:

Reclutadores. Buscan aspirantes calificados para los puestos.

Coordinadores de igualdad de oportunidades en el empleo. Investigan y

resuelven quejas relacionadas con la EEOC (Equal Employment Opportunity
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Commission), examinan las practicas de la organizacion en busca de

potenciales transgresiones, a la vez que recopilan y presentan informes.

Analistas de puestos. Reunen y examinan informacion sobre los puestos

de trabajo para preparar descripciones de los mismos.

Gerentes de compensaciones. Desarrollan planes de remuneracion y

manejan el programa de prestaciones para los trabajadores.

Especialistas en capacitacion. Planean, organizan y dirigen las actividades

de capacitacion.

Especialistas en relaciones laborales. Asesoran a la administracion sobre

todos los aspectos de las relaciones entre sindicato y empresa (p.8).

2.3.6 Procesos de Recursos Humanos
Dentro de las muchas funciones que tiene el area de recursos humanos existen
algunas labores basicas a los cuales se les denomina procesos de recursos

humanos.
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Imagen 13 Procesos de recursos humanos
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Fuente: Elaboracion Propia. Mayo 2018
2.3.7 Planeacion del capital humano
La realizacién de un plan de accién es indispensable en las diferentes actividades
de la vida, esto define cual el norte que persigue el planificador, en recursos
humanos esto es la excepcion, por lo que se recomienda la realizacion de un master
plan con un horizonte de al menos cinco afos de que es lo que quiere alcanzar la

organizacion hacia el futuro.

“La planificacion de recursos humanos (PRH) es el proceso que emplea una
organizacion para asegurarse de que tiene la cantidad y la «calidad» de personas
adecuadas para conseguir en el futuro un nivel determinado de productos o

servicios” (Gomez, Balkin, & Cardy, 2016, p.199).
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Imagen 14. Planificacion de recursos humanos
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Fuente: (Gomez, Balkin, & Cardy, 2016), Gestion de recursos humanos (p. 200).

2.3.8 Analisis de puestos

El analisis de puesto es otro de los procesos claves en las areas de recursos
humanos, es aca en donde visualizan las cualidades y competencias en cada
puesto de trabajo, segun Dessler (2015), se puede entender el analisis de puestos

de la siguiente manera:

La administracion del talento empieza con la comprension de cuales puestos
necesitan cubrirse, y de los rasgos humanos y habilidades que los empleados
necesitan para realizar el trabajo de manera eficaz. El analisis del puesto es
el procedimiento para determinar las responsabilidades de éstos y las
caracteristicas de la gente que se contratara para cubrirlos. El analisis

proporciona informacion que se utiliza para elaborar las descripciones del
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puesto (una lista de tareas) y las especificaciones del puesto (o del

“‘individuo”) (el tipo de persona que se debe contratar para ocuparlo) (p.55).

2.3.9 Reclutamiento

El reclutamiento es un proceso de mucha relevancia para una organizacion, es aqui
donde inicia la busqueda de los talentos adecuados para los distintos puestos de
trabajo que se tienen vacantes, se puede decir que una via para alinear las

expectativas entre la oferta y demanda laboral.

En el libro gestion de recursos humanos el proceso de reclutamiento se
define de la siguiente forma: “el reclutamiento es el proceso por el que se genera un
grupo de candidatos cualificados para un determinado puesto. La empresa debe
anunciar la disponibilidad de puestos en el mercado (dentro y fuera de la
organizacion) y atraer a candidatos cualificados que los soliciten” (Goémez, 2016,

p.204).

2.3.10 Reclutamiento Interno
El reclutamiento interno se da cuando los candidatos elegibles para cubrir un puesto
de trabajo estan dentro de la organizacién que desea llenar la vacante. Segun Lopez

& Ruiz (2015) en el libro operaciones administrativas de recursos humanos dice que

Muchas empresas que siguen la politica de cubrir las vacantes reclutando

candidatos entre el personal existente en la empresa.
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Para que el reclutamiento interno sea motivador y no genere un mal ambiente
laboral, los puestos vacantes se tienen que publicar (tablones de anuncios,
intranet, correo electrénico) y la seleccion tiene que ser transparente y llevado
a cabo por una comision cuya composicion se pacta con los representantes

de los trabajadores.
Habitualmente, la seleccion interna se basa en la antiguedad y en los méritos

- Antiguedad: Es el tiempo que la persona ha estado al servicio de la
empresa.

- Méritos. Se tiene en cuenta si los candidatos han conseguido los
objetivos marcados y si desempefan destacadamente las tareas de

su puesto y la formacioén adquirida.

Si hubiera dudas entre varios candidatos, se aplicarian técnicas como las
utilizadas habitualmente en seleccion (pruebas, entrevistas, concursos de

méritos entre otras (p.13).

2.3.11 Reclutamiento Externo

El reclutamiento externo es otra forma de ocupar vacantes con la diferencia que los
candidatos considerados no estan dentro del entorno de la organizacion. El que se
opte por personas externas puede ser por diferentes razones, como querer ideas
nuevas en el equipo de trabajo, quizas internamente no hay alguien preparado en
ese momento o el grado de especializacion de la vacante demanda a acudir a

opciones externas, esto concepto se puede reforzar con la siguientes afirmacion:
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‘Las empresas recurren al reclutamiento externo por diferentes motivos,
principalmente para la obtencidon de personal calificado hara rejuvenecer algunos

departamentos con bajos niveles de rotacién” (Lopez & Ruiz, 2015, p.14).

2.3.12 Fuentes de reclutamiento:

Imagen 15. Fuentes de reclutamiento
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Fuente: (Lopez & Ruiz, 2015), operaciones administrativas de recursos humanos (p.13).

2.3.13 Reclutamiento mixto

El reclutamiento mixto es cuando un patrono decide usar fuentes externas e internas
para cubrir una vacante, ambos métodos se complementan entre si, esto tiene la
ventaja que le da un panorama mas amplio al reclutador y a las areas que desean

hacer la contratacion.
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2.3.14 Seleccion de personal

Gbémez (2016) afirma:

La seleccion es el proceso por el que se toma la decision de «contratar» o
«no contratar» a los candidatos a un puesto. El proceso normalmente
requiere determinar las caracteristicas necesarias para realizar con éxito el
trabajo y, a continuacion, valorar a cada candidato en funcion de esas

caracteristicas, generalmente basadas en el analisis de puestos (p.204).

La seleccion de personal es una forma de prevision, la cual procura identificar
cuales son los talentos que van a garantizar que la compania logre sus metas,
ademas es una comparacién entre las competencias de los aspirantes al puesto. Es
importante que el profesional de recursos humanos tenga claro que en el proceso
de seleccidon se da acompanamiento al cliente interno, la decision debe ser
colegiada y nunca se debe imponer un candidato, hay que asegurar desde el
proceso de reclutamiento que los diferentes candidatos cumplen con la con el perfil

que se requiere para desempenfar las laboras.

2.3.15Induccion de personal
“El propdsito de la induccidn y la capacitacion consiste en asegurarse de que los

trabajadores sepan qué hacer y como hacerlo” (Dessler, 2015, p.186).

Un proceso de inducciéon manejado de forma efectiva es una forma de que
los colaboradores se sientan atraidos por la empresa que les acaba de contratar,
Dessler (2015) hace una ampliacion del proceso de induccion afirmandolo de la

siguiente manera:
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El proceso de induccién La duracion del programa de induccion depende de
los temas que se deseen cubrir, lo cual a menudo requiere de varias horas.
El especialista de recursos humanos (o, en las pequefias empresas, el
supervisor) realiza la primera parte de la induccién al hablar sobre temas tan
basicos como los horarios laborales y las prestaciones. Luego, el supervisor
continua la induccién explicando como esta organizado el departamento y, a
la vez, presenta al empleado con sus nuevos colegas, lo familiariza con el
centro de trabajo y lo ayuda a disminuir el ajetreo del primer dia. Los
supervisores deben mantenerse alerta, vigilar a los nuevos empleados y
animarlos a participar en las actividades (como reunirse con los trabajadores
mas antiguos en los momentos de descanso), que les permitiran aprender el
‘manejo del oficio”. En el caso de los empleados con discapacidad, la
integracion y la socializacion suelen verse muy influidas por la conducta de

los supervisores y los companeros de trabajo (p.186).

2.3.16 Objetivos de la induccion

La induccion tiene cuatro objetivos:

e Lograr que el nuevo empleado se sienta parte del equipo, bien recibido y
comodo.
e Asegurarse de que el nuevo trabajador cuente con informacién basica para

realizar sus funciones de forma efectiva, como el acceso a un correo
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electronico, las politicas de personal y las prestaciones, asi como las
expectativas en términos de su conducta laboral.
e Ayudar a que el nuevo elemento adquiera una comprension general sobre la
organizacion (pasado, presente, cultura y vision del futuro).
Iniciar el proceso de socializacion dando a conocer la cultura de la empresa y la

manera en la que hace las cosas (Dessler, 2015, p.186).

2.3.17 Capacitacién de personal

La capacitacion es el proceso en donde el contratado empieza a recibir o reforzar
su conocimiento sobre un tema especifico. En muchos centros de trabajo no hay
programas de capacitacion, sino que se aventuran de una forma muy arriesgada a

que el colaborador aprenda haciendo sin ningun entrenamiento previo.

La capacitacion debe iniciar inmediatamente después de la induccion.
Capacitar significa dar a los empleados nuevos o antiguos las habilidades
que requieren para desempefar su trabajo, tal como mostrar a un nuevo
representante comercial la forma de vender el producto de su empresa. La
capacitacién se puede llevar a cabo pidiéndole al empleado en activo que
explique al recién contratado como es el puesto de trabajo, o bien, mediante
un proceso de varias semanas con clases en un salén o por Internet (Dessler,

2015, p.188).
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Los procesos de capacitacion afectan la productividad de empresa, por lo
que los especialistas en talento humano no deben escatimar en ubicar recursos

para que las personas de la organizacion amplien sus conocimientos.

2.3.18 Contenido de la capacitacion

EL contenido de la capacitacion abarca cinco formas de cambio de la conducta

1. Transmisién de informacion: el contenido de muchos programas de
capacitacién son informaciones sobre la empresa, sus productos y servicios,
organizacion y politicas, reglas y reglamentos. Es un cuerpo de
conocimientos indispensable para que los capacitados sepan qué hacer,
como, cuando y donde. También puede cubrir la transmision de nuevos
conocimientos en la medida en que los trabajadores progresen en la

empresa.

2. Desarrollo de habilidades: sobre todo, las habilidades, destrezas y
conocimientos directamente relacionados con el desempeno del puesto
presente o de posibles funciones futuras. Se trata de una capacitacién
orientada directamente hacia la ejecucion adecuada de las tareas y
operaciones que se realizaran, o sea, como aplicar la informacion y los

conocimientos que se reciben.

3. Desarrollo o modificacion de actitudes: se trata del cambio de conducta o
de actitud de las personas, para la modificacién de actitudes negativas de los

trabajadores y convertirlas en otras mas favorables, como aumentar la
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motivacion o desarrollar la sensibilidad de gerencia y de supervision en
cuanto a los sentimientos y las reacciones de las personas. Puede implicar
la adquisicion de nuevos habitos y actitudes, sobre todo en relacion con los
clientes o usuarios (como la capacitacién de vendedores, cajeros, etc.) o

técnicas de ventas.

4. Desarrollo de conceptos: la capacitacion puede dirigirse a elevar la
capacidad de abstraccion y la concepcion de ideas y filosofias, sea para
facilitar la aplicacién de conceptos en la practica de la administracion, o para
elevar el nivel de generalizacién para desarrollar gerentes que piensen en

términos globales y amplios.

5. Creacion de competencias individuales: Por encima de todas las cuestiones
anteriores, se trata de crear y desarrollar las competencias duraderas en las
personas, como aumentar el conocimiento (saber), habilidades (saber
hacer), juicio (saber juzgar y decidir) y actitudes (saber hacer acontecer)

frente a situacion (Chiavenato, 2017, p.331).

2.3.19 Objetivos de la capacitaciéon

Segun Chiavenato 2017 la capacitacion tiene ciertos objetivos.
Los principales objetivos de la capacitaciéon son:

1. Preparar a las personas para la realizacion inmediata de diversas tareas

del puesto.
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2. Brindar oportunidades para el desarrollo personal continuo y no sélo en
sus puestos actuales, sino también para otras funciones mas complejas y

elevadas

3.Cambiar la actitud de las personas, sea para crear un clima mas
satisfactorio entre ellas o para aumentarles la motivacion y volverlas mas

receptivas a las nuevas tendencias de la administracion (p.332).

Que importante es tener claramente definidos los objetivos, porque es un medio
para alcanzar el éxito, en este caso no es solo capacitar por capacitar si no hacerlo

para poder llegar al norte que ser quiere.

2.3.20 Ciclo de la capacitacion
Como muchas cosas, la capacitacion tiene un ciclo el cual se va dando en etapas.

Chiavenato (2017) lo afirma de la siguiente forma:

La capacitacion debe tratar de orientar esas experiencias de aprendizaje en
un sentido positivo y benéfico, completarlas y reforzarlas con una actividad
planeada, para que los individuos de todos los niveles de la empresa
desarrollen mas rapido sus conocimientos y las actitudes y habilidades que
les beneficiaran a ellos y a la empresa. Asi, la capacitacion cubre una
secuencia programada de hechos visualizables como un proceso continuo,

cuyo ciclo se renueva cada vez que se repite (p.332).
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Imagen 16. Ciclo de capacitacion
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Fuente: (Chiavenato. 2017), administracion de recursos humanos (p.333).

Imagen 17. El proceso de capacitacion
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Fuente: (Chiavenato. 2017), administracion de recursos humanos (p. 333).
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2.3.21 Desarrollo organizacional

El desarrollo organizacional (DO), consiste en mejorar la efectividad de la
organizacion y de las personas que la integran, esto lo utilizan los lideres para que
todas las personas se sientan parte de los objetivos que tiene la organizacion.
Chiavenato (2017), dice “segun el DO, el unico camino viable para cambiar a las
organizaciones es cambiar su “cultura”, es decir, cambiar los sistemas dentro de los

cuales viven y trabajan las personas” (p.358).
En mismo Chiavenato (2017) indica que:

El campo del desarrollo organizacional (DO) continua vigente y se sustenta
en los conceptos y métodos de las ciencias de la conducta, visualiza a la
organizacién como un sistema total y se compromete a mejorar su eficiencia
en el largo plazo mediante intervenciones constructivas en los procesos y en

las estructuras organizacionales (p.358).

El proceso de cambio organizacional comienza con el surgimiento de fuerzas
que crean la necesidad de cambio en algunas partes de la organizacion.

Estas fuerzas pueden ser exdégenas o enddégenas

1. Fuerzas exdgenas: provienen del entorno, como nuevas tecnologias,
cambios de valores de la sociedad y nuevas oportunidades o limitaciones del
ambiente (econdmico, politico, legal y social). Estas fuerzas externas crean

necesidades de un cambio organizacional interno.
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2. Fuerzas endogenas: provienen del interior de la propia organizacion, crean
necesidades de cambio estructural y conductual, en virtud de la interaccion
de sus participantes y de las tensiones provocadas por objetivos e intereses

diferentes (Chiavenato, 2017, p.359).

2.3.22 Caracteristicas del Desarrollo organizacional

Chiavenato (2017) enmarca las caracteristicas del desarrollo organizacional:

1. Enfoque dirigido a la organizacion en su conjunto: el DO abarca a toda la

organizacion para que el cambio de verdad ocurra. El cambio es tan grande
en la sociedad moderna que la empresa necesita que todas sus partes
trabajen en conjunto para resolver los problemas y para aprovechar las
oportunidades que surjan. EI DO es un programa comprensivo que busca

asegurar la adecuada coordinacion de todas las partes de la empresa.

2. Orientacion sistémica: el DO se dirige a las interacciones entre las diversas

partes de la organizacion, las cuales se afectan de forma reciproca; hacia las
relaciones de trabajo entre las personas; asi como hacia la estructura y los
procesos organizacionales. El objetivo basico del DO es lograr que todas
estas partes trabajen juntas con eficacia. La importancia reside en la forma

en que las partes se relacionan y no en cada una de ellas por separado.

3. Agente de cambio: el DO emplea uno o varios agentes de cambio,

personas que desempefian la funcion de estimular y coordinar el cambio

dentro de un grupo o de la organizacidn. Por lo general, el agente principal
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de cambio es un consultor que no pertenece a la empresa, de modo que
puede operar con independencia y sin estar ligado a su jerarquia o politicas
organizacionales. El director de recursos humanos por lo general es un
agente de cambio dentro de la empresa, el cual coordina el programa con la
direccion y el agente externo de cambio. Este también trabaja con la
direccion, de modo que resulta una relacion de tres vias: el director de
recursos humanos, la direccion y el consultor. En algunos casos, la empresa
tiene su propio consultor profesional interno o un departamento de DO
encargado de detectar y encabezar los cambios necesarios para aumentar la

competitividad de la organizacion.

4. Solucién de problemas: el DO hace hincapié en la solucion de problemas

y no solo en discutirlos en términos teoricos. Se concentra en los problemas
reales y no en los superficiales. Por tanto, utiliza la investigacién-accion,
caracteristica fundamental del DO. Una definicién de DO puede ser: mejora

organizacional por medio de la investigacion-accion.

5. Aprendizaje por experiencia: los participantes aprenden por experiencia,

en un ambiente de capacitacion, a resolver los problemas humanos que
encuentran en el trabajo. Los participantes discuten y analizan su propia
experiencia inmediata y aprenden de ella. Este planteamiento produce un
mayor cambio de comportamiento que la tradicional lectura y discusion de
casos, situacion en la cual las personas hacen referencia a ideas abstractas.
La teoria es necesaria y deseable, pero la prueba final esta en la situacion

real. EI DO ayuda a aprender de la propia experiencia, a cristalizar o re-
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congelar los nuevos aprendizajes y a responder las preguntas que las

personas tienen en la mente “dandole vueltas”.

6. Procesos de grupo: el DO se sustenta en procesos grupales, como

discusiones en grupo, confrontaciones, conflictos intergrupales y
procedimientos para la cooperacion. Hay un esfuerzo por mejorar las
relaciones interpersonales, por abrir los canales de comunicacion, crear

confianza y alentar las responsabilidades entre las personas.

7. Realimentacién intensa: el DO procura proporcionar realimentacion a los

participantes para que cuenten con datos concretos que fundamenten las
decisiones. La realimentaciéon proporciona informacion a las personas sobre
su conducta, ademas de que fomenta la comprension de las situaciones en
las que se encuentran, permitiéndoles tomar medidas para corregirse y ser

mas eficaces en ellas.

8. Orientacion_situacional: el DO no sigue un procedimiento rigido e

inmutable. Por el contrario, depende de las situaciones y se orienta a las
coyunturas. Es flexible y pragmatico, se adapta a las acciones con el
propdsito de adecuarlas a necesidades especificas y particulares. Los
participantes discuten las opciones y no se basan en una sola manera de

abordar los problemas.

9. Desarrollo de equipos: el proposito general del DO es construir equipos de

trabajo dentro de la organizacion y hace hincapié en los grupos, pequefios o
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grandes. Propone la cooperacion y la integracion, por lo que también ensefa

a superar las diferencias individuales o grupales (p.361).

2.3.23 Evaluacion del desempeio

La evaluacién del desempefio es una forma de medir los resultados en un periodo
de tiempo determinado, en algunos lugares de trabajo se le ha dado énfasis para
premiar o retribuir a los colaboradores, pero en realidad es un proceso que vas mas

alla de una retribucion.

Segun Dessler (2015) “La evaluacién del desempefio consiste en evaluar el
desempeno actual o anterior de un trabajador con respecto a sus estandares de

desempeno” (p.226).

El concepto de evaluacion del desempefio es aun mas amplio que la definicion
anterior, dado que encierra todo un protocolo previo al proceso de devaluar como

se continua especificando en Dessler (2015).

La evaluacion del desempefo también supone que el trabajador conocia los
estandares de desempefo y que recibidé la informacion, la capacitacion, la
retroalimentacion y los incentivos requeridos para eliminar cualquier deficiencia.
De manera esencial, tal evaluacion siempre involucra un proceso de evaluacion

de desempenio de tres pasos:

1. El establecimiento de estandares laborales.
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2. La evolucion del desempefio real de los trabajadores en la relacion con

esos estandares (lo que generalmente incluye algun formulario de
calificacion).

Ofrecer retroalimentacion a los empleados con la finalidad de motivarlos
a solventar deficiencias en el desempefio o para que continien en su

mejor nivel (p.226).

2.3.24 Razones para evaluar el desempeio

Hay cinco razones para evaluar el desempefio de los trabajadores:

Primero, la mayoria de los empleadores basan sus salarios, ascensos y
decisiones de retencién en la evaluacion del personal.

Segundo, las evaluaciones con fundamentales para el proceso de
administracion del desempefio del empleador. La administraciéon del
desempeno consiste en asegurarse de que el rendimiento de los
trabajadores respalde las metas estratégicas de la empresa.

Tercero, con la evaluacion, el gerente y el subalterno pueden elaborar un
plan para corregir cualquier deficiencia, asi como para reforzar las
fortalezas del trabajador.

Cuarto, las evaluaciones brindan una oportunidad para revisar los planes

de carrera del trabajador a la luz de sus fortalezas y debilidades.
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e Por ultimo, gracias a las evaluaciones del supervisor, se puede identificar
si hay necesidad de una capacitacion y determinar las medidas

remediales requeridas (Dessler, 2015, p. 226).

2.3.25 Acciones para un buen desempeno.

Una de las grandes batallas a ganar de cualquier compaiia es tener un buen
desempeno. Cada empresa traza la estrategia que considere correcta para alcanzar
este objetivo como lo dice el libro administracion de recursos humanos de
Chiavenato (2017), en donde la empresa “necesita adecuar sus soluciones para
obtener colaboracion, lealtad y enfoque de sus empleados y cultivar una excelente
relacion de largo plazo” (p.207). La descripcion anterior es reforzada con una lista
de acciones llamada Los 10 mandamientos de la colaboracion para un

excelente desempeno:

1. Incluir a todos: a través de un compromiso en toda la organizacion enfocado

en una actividad integrada y basada en el cliente —tanto interno como
externo— que conecte a todos por medio de la colaboracion y el trabajo
conjunto. Esto da al empleado una mejor perspectiva respecto a cobmo hacer
su trabajo, ademas de proporcionar una cara humana al trabajo colectivo.

2. Definir y alinear los objetivos de cada uno: es vital que todos sepan lo que se

espera de cada uno de ellos a través de la colaboracion. Los objetivos deben
ser cuantitativos, concretos y especificos para que puedan evaluarse con

facilidad y medirse en el sentido de conocer como los esfuerzos estan
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atendiendo las necesidades de la organizacion y promoviendo recompensas
a las personas.

Aumentar la interaccion: creando todos los elementos que mejoren y

sustenten una comunidad vibrante de relaciones humanas. Las interacciones
entre los colaboradores humanizan no soélo el trabajo, sino también a la
propia organizacion. Rompen las barreras entre los que proveen el trabajo y
los que los reciben, mejorando la afinidad, conexion y compromiso entre las
personas, formando una verdadera comunidad humana en la organizacion.
Y mucha comunicacion.

Hacer una union centrada en el cliente —tanto interno como externo—: en la

inter-fase de la actividad de cada persona siempre debe estar la presencia
del cliente interno o externo con el fi n de que esté equipada para atender
sus necesidades. La colaboracion permite conexiones reales y excelentes
relaciones. Esto aumenta el compromiso y la satisfaccion de las personas.

Recibir y proporcionar realimentacion: la colaboracion exige que cada uno

realmente escuche y se abra respecto a la informacién y sugerencias que
comparta con los demas para que la comunidad proporcione la mejor
experiencia a todos. Esto significa que todos sean flexibles y respondan para
que haya una atmodsfera de honestidad, transparencia y responsabilidad. Lo
anterior crea un ciclo renovador de retroalimentacion que mejora el trabajo y
el ambiente del mismo.

Usar la colaboracion como una herramienta de trabajo: una comunidad no es

sOlo un medio para oir asuntos del cliente interno o externo, sino también
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para atender las necesidades e introducir y promover nuevos productos y
servicios. Puede incluso usarse como una investigacion interna o externa,
asi como una herramienta de innovacion o reflexion a través de los
conocimientos profundos que produce, convirtiendo al cliente interno o
externo en un co-creador de ideas utiles para la empresa.

Ofrecer contenido e interacciones de valor: ninguna comunidad es exitosa si

el contenido de sus interacciones es insignificante y de poco valor. Es
necesario que las interacciones conduzcan a soluciones reales,
conocimientos profundos o actividades de relacién constructiva y que
proporcionen recompensas y contribuciones concretas, a través de foros de
discusion, analisis y mejora continua. El valor también debe incluir
recompensas. El jefe necesita ser un formador de opinién, un coach e
incentivador del conocimiento. Un verdadero educador. Debe crear una
cultura de desarrollo con entrenamiento significativo que ayude a generar
habilidades y competencias de manera continua y progresiva, ademas de
buscar planes de carrera y de éxito en la compaiia.

Integrar a todos a través de todos los medios posibles: los equipos no

funcionan en un vacio o en una campana. La comunidad debe estar integrada
y conectada a través de todos los escenarios sociales y tecnologicos, como
redes sociales. Una comunidad activa es una comunidad exitosa.

Transparencia: las personas necesitan saber claramente lo que la

organizacion esta planeando, lo que las afecta y cual es el papel que ejercen

los clientes internos y externos en el desarrollo de nuevas ideas. Es
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imperativo que cada jefe sea honesto con su comunidad y que utilice un
discurso interactivo. Es preciso que todos conozcan las reglas y objetivos del
juego.

10.Hacer todo divertido y alegre: para que su comunidad viva en un espacio
gustoso, interesante, alegre, divertido y sencillo. Contar historias interesantes
en todos los momentos para crear una atmadsfera positiva para que todos se

sientan bien y quieran permanecer en ella (p.207).

Imagen 18. El proceso de gestion del desempeiio.

« Metas v objelvos « Asignacion de » Entrenamiento « Medicion de
= Planes de trabajo Mecursos = Desarrollo resultados
= Cue hacer = Ganeraclén de = Liderazgo = Comparacidn de
= Camo competenclas » Comunicacian métricas
» Cuando + Sistemas de apoyo = Motivacion y » Localizacidn de
= Ddnde # Sistemas de compromiso brechas
= Por qué Informacian = Orlentaclién y « Evaluacian del
« Infraestructura de apoyo desempefio
trabajo = Espiritu de eqguipo # Acciones
= Espiritu preventivas
emprendeador = Acclones
= Reunlones cormrectivas

Retroallmentacion
Reciclado del plan
Reconocimiento y
recompensas

= Discusiones
= Sugerencias

Retroaccién

Fuente: (Chiavenato. 2017), administracion de recursos humanos (p. 209).
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2.3.26 Motivacion Laboral

Durante el desarrollo de la investigacion se han venido conceptualizando algunos
temas claves a nivel de talento humano, como principios de administracion,
reclutamiento, seleccion, induccidn, capacitacion, productividad, evaluacion del
desempenio y otros; pero el que todo los conceptos desarrollados anteriormente se
hayan aplicado de la forma mas asertiva no existe la seguridad que los resultados
se van a dar, puesto que si en los equipos de trabajos no hay motivacion muchos

resultados se podrian ver impactados de forma no tan positiva.

Segun Lépez & Ruiz (2015) “podemos considerar la motivacion laboral como
el conjunto de estimulos que recibe una persona y que la impulsa a desempenar

mejor su trabajo” (p.28).

2.3.27 Técnicas de motivacion laboral
Existen algunas técnicas que permiten tener un nivel alto de motivacion.

Lopez & Ruiz (2015) afirma;

e Adecuacion de la persona al puesto de trabajo. La seleccion de los

trabajadores idoneos para desempeifar de manera excelente las tareas de
los puestos de trabajo hara que estén motivados. Un trabajador que no esta
capacitado para el puesto que va a ocupar se desmotivara, ya sea por

aburrimiento, si sus capacidades son mayores, 0 por estrés, si son inferiores.

¢ Integracion y acogida de nuevos empleados: Es muy importante que recién

llegados a la empresa se sientan parte de ella. La integracion del nuevo
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personal en el equipo es primordial para que el buen ambiente se contagie
de unos a otros, generando optimismo y ganas de trabajar

Politicas de conciliacién. Estan formadas por medidas para conciliar la vida

personas, labroal y familiar. Por ejemplo, horario flexible, el trabjao a tiempo
parcial, la jornada reducida a cambio de reduccion salarial, las guarderias,
los permisos y las excedencia para cuida a familiares dependientes, etc.

Mejora de las condiciones laborales. Por ejemplo, el salario y las condiciones

fisicas del entorno como la iluminacion, la temperatura, la decoracién o los
equipos de trabajo.

Enrequcimiento del trabajo. Consiste en modificar la manera con la que se

realiza el trabajopara que resulte menos rutinario. Esto se puede conseguir
concediendo mayor autonomia al trabajador para que se participe den la
decisiones que afecten su trabajo, puesto que son los propios trabajadores
quienes mejor concocen como realizarlo.

Reconocimiento del trabajo. Consiste en reconcer y elogiar a trabajador por

el trabajo bien hecho o la mejora del rendiemientto. El reconocimiento puede
consistir en unas palabrs de agradecimiento, una felicitacion por correo
electrénico, un informe favorable, una propuesta de ascenso, una cesta de
Navidad, viajes de empresa, dias de descanso, etc.

Formacién y desarrollo_emocional. Permite un menor desempefio en el

puesto de trabajo actual y tener unas perspectiva para desarrollar una carrera

profesional dentro de la empresa mediante promociones y ascensos
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e Direccién participativa por ebjetivos. Consiste en negociar con los

trabajadores unos objetivos reaistas y estimulantespara que sean
alcanzados en un determinado periodo (trimiestre, semestre, afio). Han de

existir evaluaciones periodicas del grado del cumpliento de los objetivos
(p.31).

Cada profesional de talento humano debe desarrollar esa sabiduria para saber cual
técnica debe y puede usar, ya que si se desde la parte laboral no se honra el

compromiso la técnica puede surtir un efecto inverso.

2.3.28 Salario emocional
La retribucién debe comprender otros elementos que no son estrictamente
salariales. Es lo que se le denomina salario emocional. El salario emocional
esta constituido por todas aquellas actuaciones que hacen que el trabajador
se sienta distinguido, considerado tenido encuentra dentro de la empresa.
Por ejemplo, ser consultado, tener iniciativa, hacer sugerencias, recibir
felicitaciones por el trabajo bien hecho y el esfuerzo realizado, ser formado

para mejorar y promocionar, etc. (Lopez & Ruiz, 2015, p.31).

El salario emocional viene a elevar los niveles de motivacion de las personas,
hoy las personas se sienten atraidas no solo por el factor econémico sino también
por todas aquellas cosas que ellos sienten significativas y que tienen valor para en
su entorno. Se dice que los equipos mas productivos son aquellos que tienen una

alta felicidad laboral.
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Bajo los niveles de tension que se viven en las empresas y los altos retos, si
se logra que el equipo de trabajo tenga un salario emocional alto, esto puede tener

impacto hasta en la salud de los colaboradores.

2.3.29 Calidad de vida en el trabajo

La seguridad e higiene laboral son puntos sensibles en todo centro de trabajo; hay
que tener claro que la integridad de las personas esta por encima de todo incluso
de las metas, productividades, los clientes y cualquier otra cosa que sea de
beneficio material. Los patrones deben de tener esa responsabilidad moral para que
las empresas tengan las condiciones minimas requeridas para salvo guardar la vida

de las personas y asi brindar una calidad de vida digna en los centros de trabajo.

2.3.30 Higiene Laboral
En recursos humanos la seguridad e higiene laboral es una de las raices para

mantener una fuerza laboral estable.

“Segun el concepto de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), la salud
es un estado total de bienestar fisico, mental y social, y no sélo la ausencia de males
o enfermedades” (Chiavenato, 2017, p.284). La higiene laboral trata de prevenir
algunos males laborales, teniendo en control del ser humano y el entorno de trabajo.

Siguiendo lo que afirmar Chiavenato (2017):

Un plan de higiene laboral suele abarcar los puntos siguientes:
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1. Un plan organizado: el cual no solo entrafia la prestacion de servicios
médicos, sino también de enfermeros y auxiliares, de tiempo completo o

parcial, segun el tamafno de la empresa.

2. Servicios médicos adecuados: con dispensario para urgencias y primeros

auxilios. Estas facilidades deben incluir:
a) Examenes médicos de admision.

b) Atencion de lesiones personales provocadas por males

profesionales.

c) Primeros auxilios.

d) Control y eliminacion de areas insalubres.
e) Registros médicos adecuados.

f) Supervision de higiene y salud.

g) Relaciones éticas y de cooperacién con las familias de los

empleados enfermos.
h) Utilizacion de hospitales de buena categoria.
i) Examenes médicos periodicos de revision y control.

j) Estadisticas y acciones preventivas de alimentacién y habitos, como

fumar, sedentarismo, etc.

3. Prevencion de riesgos para la salud: se trata de actividades de deteccion,

diagnostico y eliminacion o reduccion de riesgos ambientales como:

a) Riesgos quimicos: intoxicaciones, dermatitis industriales, etc.
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b) Riesgos fisicos: ruidos, temperaturas extremas, radiaciones

ionizantes y no ionizantes, etc.

c) Riesgos biolégicos: agentes biolégicos, microorganismos

patogenos, etc.

4. Servicios adicionales: como parte de la inversidn que la empresa destina

a la salud del empleado y de la comunidad, que incluye:

a) Programa informativo para mejorar habitos de vida y esclarecer
asuntos de higiene y de salud. Supervisores, médicos, enfermeros y
especialistas de la empresa proporcionan informes en el curso de su

trabajo regular.

b) Programa formal de convenios o colaboracion con autoridades e
instituciones locales para que presten servicios de radiografia,

recreativos, de lecturas, peliculas, etc.

c) Evaluaciones interdepartamentales (por parte de super-visores,
médicos y ejecutivos) para detectar sefales de ajuste que se deriven

de cambios de tipo de trabajo, de departamento o de horario.

d) Previsiones para ayuda econémica que cubra casos esporadicos de
ausencia prolongada del trabajo por enfermedad o accidente, por
medio de planes de seguros colectivos de vida o médicos. De esta
manera, el empleado que se ausente del trabajo percibira su salario

normal, complementado con este plan.
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e) Extension de prestaciones médicas a empleados jubilados,

incluidos los planes de pension o jubilacion (p.284).
La higiene laboral entre sus principales objetivos busca:

e Eliminar las causas de las enfermedades profesionales

e Reducir los efectos perjudiciales provocados por el trabajo en personas
enfermas o con discapacidades fisicas.

e Prevenir que se agraven las enfermedades y las lesiones.

e Conservar la salud de los trabajadores y aumentar su productividad por

medio del control del ambiente laboral (Chiavenato, 2017, p. 285).

2.3.31 Seguridad Laboral

La vida humana es invaluable, por ello deben tomarse todas las medidas que sean
necesarias para salvaguardar la integridad de las personas, afortunadamente en lo
que va del presente siglo los patronos han tomado la estafeta de la seguridad y han
ido integrando en sus equipos de trabajo el departamento de salud ocupacional, el
cual lidera temas de prevencion de accidentes en los centros de trabajo, aun falta
mucho trabajo por hacer, pero es digno rescatar el paso que se esta dando en esta
materia, la cual tiene como foco el entorno laboral pero en realidad va mas alla
porque las personas suelen aplicar las medidas que aprenden en sus hogares y

transmiten el conocimiento a sus familiares y conocidos.

Profundizando en aspectos un poco mas técnicos Chiavenato 2017 define el término

de asi:
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‘La seguridad laboral es el conjunto de medidas técnicas, educativas,
meédicas y psicologicas para prevenir accidentes, sea al eliminar las
condiciones inseguras del ambiente o instruir o convencer a las personas
para que apliquen practicas preventivas, lo cual es indispensable para un

desempenio satisfactorio del trabajo” (p.288).
Es beneficioso conocer algunos principios que se deben aplicar en seguridad laboral

1. Apoyo activo de la administracion: que incluye un programa de seguridad
completo e intensivo, comunicacion en reuniones periddicas con los
supervisores, presentacion de los resultados alcanzados y medidas para
mejorar las condiciones de trabajo. Los supervisores, con ese apoyo, deben
actuar para que los subordinados trabajen con seguridad y produzcan sin

accidentes.

2. Contar con personal dedicado exclusivamente a la seguridad: sea para
asistencia, diseno y aplicacion de normas, controles, diagndsticos o reportes

de incidentes.
3. Instrucciones de seguridad para cada actividad

a) Instrucciones de seguridad para trabajadores novatos: deben
proporcionarlas los supervisores, quienes pueden hacerlo con perfecto
conocimiento de causa, en el lugar de trabajo. Las instrucciones generales

corren a cargo del departamento de seguridad.

b) Ejecucion del programa de seguridad por medio de la supervision: todo el

mundo tiene responsabilidades definidas en el programa, pero los
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supervisores asumen la responsabilidad de linea. Ellos son personas clave
en la prevencion de accidentes. c) Integrar a todos los trabajadores al espiritu
de seguridad: la prevencion de accidentes es trabajo de equipo, sobre todo
la difusidn del espiritu de prevenciéon. Se deben aprovechar todos los medios

de divulgacion para que los empleados lo asimilen.

4. Extender el programa de seguridad mas alla de la companiia: ver por la
seguridad de la persona en un lugar o una actividad cualquiera, asi como
eliminar las consecuencias de los accidentes fuera del trabajo, tan
generalizados y tan graves como los que ocurren en la industria (Chiavenato,

2017, p.288).

2.4 ESTRES

El termino estrés se inicia a escuchar en el aino 1936 cuando el médico austro
canadiense Hans Selye hace unos experimentos con animales en donde queria
analizar la reaccion de estos ante eventos no placenteros. Con el pasar del tiempo
se han realizado mas investigaciones en donde ha sido posible llegar a definiciones
que se amoldan a la época actual. Hoy es comun escuchar la palabra estrés vy tal
vez porque se ha convertido en algo cotidiano y se percibe como algo normal, pero
en realidad esta problematica es un mal que se debe atacar en el corto plazo para
mitigar los impactos que este provoca en las vidas de las personas, en donde

incluso puede causar la muerte si no es abordado a tiempo.
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“El estrés es basicamente una reaccion del organismo ante las demandas del

ambiente” (Alcover, Martinez, Rodriguez & Dominguez, 2015, p.460).

Un comun denominador en las diferentes definiciones que se pueden
encontrar sobre estrés es que se habla de exposicidon ante una situacién que
provoca una reaccion del cuerpo humano. Lo interesante de este tema es que no
hay una receta especifica que permita generalizar las causas para todas las
personas, esto va depender de la personalidad de los individuos, en algunos casos
los valores e incluso temas culturales, por ello es esencial que las organizaciones
tengan identificados los perfiles de puestos que necesitan tener en sus equipos de
trabajo y cuales son los eventos mas comunes que activan los diferentes niveles de
estrés para tener en control la salud de las personas y los resultados

organizacionales.

2.4.1 Estrés Laboral

El estrés laboral se puede entender como una enfermedad que causa alteraciones
emocionales o fisicas en las personas a causa de circunstancias que se dan en un
entorno de trabajo. Dentro de la variedad de conceptos que se pueden obtener de
este tema, esta es una de ellas: “el estrés laboral es un término que por lo regular
se refiere a las respuestas fisicas y comportamentales frente a las presiones
relacionadas con el trabajo, las cuales permanecen activas por periodos cortos”

(Sahili, 2015, p.1).



99

Dado lo anterior se puede reflexionar sobre la necesidad de guiar a los
colaboradores a tener el balance de vida trabajo, si bien el trabajo es un medio
para aspirar obtener algunas cosas materiales y retos profesionales, el precio no
puede ser la afectacion en la salud. Impresiona los datos que muestran
organismos internacionales como la Unién Europea, Organizacion Mundial de la
salud. Segun Alcover et al., (2015) en el libro introduccion a la psicologia del
trabajo habla sobre un dato en Estados Unidos: “en cuanto a los problemas
relacionados con el estrés, las peticiones de invalidez a comienzos de los noventa
suponian el trece por ciento del total” (p.454). Se considera que es mas sano para
los patronos y los s colaboradores que las inversiones que se hagan para combatir
el estrés laboral sean con un enfoque preventivo ya que se evita la afectacién en
la salud de las personas y se ahorraria mucho dinero ya que son muchos millones
de colones o dolares los que a nivel mundial se deben desembolsar para cubrir

subsidios por concepto de estrés laboral.

2.4.2 El Liderazgo en las organizaciones y el estrés laboral
Las personas que ocupan cargos de liderazgo son de vital importancia para lograr
los objetivos, asi como lo indica una nota de la Red de Revistas Cientificas de

América Latina y el Caribe, Espafa y Portugal:

Se ha sefialado que la relacién supervisor-subordinado es una de las fuentes

mas comunes de estrés en las organizaciones. La conducta de los lideres,
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cuando no es adecuada, puede ser abusiva y agotadora y volverse una
fuente importante de estrés que contribuya al surgimiento de experiencias
negativas de los empleados y perjudique su bienestar. A este respecto,
Tepper senald que los empleados que perciben que sus supervisores son
abusivos, experimentan bajos niveles de satisfaccion laboral y general,
menores niveles de compromiso afectivo, mayor distrés psicolégico y
mayores niveles de conflicto trabajo-familia. En situaciones mas graves, tales
como las de acoso psicoldgico, los directivos y supervisores que desarrollan
tales conductas se vuelven importantes estresores para las victimas. En otras
ocasiones, con un liderazgo pobre, autocratico y autoritario, pueden facilitar
que otros lleven a cabo episodios de acoso psicoldgico y contribuir a generar
un clima donde éste es mas probable que ocurra (Pereiro & Rodriguez, 2015,
p.72.)
Es digno rescatar que no sélo el talento o conocimiento es suficiente para liderar
equipos de trabajo, las personas deben tener cualidades o habilidades blandas
desarrolladas para poder tener armonia entre los objetivos y empatia con las
personas de modo que la relacion laboral sea ganar-ganar. También es importante
estar en constante actualizacién puesto que dia con dia salen nuevas causas del
estrés, por ejemplo un término muy actual es el ciber estrés, el cual proviene de
fuentes tecnoldgicas, como los emails, publicaciones en redes sociales, las apps y
esa necesidad constante de estar pendiente de una computadora, teléfono o de ver
si hay internet disponible, lo cual demanda un esfuerzo en el liderazgos a tener un

paso adelante en estos temas para saber tratarlos de una forma satisfactoria.
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2.4.3 Causas y formas de reducir el estrés laboral

El estrés laboral es causado por multiples cosas, eso va a depender de cada
persona, puesto que una misma situacion puede influir de forma diferente en las
personas. En ocasiones las falta de ejercitarse, una alimentacién inadecuada, no
buscar ayuda en el momento ideal, tener un desbalance en la carga de trabajo, do
dormir lo suficiente suele ser enemigos del talento humano de una organizacion, por
tanto, es recomendable que cada persona se conozca bien a si misma y que tenga
algunas buenas practicas que vayan en favor de su salud o estabilidad emocional

en el trabajo y vida persona.



Imagen 19. Consejos para reducir el estrés

Salud laboral. Menos estrés.

’ - " i
;Como reducir el estrés laboral?
- -
Reir y jugar
Ejercitate ! Comer saludablements
frecuentemente, 5 veces al dia.
Exlgir una carga de A Dormir entre
trabajo razonable. T T v 8 horas diarias.
T I I
F i
X 7 Utiflzar técnicas de
. o 9 relajacién como la
_' respiracion profunda.
Mantener comunicacidn
con tu familia y amigos.

Realizar actividades
b dentro de la empresa

para socializar,

Tenes horarios
razonables.

Buscar ayuda }
cuando se necesite. )
Conoces muy
Bieén nuestras L |
responsabilidades,

Fuente: https://www.qoogle.com/imgres?imqurl=http://www.siquia.com/wp-
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content/uploads/2017/01/salud laboral estres.png&imgrefurl=http://www.siquia.com/2017/01/estres-

laboral-sintomas-y-consecuencias/&h=792&w=817&tbnid=Y1WO-

xKYMjvMDM:&qg=consecuencias+del+estr%C3%A9s+laboral&tbnh=160&tbnw=165&usq=AFrqEzeMHC

NNBHAyYJOWxX076CDo8pjrD6Q&vet=12ahUKEwj-
kLTTuqvdAhWIOVMKHQB8BF4Q9QEWAHOECAsQBg..i&docid=X0h pLEKUKHARMZ&client=firefo

X=

b&sa=X&ved=2ahUKEwj-kLTTuqvdAhWIOVMKHQB8BF4Q9QEwWAHOECAsQBq, 8 de setiembre 2018
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2.4.4 Consecuencias del estrés

En ocasiones se pierde el foco de que las personas estan por encima de cualquier
cosa; quizas la época actual lleva a los empleadores a incurrir en practicas que no
bien manejadas puede afectar la vida de una persona, esto se puede ampliar con la

siguiente afirmacion

La globalizacion obliga a los empleadores a ser mas eficientes. Mayor
globalizacion significa mas competencia; mas competencia significa mayor
presidn para ser “de clase mundial”, es decir, disminuir costos, lograr que los
trabajadores sean mas productivos, y hacer las cosas mejor y a un costo
menor (Dessler. G. & Varela. R, 2017, p.11).
La consecuencia mas impactante que se deriva el estrés es la muerte, aunque
cueste creerlo si una situacion de estrés no es abordada correctamente y en el
tiempo oportuno, la muerte es una posible consecuencia, lo peor de esto es que en
la actualidad existes afirmaciones que el estrés es la causa numero uno de muertes

en el mundo.
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Imagen 20. Consecuencias del Estrés

Consecuancias del ssires

= Allesaciones generales an lo dindmico fomiliar,

*+ Malas relocionss con olros familiares.

* Alferacionss en ko relocion con los hijos, que pueds reperculir en su desarrollo ofec-
fivo y social.

= Alteraciones en la relacién de pareja, que pueden llegar o ecasionar incluse o
ruptura de o misma.

* Trostomos en ko economia familiar,

= Mal humar y descontento.

* Baja loboral por enfermedad, profangoda mds da lo necesario

* [alerion: de los mlociones con los jefes y compofiercs por discusiones, moloa

madas, menos paciencia, ete

* Incumplimienta del horario laboral (salir antes del trabaijs, llegar tarde).

= Disminucidn del rendimiento en el trabajo.

= Maoyer riesge de oceldente kboral.

= Agoblor a los compafienss eon problemaos personales.

* Pérdida de inferés en la coloborocian civdodana y octos socioles.

= Alejomiento de los amigos, compaiieros, etc., por el aislomienio personal.

= Aumento considenable de accidentes de frdfico debido o los combios de comporto-
Pmmmmmmmm , @ bion por aleracice-

i

. Mmhmd&dﬁnﬂnmrmpﬂh&nmmn
produce lo sitvacicn de esinés y por los gastos econdmicos sanitarios que genena un
dingnéstico certera.

* Alleraciones psicoldgicas y orgdnicas.

* Aumento en el riesgo de occidentes loborales.

* Peligro de owtomedicocian,

* Aumento en el consumo de farmacos, como analgésicos, hipnaficos para domir,
para paliar les sinbomas derivados del asirds.

* Alleraciones por combics en ol comporiomisnta:
— En o olimentocian [obesidod o anoraxia),
MHMhMMWy#m

Fuentes: https://www.mheducation.es/bcv/quide/capitulo/8448176391.pdf, 8 de setiembre 2018.

2.4.5 Tipos de estrés
Cuando se habla de estrés hay que tener en cuenta que no siempre sus efectos van
a inclinarse hacia aspectos negativos o degenerativos, aunque la mayoria de las

veces es asi no se puede generalizar, por ello se ha tipificado en dos categorias, el
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estrés positivo también conocido como eustrés y el negativo al que se le puede
llamar distrés. En el libro introduccion a la psicologia del trabajo los autores hacen
la descripcion de un caso para ilustrar de una forma vivencial ambos conceptos,
segun Alcover et al., (2015) concluye con la siguiente frase “De esa segunda
valoracion, se deriva una nueva experiencia que puede ser negativa (distress) , si

los recursos son insuficientes, o positiva ( eustress)” (p.462).

Segun lo expuesto anteriormente el estrés positivo se convierte en estimulo para
lograr algo que provoca satisfaccion, y el estrés negativo es el polo opuesto.

Imagen 21. Estrés Positivo y Negativo

Estrés NEGATIVO Q
1. Se percibe como algo que podemos 1. Se percibe como una demanda que
afrontar. supera nuestra capacidad de respuesta.
2. Mejora la actividad cognitiva. 2. Disminuye el rendimiento.
3. Potencia nuestra creatividady 3. Provoca inquietud y malestar.

productividad.
4. Se presenta como una amenaza.
4, Se presenta como un reto.
5. Genera ansiedad y preocupacion.
5. Produce bienestar y equilibrio.
6. Produce fatiga.

6. Provoca vitalidad.
=T8N
A 4 A

Fuente: Desconocida

Dentro del estrés negativo se pueden encontrar algunas categorias, que segun
el nivel de avance asi segmentan:
e Estrés agudo.

e Estrés agudo episddico.

e Estrés cronico.
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2.4.6 Estrés agudo

En el libro ¢ Se puede evitar el estrés? de Bustos (2015) se explica lo siguiente:

El estrés agudo es la forma de estrés mas comun. Proviene de las demandas
y las presiones del pasado inmediato y se anticipa a las demandas y
presiones del futuro préximo. Es estimulante y excitante a pequefias dosis,
pero puede tornarse agotador. Es producto de una agresion intensa, que
incluso puede ser violenta, sea fisica o emocional, limitada en el tiempo,
aunque superando el umbral de la persona, dando lugar a una respuesta
también intensa, rapida e incluso violenta. Un ejemplo puede ser un descenso
rapido por una pista de esqui de alta dificultad: por la mafana temprano
puede ser muy estimulante, por la tarde puede afiadir tension a la acumulada
durante el dia; esquiar por encima de las posibilidades puede conducir a
accidentes, caidas y lesiones. De la misma forma un elevado nivel de estrés
agudo puede producir molestias psicologicas, cefaleas de tension, dolor de
estomago y otros muchos sintomas. Puesto que es breve, el estrés agudo no
tiene tiempo suficiente para producir las grandes lesiones asociadas con el

estrés cronico.
Los sintomas mas comunes son:

e Desequilibrio emocional: una combinacién de ira o irritabilidad,

ansiedad y depresion, las tres emociones del estrés.
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e Problemas musculares entre los que se encuentra el dolor de cabeza
tensional, el dolor de espalda, el dolor en la mandibula y las tensiones
musculares que producen contracturas y lesiones en tendones y
ligamentos.

e Problemas digestivos con molestias en el estbmago o en el intestino,
como acidez.

e Flatulencia, diarrea, estrefiimiento y sindrome del intestino irritable.

e Manifestaciones generales transitorias como elevacion de la presién
arterial, taquicardia, sudoracion de las palmas de las manos,
palpitaciones cardiacas, mareos, migrafias, manos o pies frios,

dificultad respiratoria y dolor toracico.

El estrés agudo puede aparecer en cualquier momento de la vida, es

facilmente tratable y tiene una buena respuesta al tratamiento (p.31).

247 Estrés agudo episodico
El estrés agudo episodico viene siendo un peldafio arriba del estrés agudo en

cuanto a la gravedad o nivel de complejidad, Bustos (2015) dice lo siguiente:

Existen personas que padecen de estrés agudo con frecuencia. Sus vidas
estan tan desordenadas que siempre parecen inmersas en crisis y caos. No
poseen control alguno, e incluso suelen ser incapaces de mantener una
rutina. Como consecuencia, las presiones externas e internas que nacen

del deseo de establecer el orden perdido reclaman toda su atencion. Estan
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permanentemente en la cresta del llamado estrés agudo. Con frecuencia,
los que padecen estrés agudo reaccionan de forma descontrolada, muy
emocional. Son sujetos irritables, ansiosos y tensos. Se describen a si
mMismos como personas que poseen “‘mucha energia nerviosa”. Siempre
tienen prisa, son bruscos y su irritabilidad se convierte en hostilidad. Sus
relaciones interpersonales se deterioran rapidamente cuando los demas
reaccionan con hostilidad real. El lugar de trabajo se convierte en un lugar

muy estresante para ellos (p.32).

2.4.8 Estrés Crénico
El estrés cronico es uno de los tipos de distrés mas complicados, dado que la
afectacion en la vida de las personas es bastante notoria, segun Bustos (2015) dice

los siguientes sobre el estrés cronico:

Cuando el estrés se presenta en forma croénica, prolongado en el tiempo,
continuo, no necesariamente intenso, pero exigiendo adaptacion
permanente, se sobrepasa el umbral de resistencia de la persona para

provocar las llamadas “enfermedades de adaptacion”.

Es decir que cuando el organismo se encuentra sobre-estimulado y agota las
normas fisiolégicas, sobreviene el denominado estrés crénico . Puede
manifestarse por una exposicion prolongada y continua a factores
estresantes externos (como sucede con los periodistas, ejecutivos, pilotos o

médicos) o por condiciones cronicas o prolongadas de la respuesta al estrés
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(como en personas deprimidas y en el estrés postraumatico). En estos casos
la persona se ve expuesta de modo prolongado a las llamadas hormonas del
estrés (catecolaminas, adrenalina y noradrenalina liberadas por el sistema

nervioso simpatico y los glucocorticoides) (p.32).

2.4.9 El ciclo del estrés

El estrés pasa por tres diferentes fases:

e Fase de alarma.
e Fase de resistencia

e Fase de agotamiento

No existe un tiempo definido para cada fase, esto dependera de diversos factores

ya que todas las personas tienen diferentes niveles de resistencia al mismo estrés.

2.4.10 Fase de Alarma
Se da posterior a la percepcion de algun estimulo. De Camargo (s.f) afirma que se

caracteriza:

e Congelamiento o paralizacién: la persona no hace nada. Se debe a
que se da excitacion de la sustancia gris periacueductal del tallo
cerebral.

e Activacion cortical: debido a estimulacidn de la amigdala se produce
liberacidn de noradrenalina (NA) encefalica. Aqui participa todo el

sistema noradrenérgico cortical el cual se origina en el Locus
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Coeruleus y lleva informacion hacia el prosencéfalo. Esta activacion
cortical establece un estado de consciencia hiperaguda en la que el
individuo identifica su entorno detalladamente.

e Manifestaciones faciales o muecas que unidas al congelamiento inicial
se denominan estado de shock. En estas manifestaciones participan

el V y VIl pares craneales (p.80).

2.4.11 Fase de Resistencia
Nuestro organismo mantiene una activacion fisiolégica maxima tratando de
superar la amenaza o adaptarse a ella, de esta forma el organismo sobrevive.
Esta fase puede durar semanas, meses y afos; si es muy larga se le
considera como estrés cronico. Sin embargo, si el estrés acaba en esta fase,

el organismo puede retornar a un estado normal (De Camargo, s-f, p.81).

2.4.12 Fase de Agotamiento
Se produce so6lo si el estimulo estresante es continuo o se repite
frecuentemente. El organismo agota sus recursos y pierde su capacidad de
activacion o adaptacion. Sobrevienen entonces las enfermedades relaciona-
das con el estrés como son: insomnio, falta de concentracion abatimiento,
fatiga, extenuacion, patologias inmunologicas, patologias cardiovasculares,
patologias metabdlicas y  endocrinas, depresion, problemas
gastrointestinales, infartos cardiacos, infartos cerebrales, etc. (De Camargo,

sf, p.81).
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2.4.13 Estresores
“La respuesta fisiologica es la reaccion que se produce en el organismo ante los

estimulos estresores” (Bustos, 2015, p.35).

La definicion anterior pone en contexto el concepto de estresor, se puede
deducir que el estresor es el agente que estimula los procesos de estrés. En el
gremio de especialistas en talento humano énfasis en analizar tres tipos de

Imagen 22. Estresores Laborales

Organizacionales

izaciones e
Extraorganizac Intraorganizacionales

/.

Fuente: Elaboracion Propia. 13 de Mayo 2018

2.4.14 Estresores Extra-organizacionales
Este tipo de estresor esta presente fuera de la empresa, o sea, son ajenos a las
organizaciones y las mismas tienen poco o nada a su alcance para poder

controlarlos.
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Comprenden los factores familiares, politicos, sociales y econdmicos que
inciden sobre el individuo. Si bien estudios recientes sugieren que es mayor
la incidencia de los factores estresantes laborales sobre la vida familiar y
conyugal, no se puede dejar de mencionar la interrelacion existente entre el

ambito laboral y el hogar o la vida de relacién social (Rayo, 2017, p.83).

2.4.15 Estresores Intra-organizacionales
Este tipo de estresor muestra una radiografia del interior de la organizacion y para

facilitar su estudio estos de subdividen varios pilares Importantes.

1. Estresores de ambiente fisico: Son los llamados de Ambiente Laboral
Inadecuado. Entre estos se encuentran:
e Falta de luz o luz muy brillante
¢ Ruido excesivo o intermitente
e Vibraciones
e Aire contaminado
e Alta o baja temperatura.
2. Estresores de nivel individual

Entre los estresores de nivel individual se puede encontrar:

Sobrecarga de trabajo: La sobrecarga o estrés por sobre-estimulacion puede

ser objetiva o subjetiva, de acuerdo con la valoracion y las caracteristicas de las
personas. Se considera sobrecarga de trabajo el ejercer responsabilidades

importantes, es decir, por ejemplo, responsabilidad por la tarea o las decisiones de
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otros. Estas personas habitualmente tienen mas estrés, fuman mas, tienen presion
mas alta y aumentan los indices de colesterol, en relacion con aquellas que

solamente se responsabilizan por objetos o por la realizacion de su propia tarea.

La sobrecarga genera insatisfaccion, tension, disminucion de la autoestima,

sensacion de amenaza, taquicardia, aumento del colesterol, del consumo de
nicotina y otras adicciones, para tratar de responder a la sobre exigencia.
Desde el punto de vista laboral, provoca la disminucién de la motivacion en
el trabajo, de los aportes o sugerencias laborales y de la calidad de las
decisiones, el aumento del indice de accidentes laborales, el deterioro de las
relaciones interpersonales y el aumento del ausentismo.

Conflicto de roles: El conflicto de roles puede ser objetivo o subjetivo. Sera

un conflicto de roles objetivo cuando existen dos o mas personas dando
ordenes contradictorias. En cambio, un conflicto de roles subjetivo se

produce como resultado de la contradiccion entre las 6rdenes formales que

recibe el individuo y los propios valores y metas del sujeto. Los conflictos de
roles generan gran ansiedad e insatisfaccion por el trabajo, mayor aun cuanta mas
autoridad ostenta el que expresa las 6rdenes contradictorias. Estas situaciones
disminuyen la creatividad de los individuos sometidos al conflicto, pues el temor a
fallar provoca un desempeno laboral menos satisfactorio. En lo personal, el individuo

suele tener hipertension arterial y aumento del colesterol.

Ambigiedad de roles: Se refiere a la falta de claridad sobre el papel que se

esta desempefando, los objetivos del trabajo individual o el alcance de las
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responsabilidades. Se produce estrés, depresion y deseos de abandonar el
puesto de trabajo cuando esta situacién se mantiene en el tiempo de forma
cronica. Es caracteristica de este caso la disminucion de la autoestima ante
la falta de satisfaccion por la tarea que se ejerce. Informacion y comunicacion
adecuadas disminuyen este tipo de conflictos, al mejorar la orientacién de las
tareas laborales.

Discrepancias con las metas de la carrera laboral: Las discrepancias y

dudas sobre la carrera laboral o la profesion del individuo estan dadas por la
falta de seguridad laboral, las dudas sobre los ascensos y las legitimas
ambiciones frustradas.

La insatisfaccion en cuanto a las discrepancias entre aspiraciones y logros
lleva a la ansiedad y la frustracion, la depresion y el estrés, especialmente

entre los 40 y 50 anos.

Es frecuente que ademas de una calidad deficiente del rendimiento laboral
se encuentren adicciones como el alcohol, las drogas, el café, el tabaco, entre

otros.

Estresores de nivel grupal: Se incluyen como factores estresantes en los

niveles grupales los siguientes:
e Falta de cohesion grupal
e Conflictos intra-grupales
e Conflictos intergrupales

e Apoyo inadecuado del grupo
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Un grupo son dos o mas personas que comparten valores, metas, normas y
que interactuan entre si. Una organizacion puede crear un grupo de trabajo
como una estructura: son los llamados grupos formales de la organizacion.
También hay grupos informales, que interactian dentro y fuera de la
empresa. La falta de apoyo por parte del grupo o sus miembros, como asi
también los conflictos intergrupales e intra-grupales, pueden, en su maxima

gravedad, hacer caer una organizacion.

En esta situacion se genera un alto grado de inseguridad, ansiedad vy

ausentismo como una manera de abandonar el conflicto (Rayo, 2017, p.84).

2.4.16 Estresores Organizacionales

Entre estos se puede encontrar:

3.1) Clima de la organizacion: Una organizacion tiene un caracter, una

atmasfera particular propia de su esquema productivo. Este clima condiciona
la conducta de los individuos que la integran, pero su valoracién es dificil de
lograr, ya que su medicidn carece de rigor cientifico. Estilos gerenciales:
Pueden estar determinados por estructuras rigidas e impersonales, por una
supervision o informacién inadecuada, por la imposibilidad de participar en

las decisiones, otros.

Tecnologia: Sera de alto valor estresante la disponibilidad con que la
organizacion dota a sus empleados de los elementos necesarios para su

accion, como asi también la capacitacion para el uso de la tecnologia
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respectiva. Los recursos deben ser acordes con los requerimientos y

exigencias laborales.

Control de sistemas informaticos: Cuando los integrantes de la organizacion,

objetiva o subjetivamente, no dominan o controlan los sistemas informaticos
que se utilizan, se generan situaciones de ansiedad y estrés que disminuyen
la eficiencia. Las empresas, organizaciones e instituciones son ambitos
donde los individuos pasan la mayor parte del tiempo en estado de vigilia. La
prevencion en ese ambito debe ser esencial por parte de las autoridades o
jerarquias, dentro de la tarea para cuidar la salud de los individuos y el ambito
donde se desarrolla su labor (Rayo, 2017, p.88).

Imagen 23 . Esquematizacion de estresores Laborales

ESTRESORES

* Demandas del Rol
*Conflicto de Rol
+Ambigiiedad de Rol
» Conflicto con oiros Roles

*Demandas de la interaccion
+Liderazgo
* Presion social
+Estatus Estrés positive
*Diversidad

«Esperanza
*Confianza l

v

«Significatividad

*Demandas de las condiciones fisicas
*Temperatura
*Ventilacion
+Iluminacion
*Ruido
+Disefio/espacio

+Politicas de gestion del personal
*Promocicn
+Discriminacion
*Reajuste de plantilla

+*Condiciones de trabajo
*Carga de trabajo
+Diversidad de la tarea
*Riesgos laborales
*Retribucidn
= Acoso laboral
* Arbitrariedas

Estrés negativo
+ Ira'hostilidad
—— - Alienacién
*Frustracion
+Ansiedad

Consecuencias

« Salud Fisica

« Salud Mental

» Rendimiento

» Relaciones no laborales

+

Diferencias
Individuales
* Oplimismo

+ Fortaleza
*Locus de control
=Auto -confianza
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Fuente: (Alcover, Martinez Rodriguez & Dominguez, 2015), Introduccién a la Psicologia del trabajo

(p.464).

2.5 SINDROME DE BURNOUT
Hablar del sindrome de Burnout realmente es algo nuevo. Si bien tiene relacién con

el estrés no debe de confundirse o considerarse que es lo mismo.

“El Burnout puede definirse como una respuesta prolongada ante la
presencia cronica de estresores emocionales e interpersonales asociados al
puesto de trabajo. Esta respuesta implica actitudes negativas hacia las
personas con las que se trabaja y hacia el propio rol profesional,
acompanadas por la experiencia de sentirse emocionalmente agotado. A
continuacion, se definen las tres dimensiones incluidas en los principales

instrumentos de evaluacion de este sindrome:

e Agotamiento emocional. Representa la manifestacién mas evidente y
la cualidad central del Burnout. Cuando las personas experimentan
este sindrome, refieren vivencias de cansancio emocional, como si su
trabajo les “chupara la sangre” o les “vaciara emocionalmente”. Este
componente de la respuesta es, probablemente, el que promueve el
alejamiento o distanciamiento emocional y cognitivo respecto del
puesto, como forma de sobrellevar el exceso de carga de trabajo
emocional que suelen soportar las personas padeciendo Burnout.

e Despersonalizacion. Implica un intento de eludir el trato individualizado
de aquellas personas con las que se interactua en el trabajo. También

denominado cinismo, permite un alejamiento que reduzca la carga de
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trabajo. Al no considerar las caracteristicas unicas y particulares de
una persona, por ejemplo, un enfermo, su manejo resulta menos
demandante.

e Falta de realizacién personal en el trabajo. Los individuos desarrollan
un sentimiento de ineficacia o incapacidad para realizar su trabajo
correctamente o para que este tenga algun impacto positivo (Alcover

et al.,, 2015, p.464).

2.5.1 Categorias o caracteristicas del Burnout
Al Burnout también se le conoce como el sindrome de quemarse. Este mal puede
agruparse en algunas categorias, segun las variables relacionadas con la

manifestacion, esto de afirma Alcover et al., 2015:

e Caracteristicas del puesto. La sobrecarga de trabajo y las presiones
temporales son dos de los mejores predictores del Burnout. Otros estresores
como el conflicto y la ambigliedad de rol también incrementan el riesgo de
“‘quemarse”. Estudios recientes reflejan que, ademas de las demandas
cognitivas tradicionalmente consideradas en la investigacion sobre estrés,
las demandas emocionales son una causa del Burnout. La falta de recursos,
especialmente de apoyo social por parte del supervisor, es otro de los
precipitantes de este sindrome. Por ultimo, la falta de control sobre la
interaccion y la ausencia de retroalimentacion sobre el trabajo realizado

aumentan el nivel de “quemazon”.
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Caracteristicas ocupacionales. Aquellas ocupaciones que implican trabajar
de forma intensiva con personas fueron consideradas inicialmente como las
mas vulnerables. Sin embargo, estudios posteriores han demostrado que
otros estresores no relacionados con el contacto con seres humanos
predicen mejor el Burnout. Investigaciones recientes apuntan que no seria el
trato con personas lo que provocaria la apariciéon del sindrome, sino la
medida en que la interaccidon con ellas supone una demanda emocional. Es
posible también establecer una relacién entre ocupaciones y las dimensiones
del Burnout que se veran mas afectadas. Asi pues, los profesionales
relacionados con el control o vigilancia de la delincuencia (por ejemplo,
policias, funcionarios de prisiones, etc.) padecen mayores niveles de
despersonalizacién y de falta de realizacidon. Aquellos dedicados a la
docencia, al compararlos con los anteriores y con los profesionales de la
medicina, se caracterizan por mayores niveles de agotamiento emocional.
Por su parte, el personal médico puntua menos en agotamiento y
despersonalizacion y mas en la dimension restante.

Caracteristicas de la organizacion. La investigacion realizada hasta el
momento ha descuidado este tipo de factores, si bien se ha hipotetizado la
importancia de determinados valores implicitos en los procesos
organizacionales y de su impacto en el manejo de las emociones.
Caracteristicas individuales. Los estudios realizados han encontrado
mayores niveles de Burnout entre aquellos empleados con menor

experiencia laboral, solteros y con mayor nivel educativo. Algunas
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caracteristicas de personalidad como el locus de control externo y el
neuroticismo aumentan la vulnerabilidad, mientras que los niveles altos de

autoestima actuan como protectores (p.467).

Afortunadamente, el perfil del profesional de recursos humanos ha venido
evolucionando positivamente y sumando las facilidades que hay en estos tiempos
con la tecnologia, métodos de investigacion, bases de datos y otros; es mas
amigable poder prevenir estos temas, quizas no se vaya a erradicar en un cien por
ciento, pero si se puede mitigar, puesto que las consecuencias del sindrome de
quemarse pueden ser de alto impacto para las personas que lo sufren, como por
ejemplo:

e Consecuencias fisicas y emocionales.

e Consecuencias en el manejo de relaciones interpersonales.

e Consecuencias actitudinales.

e Consecuencias conductuales.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO
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En este capitulo la investigacién se va enriqueciendo y tomando un mas cuerpo.
Aca es donde se establece el foco de la investigacion y el tipo de instrumentos que
se van a utilizar para extraer los resultados de misma. Cabe destacar que se hace
una descripcidn detallada como una espacie de receta de como se ejecuta el
estudio, esto con el fin de aportar pruebas contundentes y asi respaldar los

resultados que se obtendran.

3.1 TIPO DE ESTUDIO
Hernandez, Fernandez & Batista (2014), en el Metodologia de la investigacion
(2014) afirma que “la investigacion es un conjunto de procesos sistematicos, criticos

y empiricos que se aplican al estudio de un fenédmeno o problema” (p.4).

Con el paso del tiempo las investigaciones han venido evolucionando hasta
considerar concluir que hay dos enfoques se les denomina los principales o mas

comunes, como los son el enfoque cualitativo y el cuantitativo.

Ambos enfoques emplean procesos cuidadosos, metddicos y empiricos en su
esfuerzo para generar conocimiento, por lo que la definicion previa de investigacién
se aplica a los dos por igual. En términos generales, estos métodos utilizan cinco
estrategias similares y relacionadas entre si” (Hernandez, Fernandez & Batista,
2014,p.4). Se debe tener en cuenta que a pesar de las homogeneidades que puede

haber entre los métodos, cada uno tiene particularidades que lo hacen distinto.
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3.2 ENFOQUE CUANTITATIVO
Hernandez, Fernandez & Batista (2014) describe este enfoque de la siguiente

manera:

El enfoque cuantitativo (qQue representa, como dijimos, un conjunto de procesos)
es secuencial y probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no podemos
“brincar” o eludir pasos. El orden es riguroso, aunque desde luego, podemos
redefinir alguna fase. Parte de una idea que va acotandose y, una vez delimitada,
se derivan objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la literatura y se
construye un marco o una perspectiva teorica. De las preguntas se establecen
hipotesis y determinan variables; se traza un plan para probarlas (disefio); se miden
las variables en un determinado contexto; se analizan las mediciones obtenidas

utilizando métodos estadisticos, y se extrae una serie de conclusiones (p. 4).

3.3 ENFOQUE CUALITATIVO
Para efetos de la presente investigacion, el enfoque que se le va dar es cualitativo.
Se procede a conceptualizar este enfoque para argumentar el por que es de este

tipo. Segun Pimienta y De la orden (2017) se dice que:

A diferencia del modelo cuantitativo, el cual orienta el esfuerzo del
investigados a descifrar y responder las interrogante ¢;qué?, ;como? y
¢cuando? ocurren los fenomenos que son de estudio, en el caso del método
cualitativo exite mayor interés por identificar ¢ por qué? Y s como? acontecen

dichos fenémenos.
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Este tipo de enfoque se apoya en la recoleccién y resumen de datos
cualitativos por medio de actividades de campo, como la realizacion de
entrevistas, asi como la observacion directa y el analisis documental. Sus
objetivos prncipales son describir y explora la conducta humana en contextos
especificos con la finalidad de descubrir patrones, temas y cualidades

comunes en todas las sociedades (p.61).

3.4 ENFOQUE MIXTO

El enfoque mixto es una combinacidén estratégica entre la parte cualitativa y
cuantitativa, de modo que se integran ambos métodos y se hace una discusion
conjunta de la informacion recolectada, se puede deducir que el resultado obtenido

da una visidn mas precisa del estudio que se esté realizando.

Basado en los conceptos de los tipos de investigacion mencionados, la presente
investigacion es de indole cualitativa, esto en virtud que la recoleccion de la
informacion sera por medio de trabajo de campo se va a describir y explorar segun
la informacion que se obtenga. ademas que tiene resultados basados en numeros
que aportan los trabajadores de la empresa estudiada mediante el uso del

instrumento seleccionado.

3.5 TIPO DE INVESTIGACION
La presente investigacidon es de caracter descriptiva exploratoria, se hace tal

aseveracion porque no hay antecedentes que respalden que se haya algun estudio
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similar de cémo afecta el estrés en el desempeno de los colaboradores de Florida

Bebidas.
Imagen 24. Tipos de investigacion

Descriplivo Busca especilicar las propiedades, las caracteristi- | Es atil para mostrar con precision los dngulos o
cas y los perfiles de personas, grupos, comunida- | dimensiones de un fepdmens, suceso, comuridad,
des, procesos, objetos o coalquier otio fepomena | contexto o situadian,
que se somefa a un analisis.

Comrelacional | Su timalidad es conocer la relacidn o grado de En cierta medida tieng un valor explicativo,
asociacian que exista entre dos o mds conceptos, | aungue parcial, va que el hecho de saber gue dos
caleqorias o variables en un contexto especificn, conceplos o varables se relacionan aporia cerla

informacidn explicativa.

Explicative Fsta dirigido a responder por las causas de los Se encuentra mas estructurado gue los demas
evenlos y fendmenos fisicos o sodales, Se enfoca | alcances (de hecho implica los propositos de
en explicar pod qué ooune un fendmeno v en qué | éstos): ademas de que proporciona on sentido de
condiciones se manifiesta, o por gué se relacio- entendimiento del fendmeno a que hace
nan dos o mas varables. referencia.

Fuente: (Hernandez, Fernandez & Batista, 2014), Metodologia de la investigacion (p.98).

3.6 METODOS DE INVESTIGACION

La metodologia de investigacion conceptualiza y define diferentes técnicas y pasos
que se deben aplicar durante la elaboracion de una determinada investigacion. Es
importante recordar que una investigacion lo que procura es desarrollar
conocimiento independientemente si el tema en investigacion tiene una base de

otras investigaciones o si es del todo nueva.

3.6.1 Sujetos
Para efectos de esta investigacion los sujetos de estudio estan dentro el

departamento de refrigeracion de la empresa Florida Bebidas.
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Uno de los basicos para comprender esta parte de la investigacion es que él o los
sujetos se pueden considerar a las personas, objetos o eventos que aportan

informacion insustituible dentro del entorno de la investigacion.

3.7 FUENTES DE INVESTIGACION

‘Las fuentes de informacion documental son los registros de conocimientos
recopilados a través de escritos formales, libros, revistas, manuscritos, cuadros,
figuras, y registros audibles en grabaciones fonograficas, los cuales se utilizan como

fuentes de consulta para fundamentar un conocimiento” (Mufioz, 2015, p.371).

Las también fuentes pueden ser de dos tipos: primarias y segundarias.

3.7.1 Fuentes primarias
La investigacion que utiliza informacién de primera mano se vale de aquel
material que se recaba directamente donde tienen su origen los datos. Es la
informacion que se toma de la fuente primaria, es decir, del punto mismo
donde se origina, ya sea que se trate de un hecho, un fendbmeno o una

circunstancia que se desea investigar (Mufioz, 2015, p.374).

Para la presente investigacion se tomara como fuente de primera mano a los
colaboradores del departamento de refrigeracion de la empresa Florida Bebidas, en
donde se utilizara el cuestionario para extraer la informacion que se requiere para

el analisis.
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3.7.2 Fuentes secundarias
Es aquella que toma sus contenidos de las fuentes primarias para su
interpretacion, complemento, correccién o refutacién. La investigaciéon que
utiliza informacién de segunda mano tiene la ventaja de que estd mas
documentada, pues toma varias fuentes para complementar y se apoya en la

seriedad metodoldgica (Mufioz, 2015, p.374).

En la presente investigacion se ha utilizados, libros, revistas e informacion interna

de la institucion algunas por medio de la pagina web y otra de la intranet corporativa.

3.8 POBLACION Y MUESTRA

Segun Pimienta y De la orden (2017), se debe tener en consideracion el conjunto
de elementos que son parte del fendmeno o problematica a estudiar y poseen
caracteristicas similares, pues éstos seran la base de dicho estudio. A dicho
conjunto compuesto por la totalidad de elementos, individuos o factores que forman
parte de nuestro objeto de estudio y, en lugar y tiempo determinados, poseen

cualidades similares y observables, se le denomina poblacioén (p.85).

3.8.1 Poblacion
“Una vez que se ha definido cual sera la unidad de muestreo/analisis, se procede a
delimitar la poblacion que va a ser estudiada y sobre la cual se pretende generalizar

los resultados” (Hernandez, Fernandez & Batista, 2014, p.174).

Para efectos de esta investigacion el estudio se contara con una poblacion

de 39 colaboradores del departamento de refrigeracion
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Cuadro 1 Distribucién departamento de refrigeracion por puesto

Ventas Refrescos Hombres Mujeres Total
Jefe de Operaciones 0 1 1
Analista de datos 1 0 1
Coordinadores 1 1 2
Supervisores 6 0 6
Encargados Logisticos 8 0 8
Planeadores 2 0 2
Auxiliares bodega 1 0 1
Distribuidores de CO2 2 0 2
Instalador de Rétulos 16 0 16
Técnico refrigeracion de Taller 10 0 10

Técnico refrigeracion de PDV

“—_

Fuente: Elaboracion propia, 31 julio 2018

3.8.2 Muestra

“‘La muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblaciéon. Digamos que es un
subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus
caracteristicas al que llamamos poblaciéon” (Hernandez, Fernandez & Batista, 2014,
p.174). Para efectos de la presente investigacion se enfoca la misma en el 100% de
personas del subgrupo técnicos de refrigeracion de PDV. Se debe honrar el
compromiso con la jefatura del departamento la cual solicita hacer el estudio en

subgrupo ya mencionado unicamente.
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Cuadro 2 . Distribucion de poblaciéon de Técnicos de refrigeracion por zona geografica

Dpto. Refrigeracion

(Tecn. Refrigeracion PDV)

GAaM 2 0 0
Liberia 3 0 3
Nicoya 2 0 2
San Carlos 2 0 2
Puntarenas 3 0 3
Guapiles 2 0 1
Limén 2 0 2
Pérez Zeledén 2 0 2
Ciudad Neilly

-—-

Fuente: Elaboracion propia, 31 Julio 2018
Para efectos de la investigacion y las personas que no estén ubicadas en el grupo

con nombre de técnicos de GAM, seran nombrados como parte del grupo rural.

3.9 DEFINICION DE LOS INTRUMENTOS
“Los instrumentos son herramientas, las maquinarias y los equipos que sirven
como apoyo para realizar una investigacion, su utilizacion permite alcanzar los

resultados esperados” (Munoz, 2015, p.371).

Los instrumentos ayudan para medir las variables y son la base para realizar los

analisis estadisticos de la informacion recolectada.
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3.9.1 Herramientas
“Es el conjunto de instrumentos de caracter manual, técnico y/o material que
sirven como apoyo para la realizacion de la investigacion” (Mufoz, 2015,

p.371).

3.9.2 Recopilacién
Es un compendio o resumen de una obra, un discurso o de cierto material
informativo. Al realizar una recopilacion de datos, éstos provienen de
observaciones reales o de documentos que se usan de manera cotidiana. La
recopilacion de informacion puede obtenerse a partir de: a) bancos de datos,
b) entrevistas o cuestionarios, c) observacion directa o mediciones

experimentales (Munoz, 2015, p.371).

3.9.3 Cuestionario
Para efectos de la presente investigacion se utilizara e cuestionario para hacer la

recoleccion de la informacion, Mufioz (2015) indica que:

El cuestionario se define como una técnica estructurada para recopilar datos,
que consiste en una serie de preguntas, escritas que debe responder un
entrevistado. Por lo regular, el cuestionario es so6lo un elemento de un
paquete de recopilacion de datos que también puede incluir los
procedimientos del trabajo de campo, como las instrucciones para

seleccionar, acercarse e interrogar a los entrevistados (p.375).
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Posterior al aplicar un cuestionario, se procede al analisis de la informacion y poder
hacer una interpretacion o diagndsticos del tema investigado. Es importante

destacar que un cuestionario lleva dos tipos de pregunta: Abiertas y cerradas.

3.9.4 Preguntas abiertas
Son aquellas en las que el encuestado es libre de emitir un juicio o una
opinion de acuerdo con su criterio acerca de lo que se le interroga; de esta
forma, no existe ninguna limitacién para la expresion de las ideas y opiniones,

ni en profundidad ni en tematicas (Mufioz, 2015, p.375).

3.9.5 Preguntas cerradas
Son las interrogantes donde el encuestado tiene la oportunidad de elegir, entre las
opciones presentadas, aquella respuesta que esté de acuerdo con su opinion

(Mufioz, 2015, p.375).

3.9.6 Operacionalizacion de las variables

En el libro Investigacion un camino al conocimiento de Barrantes (2012), se
contextualiza el termino variable de la siguiente forma: “es cualquier hecho,
caracteristicas o fendbmeno que varia, que toma diferentes valores” (p.92). Las

variables de una investigacion tienen su nacimiento en los objetivos especificos.

Por otro lado, el termino operacional se define por Barrantes (2012) de la

siguiente forma: esta definicion busca un ahorro de tiempo, esfuerzo y darle claridad
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para la confeccidn de los instrumentos para recolectar informaciéon y su posterior

analisis” (p. 94).

Por ejemplo, con respecto al rendimiento académico, podria ser:

Excelente: si el promedio de notas es superior a 90, en una escalade 0 a
100

Muy bueno: si el promedio de notas es superior a 80 e inferior a 90 en la
misma escala.

Bueno: si el promedio es superior a 70 e inferior a 80

Malo: si el promedio es inferior a 70 (70 es la nota minima para aprobar

el curso (Barrantes, 2012, p.94).
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departamento de refrigeracion de
la empresa Florida Bebidas.

Extraorganizacionales

_Estresores
Organizacionales

estimulos
estresores

Objetivos Especificos Variables Indicadores Definicion Deflnl(_:lon Definicion
Conceptual Operacional Instrumental
Identificar los estresores, Estresores |_Estresores La respuesta Excelente: sila [Cuestionario#1apli
intraorganizacionales, Laborales |Intraorganizacionales fisiologica es la frecuencia relativa |cado a los
extraorganizacionales y reaccion que se es menor a 30. colaboradores de
organizacionales que afectan a produce en el Muy bueno: sila |Refrigeracion de
los colaboradores del _Estresores organismo ante los |frecuencia relativa |Florida Bebidas,

es menora 50y
superior a 30;
Bueno: sila
frecuencia relativa
es menora 60y
superior a 50;
Malo: sila
frecuencia relativa
es superior a 60.

de la pregunta 5 a
la27

Evaluar el grado de sindrome de
Burnout, que presentan los
colaboradores del departamento
de refrigeracion de la empresa
Florida Bebidas.

Sindrome
de Burnout

_Agotamiento emocional

_ Despersonalizacion

_ Realizacion personal

Puede definirse
como una
respuesta
prolongada ante la
presencia cronica
de estresores
emocionales e
interpersonales
asociados al
puesto de trabajo

Excelente: sila
frecuencia relativa
es menor a 30.
Muy bueno: sila
frecuencia relativa
es menora 50y
superior a 30;
Bueno: sila
frecuencia relativa
es menora 60y
superior a 50;
Malo: sila
frecuencia relativa
es superior a 60.

Cuestionario# 2
aplicado a los
colaboradores de
ventas refrescos
de Florida
Bebidas, de la
pregunta 1 ala 22

Elaborar una propuesta que ayude
a disminuir los niveles de estrés
en los colaboradores de la fuerza
de refrigeracionde la Florida
Bebidas.

Excelente: sila
frecuencia relativa
es menor a 30.
Muy bueno: sila
frecuencia relativa
es menora 50y
superior a 30;
Bueno: sila
frecuencia relativa
es menora 60y
superior a 50;
Malo: sila
frecuencia relativa

es superior a 60.

Cuestionarios
aplicados a los
colaboradores de
refrigeracion de
Florida Bebidas.

Fuente: Elaboracion propia, 20 mayo 2018
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS
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4.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

Para poder abarcar los objetivos trazados en la presente investigacion, se
realizaron dos cuestionarios que dan como resultado 49 preguntas, uno de los
cuestionarios tiene 22 preguntas se enfoca en obtener informacion general de la
poblacién en estudio y de los diferentes estresores que pueden estar presentes en
un grupo de trabajo y el otro es el cuestionario es el de Maslach, herramienta que

sirve para determinar la existencia del sindrome de Burnout y el grado de este.

Los resultados se de las encuestan se presentan en cuadros estadisticos y
graficos con el objeto de segmentar la informacion de una forma amigable y
resumida. En total se recopildé la informacién de los 39 colaboradores, que se

desempefian como técnicos de refrigeracion.

4.2 CODIFICACION Y TABULACION DE LA INFORMACION

La codificacién y tabulacion de los datos se realiza con el objeto de tener
segmentada la informacion capturada, esto le da un orden a los datos y facilidad
para la interpretacion de estos. Una vez que se ha realizado este proceso se puede
graficar la informacion y distribuir en tablas resumen de modo que haya visibilidad
de informacion clave de una forma amena para los lectores o interprete de la
informacion. Para efectos de la presente investigacion la informacién se tabulé y

grafic6 mediante el uso office, especificamente, en Excel.
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I. Datos Generales

Tabla 1. Género

Descripcion Distribucién ga"t'dad
ersonas
Masculino 39 100%
Geénero
Femenino 0 0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida
Bebidas en las zonas de GAM vy rural. Julio 2018

Grafico 1. Género

Género

m Masculino

100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida Bebidas en

las zonas de GAM y rural. Julio 2018.
La primera pregunta capta la informacién sobre el género de la poblacién en

estudio, en donde el 100% de los actores son de género masculino.
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Tabla 2 Edad
Descripcién  Distribucién ga"t'dad
ersonas
18 a 25 afios 2 5%
26 a 35 afios 8 21%
mdad 36 a 45 afios 20 51%
46 a 55 afios 9 239

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de
Florida Bebidas en las zonas de GAM y rural. Julio 2018

Grafico 2. Edad

Edad
5%

m 18 a 25 afos
m 26 a 35 aios
m 36 a 45 afos

m 46 a 55 afos

51%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida Bebidas en

las zonas de GAM y rural. Julio 2018.
La pregunta dos muestra los rangos de edad de los colaboradores del

departamento de refrigeracion dando como resultado que:

¢ 51 % de las personas oscilan entre los 36 y 45 afios.
e 23 % de las personas oscilan entre los 46 y 55 afios.

e 21 % de las personas oscilan entre los 26 y 35 afios.



e 5 % de las personas oscilan entre los 18 y 25 afios.

Tabla 3 Antigliedad en la compaiiia

Descripcion  Distribucién gantldad
ersonas
1 a5 afos 5 13%
. 6 a 10 afos 15 38%
Alntlguedaq’en 11 a 15 afios 12 31%
a compaifiia
16 a 20 afios 4 10%
21 o mas afios 3 8%

de Florida Bebidas en las zonas de GAM y rural. Julio 2018

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion

Grafico 3. Antigliedad en la compaiiia

Antiguedad en la compania
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31% 38%

m 1a5afos

= 6 a 10 afos
= 11 a 15 afios
m 16 a 20 afios

m 21 0 mas anos
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Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracién de Florida Bebidas en las

zonas de GAM y rural. Julio 2018.
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La pregunta tres muestra los rangos de tiempo que tienen los colaboradores de

laborar en Florida Bebidas, en donde determina que:

e 38 % de las personas tienen entre 6 y 10 afios de laborar.

e 31 % de las personas tienen entre 11 y 15 afos de laborar.
e 13% de las personas tienen entre 1y 5 afios de laborar.

e 10% de las personas tienen entre 16 y 20 afios de laborar.

e 8% de las personas tienen mas de 21 afios de laborar

Tabla 4. Localidad de trabajo

Descripcién  Distribucion ga“"'dad
ersonas
GAM 22 56%
Localidad
Rural 17 449,
Total 39 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de
Florida Bebidas en las zonas de GAM vy rural. Julio 2018

Grafico 4. Localidad de trabajo
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Localidad de trabajo

44% = GAM

56% Rural

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida Bebidas en

las zonas de GAM vy rural. Julio 2018.
La pregunta cuatro segmenta cuales personas laboran dentro del GAM Y

cuales, en zonas rurales del pais, dado como resultado:

o EI56% de los técnicos trabajan en el GAM

e 44% de los técnicos trabajan en una zona rural.

Il. Variable: Estresores Extra-organizacionales

Tabla 5 ;Los temas laborales afectan su relacion familiar?

Descripcion Distribucion g’ antidad
ersonas
.Los temas laborales afectan Si 28 72%
» o
su relacién familiar” NG y 089%
Total 39 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida Bebidas
en las zonas de GAM y rural. Julio 2018

Indicador 1: Familia
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Grafico 5. ¢ Los temas laborales afectan su relaciéon familiar?

Afectacion familiar a causa del trabajo

28%

® No

Si
72%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida Bebidas en

las zonas de GAM y rural. Julio 2018.

La pregunta cinco muestra el resultado de que parte de la poblacién ve afectada

su relacion familiar a causa del trabajo. Los resultados obtenidos fueron:

72% de los colaboradores no tienen alguna afectacion.

28% de los colaboradores si tienen afectacion en su relacion familiar.

Dentro del 28% que, si tienen afectacion en la familia por temas laborales,

comentan lo siguiente

v

Las horas extras no se reconocen segun la ley.

No se tiene tiempo para ellos mismos y la familia

Hay estrés por los horarios en que se deben atender los clientes

Se debe dejar a la familia para poder llevar sustento al hogar.
Retrasos en pago de viaticos y gastos asociados al trabajo(parqueos).
No se puede planear temas familiares, por estar pendiente de una

posible emergencia en algun cliente.
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Tabla 6. ; Mi trabajo me permite distribuir y organizar mis tareas familiares?

Descripcion Distribucion gantldad
ersonas
¢ Mi trabajo me permite distribuir ]
y organizar mis tareas Si 32 82%
familiares?
No 7 18%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida Bebidas en las
zonas de GAM y rural. Julio 2018

Grafico 6. ¢ Mi trabajo me permite distribuir y organizar mis tareas

familiares?

Mi trabajo me permite distribuir y organizar mis
tareas familiares?

18%

m No

mSi

82%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida Bebidas en

las zonas de GAM y rural. Julio 2018.
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Algunos datos valiosos, aportados por los colaboradores que contestaron
que no a la pregunta, son:
v" No se cuentan con los recursos suficientes.
v Intensidad en los compromisos con clientes y mucha carga de
trabajo.
v" Nunca se esta en casa y no se tiene tiempo.
v" No es posible negociar o tener acuerdos con personas de mayor

nivel jerarquico.

Tabla 7. ; Considera que el salario que percibe es acorde a las

responsabilidades que desempeia?

Cantidad
Personas

Descripcion Distribucién

¢ Considera que el salario que Si 28 72%
percibe es acorde a las
responsabilidades que
desempefia? No

11 28%

Total 39 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida Bebidas en las
zonas de GAM y rural. Julio 2018

Grafico 7. ¢ Considera que el salario que percibe es acorde a las

responsabilidades que desempeia?
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Grafico 7. ¢ Considera que el salario que percibe es acorde a las

responsabilidades que desempeia?

¢El Salario es acorde a la responsabilidades realizadas?

m No

Si

72%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeraciéon de Florida Bebidas en

las zonas de GAM y rural. Julio 2018.
En la pregunta siete se recopila informacion sobre la relacion que hay entre las
labores realizadas versus el salario recibido; lo anterior bajo la creencia

sentimiento de los colaboradores. Los resultados fueron los siguientes:

e 72% de los colaboradores indica que hay una justa relacion entre el salario
y las responsabilidades que se realizan en la compafiia
e 28% de los colaboradores indica que no hay una justa relacién entre el

salario y las responsabilidades que realizan en la compaiia.

Los colaboradores que respondieron que no a la pregunta siete, comentan lo

siguiente:
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v' Personas hacen cosas que otra no hacen y el salario es el mismo para
ambos.

v' Personas que hacen lo mismo no ganan igual.

v' Se hacen funciones que no son de un técnico de refrigeracion.

v' Los técnicos de zonas rurales les corresponde solventar averias de
diferentes tipos de equipo, en cambio los técnicos de GAM se especializan
en un tipo de equipo.

v' Cada dia se hacen mas cosas y se obtienen mas responsabilidades, se

siente sobrecarga.

Tabla 8 ¢ Su salario es suficiente para cubrir los gastos personales y

familiares?
Descripcion Distribucion  oanidad
ersonas
¢, Su salario es suficiente para No 21 54%
cubrir los gastos personales y
- 5
familiares? NG 18 46%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida Bebidas en las
zonas de GAM y rural. Julio 2018
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Grafico 8. ¢ Su salario es suficiente para cubrir los gastos personales y

familiares?

éSu salario es suficiente para cubrir los gastos
personales y familiares?

m No
54% Si

46%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida Bebidas en

las zonas de GAM vy rural. Julio 2018.

La pregunta ocho, consulta al colaborador que, si el salario percibido es el

suficiente para cubrir sus gastos personales y de familia, a lo que:

e EI 54% indica que si es suficiente el salario

e EI 46% indica que no es suficiente el salario.

Tabla 9 ;Durante estos 6 meses del aino 2018 su desempeiio laboral ha sido

afectado a causa de los problemas econémicos?

Cantidad
Personas

Descripcion Distribucion

¢ Durante estos 6 meses del afio

i 0
2018 su desempefio laboral ha Si 12 31%
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sido afectado a causa de los
problemas econémicos? No 27 69%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida Bebidas en las
zonas de GAM y rural. Julio 2018

Grafico 9. ¢ Durante estos 6 meses del aino 2018 su desempeiio laboral ha

sido afectado a causa de los problemas econémicos?

¢ Durante estos 6 meses del afio 2018 su desempeiio
laboral ha sido afectado a causa de los problemas
economicos?

m No

m Si

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida Bebidas en

las zonas de GAM y rural. Julio 2018.

En la pregunta nueve, a los encuestados se les consulta, si han tenido alguna

afectacion laboral a causa de temas econdmicos en los ultimos seis meses.

e EI69% de los encuestados indica que no.

e EI 31% de los encuestados indica que si.
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Algunas causas de esos problemas econémicos que ese 31%

v

v

Temas asociados a tarjetas de crédito.

Se ha disminuido el presupuesto del departamento.

Cuesta enfocarse porque de previo se sabe que lo que se va a ganar se
destinara para honrar deudas.

Reciben llamada y mensajes de cobros de dinero.

Bajo volumen de horas extras.

Se incurrio en gastos increméntales por cambio de domicilio.

Se han tomado malas decisiones econdmicas y se esta pensando en eso.

Variable: Estresores Intra-organizacionales.

e Indicador 1: Ambiente fisico

Tabla 10. ;Cudles de los siguientes problemas de ambiente fisico,

experimenta en su area de trabajo?

o |22
¢ Cuales de los u
siguientes Alta temperatura 17 29%
problemas de lluminacién 7 12%
) o deficiente
ambiente fisico, No hay ]
. - 7 12%
experimenta en | problemas fisicos
su area de Ruido fuerte 2 3%
t . ? . .
rabajo Co_nd!cllones 2 39,
climaticas
Baja o
temperatura 1 2%
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Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de
refrigeracion de Florida Bebidas en las zonas de GAM y rural. Julio 2018

Grafico 10. ¢ Cuales de los siguientes problemas de ambiente fisico,

experimenta en su area de trabajo?

Cuales de los siguientes problemas de ambiente fisico,
experimenta en su drea de trabajo?

39 3%2%

12% ‘

12% '

39%

29%

® Infraestructura inadecuada = Alta temperatura

m [luminacién deficiente m No hay problemas fisicos
m Ruido fuerte m Condiciones climaticas

® Baja temperatura

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida Bebidas en

las zonas de GAM y rural. Julio 2018.
En la pregunta diez, se concentra la informacion referente a problemas de
ambiente fisico que tienen los colaboradores del departamento de refrigeracion de

Florida Bebidas. Los resultados obtenidos fueron:



e 39% infraestructura inadecuada.

o 29% alta temperatura.

e 12% lluminacioén deficiente.

e 12% Indica que no hay problemas de ambiente fisico.

e 3% Ruido fuertes.

e 3% Condiciones climaticas.

2% Baja temperatura.

Indicador 2: Nivel individual

o 2.1 Sobrecarga de trabajo
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Tabla 11. ;De acuerdo con las funciones que realiza, considera que se

encuentra en una situacion de sobrecarga laboral?

Descripcion

¢, De acuerdo con las funciones
que realiza, considera que se
encuentra en una situacion de
sobrecarga laboral?

Distribucion Cantidad
Personas

Si 20 51%

No 19 49%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida Bebidas en las

zonas de GAM y rural. Julio 2018
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Grafico 11. ¢ De acuerdo con las funciones que realiza, considera que se

encuentra en una situaciéon de sobrecarga laboral?

éDe acuerdo con las funciones que realiza, considera que
se encuentra en una situacion de sobrecarga laboral?

m No
49%
0,
51% Si

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeraciéon de Florida Bebidas en

las zonas de GAM y rural. Julio 2018.
La pregunta once segmenta la informacion en cuales colaboradores considera que

esta en una situacion de sobrecarga laboral, en donde:

e 51% de las personas considera que esta sobrecargada

e 49% de las personas considera no tener sobrecarga.

En la pregunta doce se muestran los resultados de las diferentes causas de la

sobrecarga laboral (esto aplica para los que contestaron si en le pregunta once)
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Tabla 12. ¢ De las siguientes caracteristicas, con cuales relaciona su

sobrecarga laboral?

.z . .. . . Cantidad
Descripcioén Distribucién
Respuestas
Alto nivel de
. . 14 39%

i De las siguientes exigencia
éaracterisgcas Disminucion en 13 36%

s . (o]

, ’ limites de tiempo
con cuales Exceso de clientes
relaciona su 8 22%
a atender
sobrecarga n
o Afirma no estar

laboral 0

preparado para 1 3%

todas las labores
Total 36 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida Bebidas en
las zonas de GAM y rural. Julio 2018




Grafico 12. ¢ De las siguientes caracteristicas, con cuales relaciona su

sobrecarga laboral?
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Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida Bebidas en

las zonas de GAM y rural. Julio 2018.

La pregunta doce, resume los motivos por los cuales los colaboradores se siente

con sobrecarga laboral:

e EI 39% de las respuestas indica que hay un alto nivel de exigencia.

e EI 36% de las respuestas indica que hay disminucion en los limites de

tiempo.
e EI 22% de las respuestas indica que hay un exceso en la cantidad de

clientes a atender.

o EI 3% de las respuestas indica no sentirse preparado para hacer todas las

tareas que se le encomiendan.

Algunos comentan que:



154

v' Hay servicios que se deben hacer en menos de 24 horas.
v' El plan semanal de reparaciones esta sobrecargado.

v" Que lo exigencia de zonas rurales es mayor que en GAM.

= 2.2 Conflicto de Roles (Objetivo)

Tabla 13. ;Experimenta situaciones en las que dos o mas personas le dan

ordenes diferentes?

Cantidad
Personas

Descripcion Distribucién

¢ Experimenta situaciones en
las que dos 0 mas personas
le dan érdenes diferentes?

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracién de Florida Bebidas
en las zonas de GAM y rural. Julio 2018
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Grafico 13. ; Experimenta situaciones en las que dos o0 mas personas le dan

ordenes diferentes?

¢Experimenta situaciones en las que dos o mas personas le
dan é6rdenes diferentes?

36%
= No
Si
64%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida Bebidas en

las zonas de GAM y rural. Julio 2018.

En la pregunta trece se solicita indicar si hay situaciones en donde mas de

una persona le da diferentes indicaciones y se obtuvo que:

e EI 64% de los encuestados indica no experimentar esa situacion.

e EI 36% de los encuestados indica si experimentar esa situacion.
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Tabla 14. ;Le giran y le dan instrucciones para realizar una tarea y luego le

cambian las indicaciones?

Descripcion Distribucion ~ Cantidad
Personas
i 0,
¢Le giran y le dan instrucciones Si 14 36%
para realizar una tarea y luego le
cambian las indicaciones? No o5 64%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida Bebidas en las
zonas de GAM y rural. Julio 2018

Grafico 14. ;Le giran y le dan instrucciones para realizar una tarea y luego le

cambian las indicaciones?

éLe giran y le dan instrucciones para realizar una tareay
luego le cambian las indicaciones?

36%
= No
mSj

64%
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Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida Bebidas en

las zonas de GAM vy rural. Julio 2018.
En la pregunta Catorce se solicita indicar si hay situaciones en donde se

gira una instruccion para realizar una tarea y luego le cambian las indicaciones:

e EI64% de los encuestados indica no experimentar esa situacion.

o EI 36% de los encuestados indica si experimentar esa situacion
El 36% que contestd que si, brindd el siguiente aporte:

v" No se respetan el plan de trabajo.

v Falta de planificacién y de conocimiento de la zona por parte del supervisor.
v' Se cede a peticiones de clientes internos, que alteran lo planeado.

v" Muchas personas dan 6rdenes.

v' Diferentes personas dan instrucciones que se contradicen entre si.

v El jefe se ubica fuera de la zona de donde trabajo.

v' Se cambian los procedimientos y formas de hacer las cosas.

o 2.3 Conflicto de Roles (Subjetivo)

Tabla 15. ; Las tareas que he realizado hasta el dia en mi trabajo, van de acorde

a mis valores?

Cantidad
Personas

Descripcion Distribucion

i 0
¢ Las tareas que he realizado Si 38 97%

hasta el dia en mi trabajo van de
acorde a mis valores? No 1 1%




158

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida Bebidas en las
zonas de GAM y rural. Julio 2018

Grafico 15. ¢ Las tareas que he realizado hasta el dia en mi trabajo, van de

acorde a mis valores?

éLas tareas que he realizado hasta el dia de hoy en mi
trabajo , van de acorde a mis valores?

3%

m No

m Si

97%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida Bebidas en

las zonas de GAM y rural. Julio 2018.

En la pregunta 15 se obtuvieron los resultados, sobre si las labores realizadas

a la fecha han ido en contra de sus valores personales:

e EI 97% indica que las funciones realizadas no van en contra de sus valores.

e EI 3% indica que las funciones realizadas si han ido en contra de sus valores.

o 2.4 Ambigliedad en los roles



Tabla 16. En relacion con su rol de trabajo

En relacion con su
rol de trabajo

Distribucion

Tiene claridad sobre el papel
que esta desemperiando, los
objetivos del trabajo individual
y el alcance de las
responsabilidades

Cantidad
Respuestas

33

1%

Tiene claridad sobre el papel
que esta desemperiando, pero
no de los objetivos del trabajo
individual y el alcance de las
responsabilidades

14%

Mo tiene claridad sobre el
papel que esta
desempefiando, los objetivos
del trabajo individual y el
alcance de las
responsabilidades

7%

Tiene claridad sobre el papel
que esta desempeniando, de
los objetivos del trabaijo
individual, pero no del alcance
de las responsabilidades

2%

Total

43

100%

Fuente: Cuestionaric aplicado a los colaborsdores del departamento de refrigeracion de Florida Bebidas en las
zonas de GAM y rural. Julio 2018
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Grafico 16. En relacion con su rol de trabajo

En relacién con su rol de trabajo
7% 2%

14%

77%

m Tiene claridad sobre el papel que estd desempefiando, los objetivos del trabajo individual y el

alcance de las responsabilidades
m Tiene claridad sobre el papel que estd desempefiando, pero NO de los objetivos del trabajo

individual y el alcance de las responsabilidades
No tiene claridad sobre el papel que estd desempefiando, los objetivos del trabajo individual y

el alcance de las responsabilidades
m Tiene claridad sobre el papel que estd desempefiando, de los objetivos del trabajo individual

pero NO del alcance de las responsabilidades

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeraciéon de Florida Bebidas en

las zonas de GAM y rural. Julio 2018.
En la pregunta dieciséis se segmenta informacion clave de los roles de trabajo

en donde:

v' El 77% de las respuestas dicen que: tiene claridad sobre el papel que esta
desempenando, los objetivos del trabajo individual y el alcance de las
responsabilidades.

v' El 14% de las respuestas dicen que: tiene claridad sobre el papel que esta
desempenando, pero no de los objetivos del trabajo individual y el alcance
de las responsabilidades.

v' El 7% de las respuestas dicen que: no tiene claridad sobre el papel que
esta desempenando, los objetivos del trabajo individual y el alcance de las

responsabilidades.
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v' El 2% de las respuestas dicen que: tiene claridad sobre el papel que esta
desempenando, de los objetivos del trabajo individual, pero no del alcance

de las responsabilidades.

o 2.5 Discrepancias con las metas de la carrera laboral

Tabla 17. ¢Considera usted que puede desarrollar su profesién o meta

profesional, en Florida Bebidas?

Descripcion Distribucion gantldad
ersonas
i 0
¢ Considera usted que puede Si 36 92%
desarrollar su profesion o meta
profesional, en Florida Bebidas? No 3 8%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida Bebidas en las
zonas de GAM y rural. Julio 2018
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Grafico 17. ; Considera usted que puede desarrollar su profesién o meta

profesional, en Florida Bebidas?

éConsidera usted que puede desarrollar su profesion o meta
profesional, en Florida Bebidas?

8%

m No

Si

92%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida Bebidas en

las zonas de GAM y rural. Julio 2018.
La pregunta diecisiete, consulta a los colaboradores si consideran que

pueden desarrollar su profesién o meta profesional dentro de Florida Bebidas.
El resultado obtenido fue el siguiente:

e EI92% de las personas considera que si puede tener desarrollo profesional
Florida Bebidas.
o EI 8% de las personas considera que no puede tener desarrollo profesional

dentro de Florida Bebidas.

Dentro del 8% de las personas que consideran que no pueden tener desarrollo
profesional, se logro recopilar algunas de los argumentos que tienen los

trabajadores, tales como:

v No hay suficiente tiempo.
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v" No se destinan recursos dentro de la empresa para carreras profesionales.

v' El trabajo es absorbente y limita poder estudiar.

¢ Indicador 3: Nivel Grupal

Tabla 18. ¢ Cuales factores estresantes se presentan en su area de trabajo?

Descripcion Distribucién CEUEEG
Respuestas
Ausencia de union por
, parte del grupo de 17 32%
?Cuales trabajo
actores
Problemas por o
estresseantes diferencia de opiniones 15 28%
presentan | <80 rerosde | 1 20%
en su area trapba'o 0
de trabajo? Falta d J ol
alta de apoyo a nive 11 20%
grupal

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida
Bebidas en las zonas de GAM vy rural. Julio 2018
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Grafico 18. ;Cuales factores estresantes se presentan en su area de trabajo?

Factores estresantes que se presentan en el area de
trabajo?

20%

32%

20%
28%

m Ausencia de unidn por parte del grupo de trabajo
Problemas por diferencia de opiniones
Conflictos y roces entre sus compafieros de trabajo

m Falta de apoyo a nivel grupal
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracién de Florida Bebidas en
las zonas de GAM y rural. Julio 2018,

En la pregunta dieciocho, se consulta sobre cuales son algunos factores

estresantes del area de trabajo, en donde se obtuvo:

e EI 32% de las respuestas indica que hay ausencia de union por parte del
grupo de trabajo.

e EI 28% de las respuestas indica que hay problemas por diferencia de
opiniones.

e EI 20% de las respuestas indica que hay conflictos y roces entre los
companeros de trabajo.

e EI 20% de las repuesta indica que hay falta de apoyo a nivel grupo
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o 3.1 Falta de cohesién Grupal

Tabla 19. ; Qué elementos considera usted que se dan en su departamento?

Cantidad
Respuestas

Decripcion Distribucion

Cops[dera que el grupo 18 439
esta bien
Poco acompafiamiento del
¢ Qué equipo de trabajo durante la 10 24 %
elementos ejecucion de las tareas
considera Poca Tolerancia con los 7 17 %
usted que se demas
g:gaer?a?:ento? Mala actitud del grupo 6 14 %
Poca muestra de afecto
hacia los compafrieros 1 2%
Factor tiempo

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida Bebidas
en las zonas de GAM y rural. Julio 2018

Grafico 19. ¢ Qué elementos considera usted que se dan en su departamento?

éQué elementos considera usted gue se dan en su departamento?
(]

14%

|

43%
17%

24%
m Considera que el grupo esta bien

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida Bebidas en

las zonas de GAM y rural. Julio 2018.
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La pregunta diecinueve, consulta sobre algunos comportamientos o
elementos que se pueden dar a nivel departamental, obteniendo los siguientes

resultados:

e EI 43 % de las respuestas indica que el grupo esta bien.

e El 24 % de las respuestas indica que hay Poco acompafiamiento del equipo
de trabajo durante la ejecucion de las tareas

e EI 17 % de las respuestas indica que hay poca tolerancia con los demas.

e El 14 % de las respuestas indica que hay mala actitud del grupo.

e El 2 % de las respuestas indica que hay poca muestra de afecto hacia los
compainieros (Factor tiempo)

o 3.2 Conflictos intra-grupales
Tabla 20. ;Cual de los siguientes factores se presentan en su departamento?

Cantidad
Respuestas

Decripcion Distribucién

Ausencia de union por parte 18 38%
del grupo
Roces y divisién con otras 14 299
areas
¢, Cual de los No especifica oportunidad de v 15%
siguientes mejora o factores
factores se Falta de apoyo del 5 10%
presentan en su | supervisor.
departamento? |Falta de apoyo del superior 2 49
inmediato del supervisor °
Ausencia de actividades 1 20,
grupales.
Comunicacion ineficiente 1 2%
Total 48 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida
Bebidas en las zonas de GAM y rural. Julio 2018
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Grafico 20. ¢ Cual de los siguientes factores se presentan en su

departamento?

Factores de Conflictos intragrupales

a% 2% 2%

10%
38%
15%

29%

m Ausencia de unién por parte del grupo Roces y divisién con otras Areas
No especifica oportunidad de mejora m Falta de apoyo del supervisor
= Falta de apoyo del superior inmediato del supervisor m Ausencia de actividades grupales

m Comunicacion ineficiente

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracién de Florida Bebidas en

las zonas de GAM y rural. Julio 2018.

En la pregunta veinte se obtienen datos de algunos factores que se pueden
presentar en el departamento en estudio, esto con el fin de identificar algunos

conflictos grupales, los resultados indican que:

e EI 38% de las respuestas manifiesta que hay ausencia de union por parte del
grupo.
e EI 29% de las respuestas manifiesta que hay roces y division con otras areas.

e EI 15% de las respuestas no especifica algun factor u oportunidad de mejora.



e EI 10% de las respuestas especifica falta de apoyo del supervisor.

e EI 4% de las respuestas especifica falta de apoyo del superior inmediato al
supervisor.

e EI 2% de las respuestas especifica ausencia de actividades grupales

e El 2% de las respuestas especifica comunicacion ineficiente.

Tabla 21. ;Cudles de los siguientes factores se presentan en

departamento?

Cantidad
Respuestas

Descripcion Distribucion

168

su

Apoyo constante
poy . 28 70%
: Cudles de | del supervisor
é’i lljiae r?tsese oS Roces con otros 3 20
~ ()
9 companeros
factores se Roces con el
presentan en su SUDEIVISOr 2 5%
departamento? P
No especifica 2 5%
Total 40 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida
Bebidas en las zonas de GAM y rural. Julio 2018




Grafico 21. ;Cuales de los siguientes factores se presentan en su

departamento?

éCudles de los siguientes factores se presentan en su
departamento?

5%

5%

20%

® Apoyo constante del Supervisor ® Roces con otros comparieros

Roces con el supervisor No especifica
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Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida Bebidas en

las zonas de GAM vy rural. Julio 2018.

La pregunta veinte uno resume algunos factores que se pueden dar a nivel

departamental, los resultados obtenidos fueron los siguientes:

e EI 70% de las respuestas dice que hay apoyo constante del supervisor.

e EI 20% de las respuestas dice que hay roces con otros companeros.

e EI 5% de las respuestas dice que hay roces con el supervisor.

e EI 5% de las respuestas no especifica algun factor.

o 3.3 Conflictos intergrupales
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Tabla 22. ; Considera usted que existe conflicto o roce entre los miembros de

su grupo de trabajo?

Cantidad

Descripcion Distribucion
Personas

¢ Considera usted que existe Si 14 36%
conflicto o roce entre los

miembros de su grupo de
trabajo? No 25 64%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida Bebidas en las
zonas de GAM y rural. Julio 2018

Grafico 22. 4 Cuales de los siguientes factores se presentan en su

departamento?

¢Considera usted que existe conflicto o roce entre los miembros de su
grupo de trabajo?

36%
m No

mSi
64%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeraciéon de Florida Bebidas en

las zonas de GAM y rural. Julio 2018.
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En la pregunta veintidos, se consulta sobre la existencia de roces o
conflictos entre los miembros del equipo de trabajo, dando el siguiente

resultado:

e EI 64% de las respuestas indica que si hay roces internos.

e EI 36% de las respuestas indica que no hay roces internos.

Tabla 23. ; Cree usted que el apoyo que recibe de su grupo de trabajo le motiva

para realizar las funciones diarias?

Cantidad
Personas

Descripcion Distribucion

¢ Cree usted que el apoyo que Si 27 69%
recibe de su grupo de trabajo le
motiva para realizar las

funciones diarias? No

12 31%

Total 39 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida Bebidas en las
zonas de GAM y rural. Julio 2018
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Grafico 23. ;Cree usted que el apoyo que recibe de su grupo de

trabajo le motiva para realizar las funciones diarias?

¢éCree usted que el apoyo que recibe de su grupo de
trabajo le motiva para realizar las funciones diarias?

69%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracién de Florida Bebidas en

las zonas de GAM y rural. Julio 2018.
La pregunta veintitrés, consulta a los a los colaboradores que, si creen recibir
apoyo de su grupo de trabajo y si le motiva para realizar sus tareas, dando los

siguientes resultados:

e 69% se siente apoyado y motivado por sus companieros.

¢ 31% no se siente apoyado y motivado por sus companieros.

IV. Variable: Estresores Organizacionales.

¢ Indicador 1: Clima organizacional o ambiente de trabajo
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Tabla 24. ; Como define el clima organizacional que se presenta en su area de

trabajo?
Descripcion Distribucién I(::antldad
ersonas
s , . Muy buen ambiente o
¢, Como define el clima de trabajo 21 54%

organizacional que se
presenta en su area de Ambiente un poco
trabajo? tenso

18 46%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida Bebidas en las
zonas de GAM y rural. Julio 2018

Grafico 24. ; Como define el clima organizacional que se presenta en su area

de trabajo?

¢Como define el clima organizacional que se presenta en
su area de trabajo?

m A. Muy buen

46% ambiente de trabajo

54% ® B. Ambiente un poco
tenso

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracién

de Florida Bebidas en las zonas de GAM vy rural. Julio 2018.
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La pregunta veinticuatro, consulta a los a los colaboradores que describan el clima

organizacional de su departamento, dando como resultado que

o EI 54% cree que hay muy buen ambiente de trabajo.

e 46% cree que hay un ambiente un poco tenso.

Dentro del 46% se indica que las rutas son extensas en distancia y que se le

recarga lo planificado.

e Indicador 2: Estilos Gerenciales

Tabla 25. Liderazgo del supervisor

Liberal 20 33%
Yy o
Liderazgo del Autocratico 16 27%
supervisor Consultivo 14 23%
Democratico 10 17%
Total 60 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de
refrigeracion de Florida Bebidas en las zonas de GAM vy rural. Julio 2018
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Grafico 25. Liderazgo del supervisor

Liderazgo del supervisor

17%

23%

27%

m Liberal Autocratico Consultivo Democratico

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeraciéon de Florida Bebidas en

las zonas de GAM y rural. Julio 2018.

La pregunta veinticinco, solicita capturar la informacion sobre el tipo de liderazgo

de los supervisores o jefe inmediato

El 33% de la respuesta indica que hay liderazgo liberal.
El 27% de la respuesta indica que hay liderazgo autocratico.
El 23% de la respuesta indica que hay liderazgo consultivo.

El 17% de la respuesta indica que hay liderazgo democratico.

Indicador 3: Control de sistemas informaticos
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Tabla 26. ;Domina usted el funcionamiento de los sistemas informaticos

(tecnologia-HH) necesarios para realizar sus labores diarias?

Cantidad
Personas

Descripcion Distribucién

¢, Domina ud el funcionamiento Si 37 95%
de los sistemas informaticos

(tecnologia-HH) necesarios para .
realizar sus labores diarias? No 2 5%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida Bebidas en las
zonas de GAM y rural. Julio 2018

Grafico 26. ; Domina usted el funcionamiento de los sistemas informaticos

(tecnologia-HH) necesarios para realizar sus labores diarias?

é¢Domina usted el funcionamiento de los sistemas
informaticos (tecnologia-HH) necesarios para realizar sus
labores diarias?

5%

m No

mSi

95%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida Bebidas en

las zonas de GAM y rural. Julio 2018.
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La pregunta veintiséis, consulta a los a los colaboradores si dominan los sistemas

informaticos necesarios para realizar su trabajo.
e EI 95% de la respuesta indica que si lo domina.
e EI 5% de la respuesta indica que no lo domina.

Dentro del 5% que contesté que no los colaboradores indican que no hay

capacitaciones para aprender a usar las plataformas informaticas de la compaifiia.

Tabla 27. ;Considera Florida Bebidas cuenta con los medios necesarios para
la debida capacitacion de cada uno de sus funcionarios en materia informatica

(tecnologia-HH)?

Cantidad
Personas

Descripcion Distribucion

¢ Considera Florida Bebidas
cuenta con los medios Si 29 74%
necesarios para la debida

capacitacién de cada uno de sus

funcionarios en materia No 10 26%
informatica (tecnologia-HH) ?
Total 39 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida Bebidas en las
zonas de GAM y rural. Julio 2018

Grafico 27. ; Considera Florida Bebidas cuenta con los medios necesarios
para la debida capacitacién de cada uno de sus funcionarios en materia

informatica (tecnologia-HH)?
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Grafico 27. ;Considera Florida Bebidas cuenta con los medios necesarios
para la debida capacitacion de cada uno de sus funcionarios en materia

informatica (tecnologia-HH)?

éConsidera Florida Bebidas cuenta con los medios
necesarios para la debida capacitacion de cada uno de sus
funcionarios en materia informatica (tecnologia-HH) ?.

26%

® No

Si

74%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida Bebidas en

las zonas de GAM y rural. Julio 2018.
La pregunta veintisiete, consulta a los a los colaboradores si considera que la
empresa cuenta con los medios necesarios para la debida capacitacion de cada

uno de los funcionarios en materia informatica. Los resultados obtenidos fueron:

e 74% cree que se cuenta con los medios necesarios.

e 26 % cree que no se cuenta con los medios necesarios.
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Tabla 28. Sindrome de Burnout — Cuestionario de Maslach

Preguntas Cantidad Nota Nota
Descripcion Distribucion 9 Pregunta . Maxima
a Evaluar Obtenida .
Posible
. . 1-2-3-6-8-
Cansancio emocional 13-14-16-20 9 13,9 54
Sindrome de . 5-10-11-15-
Burnout Despersonalizacion 29 5 4,0 30
o 4-7-9-12-17-
Realizacién Personal 18-19-21 8 42,5 48
Total 22 60,4 132
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida Bebidas en las
zonas de GAM y rural. Julio 2018

Grafico 28. Sindrome de Burnout — Cuestionario de Maslach

Sindrome de Burnout — Cuestionario de Maslach
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Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida Bebidas en

las zonas de GAM vy rural. Julio 2018
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El cuestionario de Maslach es una herramienta que mide el agotamiento
emocional, para efectos de la investigacién la nota sera grupal, con este
instrumento se miden tres pilares: Cansancio o agotamiento emocional,
despersonalizacion y realizacion personal. La nota grupal del departamento de

refrigeracion fue la siguiente:

e Realizacion Personal: se obtuvo 42,5 puntos de 48 posibles, el cual es un
indicador alto para este rubro.

¢ Cansancio emocional: se obtuvo 13,9 puntos de 54 posibles, lo cual hace
referencia que los colaboradores muestran niveles bajos de cansancio
emocional.

e Despersonalizacion: se obtuvo 4 puntos de 30 posibles, lo cual hace
referencia que los colaboradores muestran niveles bajos de

despersonalizacion.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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En el capitulo quinto se indican las conclusiones y se hacen recomendaciones,
con base a los resultados obtenidos con el instrumento utilizado para captar la
informacion requerida por parte de los colaboradores del departamento de

refrigeracion de la empresa Florida Bebidas.

5.1 CONCLUSIONES Y RECMEDACIONES

Datos Generales

e La totalidad de los colaboradores del area son de género masculino.

e Tres cuartas partes de los encuestados estan en un rango de edad de 26 a
45 anos.

e La mayoria de los colaboradores tiene mas de 6 afios en la compaifiia, lo cual
es un indicador de ser un departamento experimentado.

e La distribucion del equipo de trabajo entre GAM y rural es muy equilibrada,
la diferencia es de apenas una décima parte, en donde la zona de GAM es

un poco mas grande.

Al analizar los aspectos generales del cuestionario, se logro determinar:

Cuadro 4. Conclusiones y Recomendaciones Objetivo 1
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Objetivo n.° 1:

Identificar los estresores, extra-organizacionales, que afectan a los colaboradores del departamento de

refrigeracion de la empresa Florida Bebidas.

Conclusiones

Recomendaciones

Familia Familia

e La mayoria de las personas no ve afectada su| e
relacién familiar por temas laborables, pero
casi una tercera parte si ve afectada su
relacion familiar.

e Casi la quinta parte de los colaboradores
manifiestan que el trabajo no le permite
distribuir y organizar sus tareas familiares. La
otra parte que es la mayoria si logra tener ese

balance de vida trabajo.

Econémico Econdémico

e Gran parte de los colaboradores considera que| e

hay una relacion equitativa entre las funciones

Con respecto a los colaboradores que ven
afectada su relacion familiar y que no puede
distribuir correctamente el tiempo de sus
actividades de familia a causa del trabajo,
se recomienda tener un espacio de tiempo
en donde se muestren las historias de éxito
de los trabajadores que, si logran tenern
balance entre la familia y el trabajo, esto
permite hacer benchmarking de buenas
practicas de modo que las personas puedan
emular acciones de otros de su mismo
gremio.

Impartir un taller que guie a las personas a
cdmo administrar su tiempo de una forma

eficiente.

La empresa Florida Bebidas es una

empresa que muestra una arquitectura
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que realiza versus el salario que percibe, pero
un poco mas de una cuarta parte siente que no
hay esa equidad.

Un poco mas de la mitad de los colaboradores
no les es suficiente su salario para cubrir sus
necesidades personales y familiares

La mayoria de los colaboradores encuestados
no ha visto afectado su rendimiento laboral a
causa de temas econdmicos en los ultimos seis
meses, pero casi una tercera parte si ha tenido

esa afectacion en su rendimiento.

salarial competitiva, los colaboradores
perciben un porcentaje mas alto de lo que
se paga en el mercado laboral. Se
recomienda evidenciar esa informacion en
donde las personas pueden corroborar que
es su gremio estan siendo reconocidos en
el aspecto econdémico.

Se considera oportuno realizar un taller de
cdmo administrar las finanzas personales

responsablemente.

Fuente: Elaboracion propia, 8 Setiembre 2018

Cuadro 5 Conclusiones y Recomendaciones Objetivo 2
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Objetivo

n.° :2

Identificar los estresores, intra-organizacionales, que afectan a los colaboradores del departamento de
refrigeracion de la empresa Florida Bebidas.

Conclusiones

Recomendaciones

Ambiente Fisico

Los estresores de infraestructura inadecuada y
alta temperatura suman mas de dos terceras
partes de las dolencias de ambiente fisico en
los colaboradores del departamento de
refrigeracion. Una de las minorias indica que
no hay problemas de ambiente fisico lo cual

contradice un poco ambas versiones entre si.

Ambiente Fisico

Se recomienda realizar mejoras en la
infraestructura del departamento con un
alto nivel de prioridad, para que los
colaboradores trabajen en condiciones de
trabajo mas amigables.

Se recomienda aclarar  que la
infraestructura de los puntos de venta o de
los clientes no pertenecen al Florida por lo
cual no esta al alcance de la compafiia

intervenir esos lugares.

Nivel Individual: Conflicto en los roles

La mitad mas uno se siente con sobrecarga
laboral. En este tema la distribucién es muy
pareja dado que la diferencia entre un grupo y
otro es la minima posible.

De las personas que sienten sobrecarga
laboral, hay tres cuartas partes atribuyen que

lo atribuyen al alto nivel de exigencia y la

Nivel Individual: Conflicto en los roles

Se recomienda para los supervisores 0
mandos medios tener acuerdos y limites en

los roles de trabajo, para que los

colaboradores no sientan confusién de a
quién deben atenderle indicaciones.
En item anterior

relacion con el se

recomienda reforzar con los técnicos de
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Ambiguiedad en los roles

Discrepancia con las metas de la carrera laboral

disminucion de los limites de tiempo.

Al menos un tercio de los colaboradores
expresan vivir situaciones en donde en las que
mas de una persona le gira instrucciones vy
ademas que durante la ejecucion de las tareas,
se cambian las indicaciones de una forma
abrupta. La parte de los encuestados que es
casi las dos terceras partes no sientes
dolencias de ese tipo.

La gran mayoria cree que hay un balance entre
los valores personales y las tareas que se le
encomienda, no hay enfrentamiento entre
ambas variables.

A pesar de que la mayor parte de los
colaboradores tiene claro el papel que esta
desempenando en el departamento, hay
minorias que no tiene claro cual es el alcance

de su trabajo y cuales son los objetivos

individuales.

Casi la totalidad de los colaboradores sienten

Ambiguedad en los roles

refrigeracion, aspectos de servicio al
cliente, de modo que no creen que solo con
el supervisor pueden tener contacto,
ademas de sensibilizar un poco al mismo
técnico de refrigeracion que las prioridades
son muchas veces direccionadas pon
esto con el fin de

clientes internos,

minimizar el sentimiento de que se

modifican las instrucciones durante la

marcha.

Aprovechar la plataforma de reuniones uno
a uno que tiene establecida Florida Bebidas
dentro de sus practicas gerenciales, para
dar a conocer o reforzar las metas
individuales y cual es el alcance del trabajo

de cada colaborador.
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que hay un alineamiento de expectativas en
poder desarrollar la meta profesional dentro de

Florida Bebidas

Nivel Grupal

A nivel grupal se presentan algunos aspectos
gue se pueden considerar como oportunidades
de mejora, en donde el peso de cada uno es
muy parejo entre si, ninguno de los factores
sobresale sustancialmente. El que obtuvo una
mayor inclinacion fue: la ausencia de union por
parte del grupo de trabajo.

Mas de la mitad del grupo considera hay poco
acompanamiento del equipo de trabajo durante
la ejecucion de las tareas, que el nivel de
tolerancia hacia los compafieros es bajo y que
algunos tienen una mala actitud hacia el grupo.
Estdas oportunidades de mejora son
importantes trabajarlas en funcion de las
personas y mejorar el rendimiento laboral.

los colaboradores siente

Gran parte de

acompafamiento del supervisor en las tareas,

Se recomienda hacer una sesidn de
microclima enfocada a resolver temas de
nivel grupal en donde esté presente un
moderador de la institucion, pero ajeno al
departamento, los técnicos de refrigeracion
y el respectivo supervisor. La intencidn es
que colaboradores expresen sus dolencias
y que esto sirva de insumo para desarrollar
un plan de trabajo que permita nivelar las
expectativas del grupo de trabajo.

Hacer una sesion de team building con
actividades extracurriculares para romper

los hielos o paradigmas que tienen al grupo

con sentimientos de desunién o conflicto.
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pero hay brechas a trabajar o reducir

de un mejorar armonia en grupo, co

realizar su labor.

con los companeros, una minoria que expresa
alguna fricciéon con el supervisor inmediato y

que el equipo de trabajo no le motiva para

en busca

MO roces

Fuente: Elaboracién propia, 8 Setiembre 2018

Cuadro 6 Conclusiones y Recomendaciones Objetivo N 3

Identificar los estresores, organizacionales, que afectan a los colaboradores del departamento de

refrigeracion de la empresa Florida Bebidas.

Objetivo n.° :3

Conclusiones

Recomendaciones

Clima organizational
e Un poco menos de la mitad
colaboradores siente que el amb

trabajo es un poco tenso.

Clima organizational

de los
iente de| e Para los colaboradores del GAM, se
recomienda promover el uso de las areas
recreativas de la compafia, antes de iniciar

la jornada laboral, para reducir los niveles
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Estilos gerenciales

Desde la o6ptica de los colaboradores del
departamento en estudio, el liderazgo liberal es
el que mas predomina en la organizacion,
seguido del estilo autocratico, esto dos estilos
suman mas de la mitad de las respuestas

obtenidas.

Control de sistemas informaticos

Una pequefia minoria de los colaboradores no

Estilos gerenciales

Control de sistemas informaticos

de tension.

Para los colaboradores de zonas rurales, se
recomienda pedir soporte al area de salud
ocupacional para tener mapeado una rutina
de ejercicios de estiramiento que puedan
ser realizados antes de iniciar la jornada

laboral

Se recomienda validar si los estilos
gerenciales detectados en el cuestionario
son los que Florida desea tener en el
liderazgo. En caso de que se detecte que
algun estilo no va de acorde a lo que la
compaiia desea, priorizar para que esta
poblacion sea nivelada con lo liderazgo
deseado, esto para aprovechar que la
empresa realizar cursos de liderazgo todos

los anos.

Elabora tutoriales grabados con camaras
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saben como utilizar las plataformas de video o teléfonos inteligentes en donde
informaticas basicas para realizar sus tareas. se expligue el uso correcto de las
plataformas o aplicaciones tecnolégicas de
la compania, esto puedo servir como un
mecanismo de capacitacion o de aclaracién

de dudas.

Fuente: Elaboracion propia, 8 Setiembre 2018
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Cuadro 7. Conclusiones y Recomendaciones Objetivo N 4

Objetivo n.° :4
Evaluar el grado de sindrome de Burnout, que presentan los colaboradores del departamento de ventas
de la empresa Florida Bebidas.

Conclusiones

Recomendaciones

Con base a los resultados obtenidos, que se
presentan en la imagen 25 se determina que
los niveles de peligrosidad de Burnout en los
colaboradores del departamento de
refrigeracion relacionados con la realizacién
personal, cansancio emocional Y|
despersonalizacion se encuentran en nivel

bajo.

e Se recomienda hacer paradas técnicas
durante la jornada para realizar ejercicios

de estiramiento.

e Se recomienda hacer una evaluacion
semestral del sindrome de Burnout

aplicando el cuestionario de Maslach

Fuente: Elaboracion propia, 8 Setiembre 2018

Para poder determinar el nivel del sindrome del Burnout que padece un colaborador

0 un grupo de colaborador se deben considerar los rangos del siguiente cuadro

Cuadro 8 Rangos de Evaluacion para Maslach

Categoria Rango Bajo
Realizacion personal 0-33
Cansancio Emocional 0-18

Despersonalizacién 0-5

Rango Medio Rango Alto
34-39 40-56
19-26 27-54

6-9 10-30
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Fuente: Elaboracion propia, 11 agosto 2018
A continuacion, se ilustran los resultados obtenidos:

Imagen 25 Resultados de Burnout en departamento de refrigeracion

Nivel alto de peligrosidad

Nivel medio de peligrosidad

Mivel bajo de pelizrosidad

Realizacion
Personal Emaocional nalizacidn

Fuente: Elaboracién propia, 7 agosto 2018

Cansancio DE‘SDE']’SD—




193

CAPITULO VI

PROPUESTA
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6.1 INTRODUCCION

Con base en la interpretacion de los resultados que arrojé la investigacion de
estrés y su impacto en el desempefio en el departamento de refrigeracion de la
empresa Florida Bebidas, se determina que la poblacién analizada ha sido
impactada parcialmente por estrés y las consecuencias son vinculantes con el
desempenio laboral. Dado que el tema de estrés tiene muchas variables cualitativas
y estas al combinarse con las limitaciones que se tuvieron que afrontar en la
investigacion, se presenta dificultad para cuantificar el impacto econdémico del estrés
en el departamento de refrigeracion de Florida Bebidas, pero el simple hecho que
haya presencia de estrés es un insumo suficiente para tomar medidas preventivas
y correctivas para minimizar el impacto en las personas. Afortunadamente, la
tendencia de los resultados muestra que el impacto actual no es en la totalidad de
la poblacion, pero esta claro que hay focos de vulnerabilidad presentes y dado que
este fenomeno suele acrecentarse en los equipos de trabajo si no se toman
acciones oportunas, se disefia una propuesta de valor que va alineada con las
exceptivas y limitaciones que tiene el investigador y la administracion del

departamento de refrigeracion de Florida Bebidas
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6.2 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA PROPUESTA

Las estadisticas que se muestran en los medios de comunicacién son alarmantes,
pareciera como una bola de nieve que se va haciendo mas grande conforme
avanza, para muestra se puede tomar como referencia una publicacion del 2 de
agosto del 2018 del periddico de Ibiza que en uno de sus titulares dice “El estrés es

la primera causa de muerte en el mundo”

Imagen 26 Estrés Laboral, Nota de Ibiza

, Pitiusas

Ibiza
Jueves, 02 Agosto 2018-06:13h

Hemeroteca

Ibiza Formentera Die Ibiza Formentera Wachenzeitung Promociones Fotos Videos m

«El estrés es la primera causa de
muerte del mundo» ...ademas en Portada

Recuperado de: https://periodicodeibiza.es/pitiusas/local/2012/08/16/78826/estres-primera-

causa-muerte-del-mundo.html , 2 agosto 2018
Con afirmaciones como las que hace el medio de comunicacidon mencionado, se
considera que las acciones a tomar deben tener prioridad porque nada puede estar

por encima de la vida humana. Si se ponen en marcha las acciones se puede evitar:

e Ausentismo.

e Sobrecargar laboral.

e Gastos operativos incrementales

e Frecuencia en curvas de aprendizaje.
e Productividades bajas

e |Insatisfaccion de los clientes.

e Enfermedades en los colaboradores.
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6.3 OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

6.3.1

6.3.2

Objetivo General
Desarrollar una propuesta integral que permita disminuir el impacto del estrés
laboral en el desempeno de los colaboradores del departamento de

refrigeracion de la empresa Florida Bebidas.

Objetivos Especificos

Definir las acciones que ayuden a combatir el estresor laboral organizacional
presente en el departamento refrigeracion de la empresa Florida Bebidas.
Definir las acciones que ayuden a combatir los estresores laborales Intra-
organizacionales presente en el departamento refrigeracién de la empresa
Florida Bebidas.

Definir las acciones que ayuden a combatir los estresores laborales extra-
organizacionales presente en el departamento refrigeracion de la empresa
Florida Bebidas.

Definir las acciones que ayuden a combatir el sindrome del Burnout en el
departamento refrigeracion de la empresa Florida Bebidas.

Estimar el impacto econdmico de cada una de las propuestas que se
desarrollen para disminuir el impacto del estrés laboral en los colaboradores

del departamento de refrigeracién de la empresa Florida Bebidas.
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e Definir un cronograma de ejecucion de cada una de las propuestas que se
creen para reducir el impacto del estrés en el desempeno en lo colaboradores

del departamento de refrigeracion.

6.4 ALCANCES Y LIMITACIONES

6.4.1 Alcances

e Algunas acciones de la propuesta deben considerar a otros subgrupos del
departamento que quedaron por fuera del estudio, al menos al grupo de
supervisores y deseablemente que también se tome en cuenta a los técnicos
de taller y las cuadrillas de rotulacion.

e Algunas de las acciones propuestas de impactar a nivel personal y no solo
laboral.

e Sensibilizar al liderazgo del departamento de refrigeracion para que autoricen
espacios de tiempo dentro de la jornada laboral para bajar los niveles de

estrés.

6.4.2 Limitaciones
e EIl presupuesto para el periodo fiscal 2019, fue presentado durante el
transcurso que se estaba realizando la investigacién, por tanto, debe haber
un alineamiento de prioridades que incluya la propuesta de la presente

investigacion.



198

e Las personas se ubican en geografias distantes, esto crea complejidad para

la supervision de la ejecucion de las medidas.

6.5 DESARROLLO DE LA PROPUESTA

La aplicacion del cuestionario confeccionado y el de Maslach, generaron insumos
para diagnosticar cuales son los puntos mas sensibles en la poblacion de técnicos
de refrigeracion de punto de venta, ademas que los recorridos hechos en algunos
puntos de trabajos y conversatorios con algunos integrantes del departamento de
refrigeracion le dan mas contundencia al investigador para poder desarrollar una

propuesta de valor, la cual se presentara por variables, bajo el siguiente orden:

e Variable 1 estresores laborales.
o Organizacionales
o Intra-organizacionales
o Extra-organizacionales

e Variable 2 Sindrome del Burnout

La presente propuesta tiene una estructura enfocada en impactar los tres pilares de
triple utilidad en los que Florida Bebidas centra sus esfuerzos, de modo tal que va
a tener impacto social, econdmico y ambiental. El Pilar econémico se impactara
usando una estrategia bajo impacto econémico para la empresa. El pilar ambiental
se impactara en el no uso de papel en las actividades ligadas a la propuesta, el

material de apoyo debe ser digital. Finalmente, el pilar social sera impactado
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mediante una de las iniciativas, la cual contribuye a evitar que se propague la

pobreza; los detalles pueden verse durante el avance de esta propuesta

6.5.1 Parte I: Estresores Organizacionales

Dado que algunos colaboradores manifiestan que no dominan los sistemas
informaticos y tecnoldgicos para realizar sus labores diarias, ademas que
consideran que la empresa no cuenta con los recursos suficientes para la

capacitacion en cuanto a sistemas informaticos se propone:

e FElaboracion un video tutorial del uso de la aplicacion Servicio Técnico

¢ Qué es la aplicacién Servicio Técnico?

La aplicacion Servicio Técnico es una herramienta tecnologica que usan los
colaboradores del departamento de refrigeracion para hacer todos los registros de
cada uno de los trabajos que realizan, aqui queda evidenciado los tiempos de
duracién en las tareas, cantidad repuestos utilizados, la ubicacién del cliente en

donde se realiz6 el servicio técnico, los costos operativos y otros.
¢Quiénes participaran en la elaboracion del video tutorial?

Se recomienda a la jefatura del departamento que uno de los planeadores de rutas

sea el encargado de realizar el video.
¢ Coémo se hara y cuanto tiempo se tardara haciendo el video tutorial?

Durante las conversaciones que se tuvieron con algunos actores del departamento

de refrigeracion se logré conocer que la compainia le otorga un teléfono inteligente
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a cada técnico de refrigeracion y a los planeadores de rutas con fines laborales,
incluyendo el poder tener acceso a la aplicacion Servicio Técnico, por lo que se
usara un teléfono para la grabacion del tutorial, el cual se estima que tardaria entre

5y 6 horas de elaboracion.

¢.Como se podra consultar el video tutorial y como se comunicara a los

colaboradores?
La comunicacion de la disponibilidad del video tutorial sera via WhatsApp, como se
muestra en la siguiente imagen

Imagen 27. Comunicacién via WhatsApp del video tutorial

S

Estimados compafieros con agrado les comunicamos de la disponibilidad de
un video que explica como usar la aplicacion de Servicio Técnico. Si alguno
tuviese una duda solo debe dar click a la imagen e ingresara al video.

Fuente: Elaboracién propia, 7 agosto 2018

Con esta herramienta no se dependera de otras personas para solventar alguna

duda que surja en el momento que estén en marcha operaciones, ademas que
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robustece el proceso de capacitacién a colaboradores de nuevo ingreso ya que se

pude usar la metodologia e-learning.
¢ Qué recursos se utilizaran?

e Un teléfono celular

e Una persona, para este caso el planeador de rutas
Costo de la propuesta del video tutorial

Se logr6 saber que el costo promedio por hora de las personas de nivel mando
medio o administrativo es de ¢4.380 por hora y el costo por dia de un teléfono

celular es ¢1.000

Cuadro 9. Presupuesto Video Tutorial

Descripciéon Monto

Grabacion del video tutorial video tutorial (6 horas persona) ©26.280
Tarifa diaria de celular ¢1.000
Total, Propuesta ¢27.280

Fuente: Elaboracion propia, 10 agosto 2018

6.5.2 Parte Il: Estresores Intra-organizacionales

Propuesta Ambiente Fisico

e Plan de mejoras en la infraestructura del taller de reparaciones de equipo frio
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¢ Qué se debe mejorar?

Con base en las apreciaciones de los colaboradores se debe priorizar en mejorar la
iluminacion, regular la temperatura por el exceso de calor y mejorar la fachada de
ingreso al taller de reparaciones ubicado en el Coyol de Alajuela. Con base en un
diagndstico realizado por un experto en la materia y el area de salud ocupacional

se recomienda hacer las siguientes mejoras

e Reparar 4 lampara

Remplazar 8 lamparas

Dar mantenimiento a los abanicos existentes.

Hacer tres ventanas cerca de los puntos de reparacion.

Pintar la fachada principal del taller de reparaciones
¢Quién debe realizar la mejora?

Por el tipo de trabajo a realizar se recomienda contratar a un especialista en
construccion o remodelaciones para que haga las mejoras

Cuadro 10 Presupuesto Mejoras en Infraestructura

Descripciéon Monto

Reparacién de lamparas ¢200.000
Remplazo de lamparas ¢1.500.000
Mantenimiento Abanicos Z150.000
Confeccion de ventanas #960.000
Pintura y reparacion de fachada ¢2.000.000

del taller
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Costo Total ¢4.810.000

Fuente: Elaboracion propia, 10 agosto 2018

¢ Qué recursos se utilizaran?

e Una persona que lidere y negocie el proceso de adjudicacion y supervision

de las obras

Propuestas de nivel grupal

Focus Group: Conflicto de roles

Se propone realizar sesiones de focus group de 9 6 10 personas. Por el tamafio de
la poblacién, se debe trabajar en 4 sesiones o subgrupos para no dejar por fuera

ningun colaborador del departamento.

llustracion de Focus Group

Fuente: Desconocida

Pasos para la realizaciéon el focus group
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e Agendar cuatro sesiones de 2 horas como maximo para cada grupo y asignar
quien integrara cada grupo.
e Un colaborador de talento humano que lidere las sesiones de focus group.

e Eltema por tratar sera el conflicto en los roles de los superiores

e Cada focus group sera grabado, este sera el método utilizado para registrar
la informacién

e La persona de talento humano que modere las sesiones analizara la
informacion debe generar un informe basado en los comentarios expresados

en las sesiones.

El focus es una técnica para recopilar informacién importante de un tema especifico
es como una radiografia del tema abordado. El moderador tiene que tener la
capacidad para guiar al grupo a que no se salga del tema y que el mismo se ajuste

al tiempo propuesto.
¢ Qué recursos se requieren para llevar acabo el focus group?

e 1 colaborador de talento humano.
e 39 colaboradores técnicos de refrigeracion.
e Camara de video: la empresa cuenta con esta herramienta.

e Sala de reuniones.

Presupuesto
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Cuadro 11. Presupuesto Focus Group

Descripcion Cant Costo por Costo Total
personas hora
Técnicos de refrigeracion (2 horas) 39 ¢2.550 ¢198.900
Moderador 8 horas 1 4.380 ¢35.040
Total, Propuesta ©233.940

Fuente: Elaboracion propia, 10 agosto 2018

Propuesta de nivel grupal

Dia de integracion departamental

¢ Qué se va a hacer?

Se va a agendar un dia para fomentar la union de grupo y trabajo en equipo,
mediante dinamicas que potencien a los colaboradores a desarrollar algunas
habilidades blandas y que a su vez permitan la reflexion para que cada integrante
del departamento sepa cual es su rol en la cadena de valor de la compania que

representan.

¢Para qué hacer un dia de integracién?
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Imagen 28 Bondades de las dinamicas de integracion

Identifica fortalens Fomenta Ia comunicacion
y debilidades del grupo enire calegas

Aumenta la conflanza
entre los participantes

Recuperado de: https://[recursos-humanos.infojobs.net/por-que-necesitas-el-team-building-en-

tu-empresa , 9 agosto 2018

¢Por qué se va a hacer un dia de integracion?

Se desea contrarrestar algunos temas que sobresalieron en la encuesta, como por
ejemplo que al grupo no le motivaba a realizar sus funciones, roces entre
compainieros, la ambigiuedad en los roles en donde personas distintas generan

distintas instrucciones a una misma persona

¢Quién va a facilitar las dinamicas?
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Las dinamicas seran dirigidas por una persona de talento humano de la empresa
Florida Bebidas que cuenta con la formacién y la experiencia en el manejo de

grupos.
¢Doénde se va a hacer la actividad?

La actividad se realizara en las areas recreativas de la empresa

Actividades y objetivos
1. ¢Sabes ver las fortalezas de tus companeros?

¢, Coémo te gustaria que los demas te definieran? Es facil decir lo que no nos gusta
de los otros, y dificil apreciar las virtudes, pero esto debe cambiar. Esta actividad
tiene como misidon derribar estereotipos que pueden dificultar el trabajo
cooperativo. Se forma un circulo, y los participantes salen al centro explicando
con argumentos sus gustos, forma de ser y lo que cambiarian de ellos mismos;
el resto de los miembros toman nota. Después todos se reunen en equipos y
debaten para poner ‘etiquetas’ positivas a los companeros. Por ejemplo, un
perezoso no es sino una persona con mucho mundo interior, y un charlatan es
quien siempre anima a los que tienen problemas. Todo es cuestion de

percepcion, al final, cualquiera puede aportar cosas positivas.
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Imagen 29. Fortalezas de tus compafieros

Recuperado de https://www.google.com/search?q=Fortalezas+de+las+personas&client=firefox-

b&source=Inms&tbm=isch&sa=X&ved=0ahUKEwiN4O-

Z07PdAhRWHzIMKHZ6HAIIQ_AUICigB&biw=1366&bih=654, 11 de Setiembre de 2018

Para esta actividad se destinara un tiempo de 30 minutos. Deben participar
todos los integrantes, al finalizar la dindmica se hace una reflexion por parte
del facilitador en donde quede una especie de moraleja, que resalte lo
importante de cada persona para el equipo, esto también ayudara a aumentar
la motivacion cuando las personas vean que sus compaferos resaltan
algunas cualidades, ademas que es una muy buena estrategia para romper

el hielo.

2. Mision Imposible

Esta actividad es basada en una escena de pelicula mision imposible del actor
Tom Cruise. Cuatro arboles que forman un cuadrado, una estructura de fuerzas
que permite desplazar a nuestro "Tom Cruise" para conseguir un desafio en
equipo. Los equipos tendran que ponerse de acuerdo en cOmo va a recoger unas

pelotas de colores esparcidas en el suelo y que deben ser depositadas en sus
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correspondientes canastas de color. Pero esa, no sera la unica informacion de la
que dispongan, también tendran objetivos secretos de equipo. ; Cémo piensa que
gestionaran los objetivos globales de la prueba con los objetivos secretos del
equipo? mision imposible es una completa dinamica que ademas de ser una
experiencia muy atractiva y divertida, es muy eficaz para estimular la
colaboracion, establecer prioridades, desarrollar la comunicacion y las

habilidades de negociacion

Imagen 30. Mision Imposible

Recuperado de: https://amazonia-teamfactory.com/blog/team-building-actividades-empresas/,

11 de Setiembre de 2018

3. Apaga el incendio

Se divide el grupo en dos equipos, cada equipo debe de encargarse de apagar
una fogata la cual representa un incendio de una casa. Los equipos deben de
apagar el incendio recolectando agua del rio que pasa cerca y llenar una
cubeta de tamano mediano. El agua la deben transportar hasta la cubeta con
un sistema de tubos formando “Canales”, ideados por ellos mismos, una vez

llena la cubeta la pueden transportar entre todos unos 25 metros hasta el lugar
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del incendio, los recursos con los que cuentan los participantes van a ser
limitados, lo cual le dara la dificultad a la meta que es apagar el fuego. A final se
reflexionara dando énfasis que no todo el tiempo se cuenta con recursos
ilimitados, pero si se explota el potencial y el trabajo en equipo se puede

alcanzar la meta o apagar el incendio

Imagen 31. Apaga el Incendio

Recuperado de: Doka Costa Rica, sin fecha

4. Futbol ciego: se divide el equipo en grupos de 10 personas, se deben formar
parejas en donde uno va a tener los ojos vendados y es el que puede patear
el balén de futbol y el otro le va a dar instrucciones desde afuera. Al final se
enfrentan cinco parejas contra otras cinco, en el segundo tiempo las parejas
cambian de roles y el equipo que logre meter mas goles gana. Con esta
actividad se pretende fortalecer los lazos de confianza, se les ensefia a las
personas a confiar en sus compaferos de trabajo y se reflexionar sobre lo

importante que es tener una buena comunicacion antes situaciones adversar.
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Las competencias se haran en series eliminatorias de un equipo contra otro

hasta sacar un ganador. Duracion 45 minutos

Imagen 32. Futbol Ciego

Fuente: José Manuel Sequeira Solano, 12 de agosto 2018

5. Rescatando al Técnico Ryan

Basado en la pelicula rescatando al soldado Ryan, los equipos deben de rescatar a
un compafero técnico que sera denominado el técnico Ryan. Los equipos
construyen una camilla improvisada con materiales limitados. En la misma deben
trasladar a un miembro del equipo “herido” sobre la camilla y llevarlo hasta un sitio
especificado el cual se le denominara “El Hospital”. En el trayecto deben de pasar
condiciones hostiles como una pendiente, una piscina que simulara un lago y

recorrer un circuito de 500 metros.
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Imagen 33 Rescatando al Técnico Ryan

Recuperado de: Doka Costa Rica, sin fecha

Esta dinamica estimula la unién de grupo, va a requerir un sobre esfuerzo
fisico, también se estimula la estrategia y la comunicacion intergrupal. Esta

actividad ayuda a romper barreras de cohesion grupal

6. El circuito mudo

Se les solicita a los participantes que se coloquen en un circulo y se les indica
que deben de colocarse en orden segun el mes y dia de cumpleafios, sin importar
la edad, la unica regla es que nadie puede hablar, cuando el equipo crea que ha
ejecutado el reto correctamente deben alzar las manos como sefia que estan
listos, el reto culmina hasta que se le logre la meta planteada al inicio. Esta
dinamica fomenta el liderazgo, la concentracion y desarrolla el potencial del

equipo de trabaja para comunicarse por una via no tradicional o usual.
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Imagen 34. El circuito mudo

Fuente desconocida

7. El momentazo

Por ultimo, como broche de oro a estas dinamicas de integracion se va a compartir

una actividad que precisamente es muy indicada cuando tus participantes estan un

poco cansados

Instrucciones:

Entrega una hoja de instrucciones a cada participante y se hacen grupos de
5 personas aleatoriamente.

Se les pide que piensen en su trayectoria profesional y que escojan un
momento en el que todas sus cualidades funcionaron al 100%.

Di a tus grupos que seguramente la mejor eleccion es el primer momento que
se les ha venido a la cabeza durante tus explicaciones del ejercicio. Se le da
10 minutos para que escojan su ‘momentazo” y luego se pide que lo

compartan con los miembros de su grupo.
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e Se debe animar a los participantes a compartir los detalles de aquel momento
especial: colores, sonidos, como se sintieron y como reaccionaron cuando se
dieron cuenta de su éxito.

¢ Que hablen hasta que las conversaciones se vayan apagando poco a poco
y se pregunta si todo el mundo ha compartido su historia.

e Para finalizar, se les pregunta qué tal se han sentido al compartir su
‘momentazo” y escuchar las historias de sus compareros. Se termina

preguntando si han encontrado temas en comun en cada historia.

La actividad estda programada para 8 horas, considerando tiempos de

alimentacion y los tiempos en donde se giran instrucciones y de descanso

Recursos

e 45 colaboradores del departamento de refrigeracion.

e 1 colaborador de recursos humanos.

¢ Alimentacion.

e Las instalaciones en done hacer las actividades

e Soporte del departamento de eventos especiales para montaje de las

actividades.
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Consideraciones

. La empresa cuenta con un departamento de eventos especiales, el cual
cuenta la infraestructura y materiales para poder desarrollar todas las
dinamicas planteadas. Esto se validé previo a platear la propuesta

Para efectos de estimaciones se va a usar el costo promedio por hora de los
mandos de liderazgo que corresponde a €4.380, esto incluye a supervisores,
jefe y profesional de talento humano.

El salario del técnico de refrigeracion se obtuvo de la pagina web del
ministerio de trabajo.

El salario del pedn de carga y descarga de eventos especiales se obtuvo de
la pagina web del ministerio de trabajo.

El departamento cuenta con un presupuesto de #4.500 por persona por
concepto de viaticos, este monto se tomara para la alimentacion durante el
dia de integracion.

La actividad se hara en un dia laboral.
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Imagen 35. El momentazo

Recuperado de https://www.qgoogle.com/search?client=firefox-

b&biw=1366&bih=654&tbm=isch&sa=1&ei=07hwW5eeCKLs5gL7vaKYDg&qg=Personas+record

ando&oqg=Personas+recordando&gs I=img.3..012j0i5i30k113.9304.12843.0.13480.19.10.0.0.0.0.1

183.1743.5-1j0j1.2.0....0...1¢.1.64.img..17.2.1739....0.IQMVYLMHOGE, el 12 de agosto del 2018

Presupuesto

Cuadro 12 Presupuesto dia de integracion

Descripcion Cantidad Costo por hora Costo Total
personas o Costo unitario

Técnicos de refrigeracion (8 horas) 39 ¢2.550 €795.600
Supervisores y jefatura (8 horas) 6 4.380 ¢210.240
Profesional de Talento Humano (8 1 4.380 ¢35.040
horas)

Pedn de carga y descarga de eventos 3 1.258 ¢18.870
especiales (5 horas)
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Alimentacion 46 ¢4.500 ¢207.000

Total, Propuesta ¢1.266.750

Fuente: Elaboracion propia, 10 agosto 2018

6.5.3 Parte I: Estresores Extra-organizacionales

Para combatir los estresores de nivel extra-organizacional, normalmente se deben
enfocar los esfuerzos en temas de impacto individual, de modo que las situaciones
personales afecten lo menos posible en el entorno laboral de los colaboradores.
Basado en la investigacion realizada se propone realizar un taller de finanzas una
charla de manejo del tiempo para los colaboradores del departamento de

refrigeracion:

Propuesta: Taller de administracion de finanzas personales

El manejo del dinero de forma incorrecta trae muchas consecuencias no tan buenas
en la vida de la persona, quizas muchos no logran alcanzar una salud financiera por
falta de acompanamiento, el desconocimiento o impulso de gastar de forma no
planificada; es aqui donde los niveles de pobreza aumentan, ya que las deudas se
convierten en una bola de nieve que crece y crece de tal forma que llega a afectar
otras areas de la vida con él entorno. Para contrarrestar esos impactos en los
colaboradores del departamento de refrigeracion se realizara un taller del manejo

de las finanzas personales, la cual llevara el nombre: Mi plata la manejo despacio

por que precisa

¢ Qué contenido tendra el taller?



¢ Qué es salud financiera?

¢ Qué impide que tengamos una salud financiera sana?

O

o

o

O

Tarjetas de crédito.
Préstamos.
Gastos innecesarios

Ausencia de controles personales

¢, Se puede lograr la salud financiera?

218

o Ejemplo de una historia de éxito de la vida real de una persona que

logro sanar sus finanzas.

Como hacer un presupuesto.

Como priorizar el gasto de acorde a las necesidades

Consejos financieros

©)

Impacto de pagos minimos y de contado en tarjetas de crédito.
Relacion de tasas de interés vrs el plazo.

En circunstancias vale la pena endeudarse.

Donde debo comprar canasta basica y con qué frecuencia.
Paga deudas.

Ahorra

Cuando es un buen momento para invertir.
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Imagen 36. Invitacion Taller Salud Financiera

Mi plata la manejo

Despacio por que precisa

Taller: Salud Financiera @
<=

Estimado compaiiero:

Prusperidad{
tabiidad |

0 : eficientemente las finanzas personales?
Austeridad
e Pues te tenemos buenas noticias, en este mes de diciembre
isi ; :
Criss te diremos como hacerlo, solo tienes quedarte después de la

& Quieres aprender o recordar algunos tips de como manejar

Negrcion @ reunién de técnicos del 28 de diciembre del 2018
Ya pedimos permiso al jefe por vos. El dnico
requisito es venir dispuesto.
iTe Esperamos! ‘

Fuente: Elaboracion propia, 10 agosto 2018

Consideraciones para el taller

e Un analista financiero de la empresa Florida Bebidas impartira dicho taller

e El taller durara 4 horas.

e El taller sera grabado en video y se habilitara un link para quien quiera
repasar algo tenga como hacerlo

e No se imprimira documentos todo sera digital, para no impactar el medio
ambiente.

¢ El tema seleccionado tiene un impacto en el pilar social puesto que un taller
de este tipo ayuda a propagar la pobreza en el pais, especificamente en los

colaboradores del departamento de refrigeracion de Florida Bebidas.
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Recursos

e Refrigerio

o El refrigerio que se ofrecera ya esta presupuestado con anticipacion
por parte de la administracion por lo cual no genera un costo
incremental, el rubro a utilizar por persona es de #4.500.

e Sala de reuniones de la compaidia.
e Camara de video(recurso de la compania.)
e Pantalla para presentar (recurso de la compainiia.)

e Colabores del departamento de refrigeraciéon

Presupuesto

Cuadro 13. Presupuesto Taller Salud Financiera

Descripcion Cantidad Costo por hora o
TG Costo unitario
Técnicos de refrigeracion (4 horas) 39 ¢2.550 397.800
Supervisores y jefatura (4 horas) 6 4.380 ¢105.120
Profesional de Finanzas (4 horas) 1 4.380 ¢17.520
Alimentacion 46 ¢4.500 ¢207.000
Total, Propuesta ¢727.440

Fuente: Elaboracion propia, 10 agosto 2018
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Propuesta: Charla como administrar mi tiempo correctamente.

El manejo del tiempo correctamente es un arma poderosa para que una persona
tenga un balance en su vida. En la actualidad muchas personas tienen inestabilidad
por no saber manejar su tiempo, como cuando una persona tiene inclinacion hacia
un area de su vida, sucede mucho que las personas en cierta edad les restan tiempo

a unas cosas por dedicarselo al trabajo o el estudio.

Se propone realizar una charla que sirva para aconsejar a los colaboradores del
departamento de refrigeracion de Florida Bebidas, de como administrar el tiempo

correctamente, esto traera crecimiento personal a los que participen de la iniciativa.
¢ Qué contenido tendra la charla?

e Definir Prioridades

e Como ir de lo urgente a lo importante

e Haz una lista de tareas y horarios

e Bloquea tu agenda,

e Honra tus compromisos

o Reflexién: Usted es el duefio de su tiempo y solo usted decide a quien

darselo.
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Imagen 37. Invitacién Charla Administracion del Tiempo Eficientemente

“No es que tengamos
poco tiempo, sino
que perdemos

mucho”

~Sdnecy, "Do Ir brevedad de s vida®

Charla: Administracién del tiempo eficientemente

Estimado compaiiero,

En la reunién mensual de enerc nos ensefiaran a manejar

nuestro tiempo eficientemente.

Recuerden que es el 30-1-2019 en la sala de reuniones de

técnicos

Ven y pon atencion, tu familia

te lo va a agradecer

Fuente: Elaboracion propia, 10 agosto 2018

Consideraciones para el taller

e La charla tendra una duracién de una hora.

e La charla sera impartida por el investigador de forma gratuita

e La persona que realizé la presente investigacion sera el facilitador de la

charla quien aportara un refrigerio de forma gratuita

e La charla sera grabada en video para quede como material de apoyo a

nuevos colaboradores o para repaso de conceptos

¢ No se utilizara papel, para no impactar el medio ambiente, el material sera

digital enviado por correo electronico y via WhatsApp; asi se promueve el

uso de los recursos que pone la compaiia a disposicion de los

colaboradores, en este caso uso del teléfono movil inteligente.
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Recursos

Sala de reuniones de la compafdia.

e Pantalla para presentar (recursos de la compania.)

e Colabores del departamento de refrigeracion

e Una computadora

e Camara de video

e EI material que se imparta sera digital y sera compartido via email y

WhatsApp

Presupuesto

Cuadro 14 Presupuesto Charla Administracion del Tiempo Eficientemente

Descripcion Cantidad Costo por hora o Costo

personas Costo unitario Total
Técnicos de refrigeracion (1 hora) 39 ¢2.550 €99.450
Total, Propuesta ©99.450

Fuente: Elaboracion propia, 10 agosto 2018

6.5.4 Parte IV: Sindrome de Burnout

Propuesta reduccién niveles de Burnout
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Se recomienda contrarrestar los niveles de Burnout presentes en los colaboradores

del departamento de refrigeracién, mediante pequefas iniciativas:

1. Promover el uso de las areas recreativas de la empresa para la practica del
deporte: Dar oportunidad dos veces por semana a los colaboradores que
asistan a las areas recreativas a realizar ejercicio en sesiones de 45 minutos.
Para los colaboradores que esté ubicados en geografias distantes a las areas
recreativa se les otorgo la oportunidad de hacer ejercicios de estiramiento
antes de empezar la jornada durante los primeros 10 minutos de la jornada

laboral, todos los dias

Imagen 38. Areas recreativas - plaza de futbol

Fuente: Jeremy Jiménez Quesada 31 de julio 2018

2. Hacer pausas de descanso en el trabajo de 5 minutos a la mitad de la
jornada para hacer estiramiento. Se le va a solicitar el area de salud
ocupacional la contribucién para que defina cuales son los mejores

ejercicios que aplicar para el equipo d de trabajo de técnicos de refrigeracion
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3. Evitar las rutinas: Se logré conocer que los técnicos tienen una zona
geografica asignada a la cual se le denomina ruta, por lo que se recomienda
cada tres meses hacer rotacion de técnicos en las rutas para evitar la rutina.

4. Se recomienda hacer dos evaluaciones al afo de los niveles de estrés y el
sindrome del Burnout y comparar los resultados de un semestre contra el

otra y tomar las medidas correctivas pertinentes y que estén al alcance.

Imagen 39. Ejercicios de estiramiento

Recuperado de: https://lwww.google.com/search?g=ejercicios+de+estiramiento&client=firefox-
b-ab&source=Inms&tbm=isch&sa=X&ved=0ahUKEwir9_n1m-
TcAhWJIm1kKHWSJAr4Q_AUICigB&biw=1366&bih=654#imgrc=-EmdjzgwV74LSM , 10 Agosto

de 2018
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La presente propuesta no tiene costos econdmicos y los recursos necesarios los
tiene la compafia, como: computadoras, instalaciones de la empresa y los

colaboradores actuales del departamento de refrigeracion.

6.5.5 Presupuesto Global de la Propuesta

Cuadro 15. Presupuesto Total de Propuesta

Variable Propuesta Monto
Estresor Video Tutorial ¢27.280
Organizacional
Estresor Intra- Mejoras en ¢4.810.000
organizacional infraestructura
Estresor Intra- Focus Group ¢233.940
organizacional
Estresor Intra- Dia de integracién ¢1.266.750
organizacional
Estresor Extra- Taller Salud Financiera ¢727.440
organizacional
Estresor Extra- Charla Administraciéon €99.450
organizacional del Tiempo
Sindrome Burnout  Propuesta reduccion 0]

niveles de Burnout

Fuente: Elaboracion propia, 10 agosto 2018
Se muestran cuatro posibles escenarios del costo de la propuesta porque para la
acciéon que impactan mejoras en estructura se estan plante6 tres escenarios
posibles segun los resultados de la licitacidn que se vaya a realizar, el cuarto
escenario se daria en caso de que no se logre obtener alcanzar el planteamiento

realizado. Se destaca que la propuesta no genera un gasto incremental para la
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compainiia Florida Bebidas, el presupuesto estimado es una productividad que se

generaria por ajustarse a la propuesta desarrollada.

Para efectos de la investigacion, el costo promedio por hora de los colaboradores
mandos medios fue obtenido durante la investigacion, pero el costo por hora de los

técnicos de refrigeracion la fuente fue pagina web http://www.mtss.go.cr/temas-

laborales/salarios/Documentos-Salarios/lista ocupacion 2018.pdf, del ministerio

de trabajo de Costa Rica.

6.5.6 Cronograma de ejecucion de la propuesta

Cuadro 16 Cronograma ejecucion de propuesta aio fiscal 2019

Oct- Nov- Dic- Ene- Feb- Mar- Abr- May- Jun- Jul- Ago-
18 18 18 19 19 19 19 19 19 19 19

Propuesta Set-19

Taller Salud
Financiera

Charla
Administracion del
Tiempo
Propuesta reduccion
niveles de Burnout

Focus Group

Dia de integracién

Video Tutorial

Mejoras en
infraestructura

Fuente: Elaboracion propia, 10 agosto 2018
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ANEXOS

Cuestionario

(IJ-[ UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

ADMINISTRACION DE NEGOCIOS CON ENFASIS EN RECURSOS HUMANOS

Instrumento para analizar el impacto del estrés en el desempeiio laboral en
el departamento de refrigeracion de Florida Bebidas en el primer
cuatrimestre del 2018.

Estimado colaborador de Florida

El presente cuestionario contiene una serie de preguntas cerradas y abiertas,
referentes al tema mencionado en el parrafo anterior. Agradezco su ayuda en la

elaboracién de este instrumento.

Marque con una “X” la respuesta que corresponda y especifique segun su criterio.
La informacion obtenida sera de caracter confidencial y los datos no seran
presentados de manera individual sino de forma colectiva, con fines estadisticos.

l. DATOS GENERALES

1. Género

A. ( ) Masculino

B. ( ) Femenino



2. Edad
A. ( )18 a 25 afos D. ( )46 a 55 anos
B. ( )26 a 35 afos E. ( ) 56 o mas afios.

C. ( )36 a 45 anos

3. Antigledad en la compaiiia
A. ( )1 ab5anos D. ( )16 a 20 anos
B. ( )6 a10 anos E. ( )21 o mas afios

C. ( )11 a15 anos

4. Zona
A. ( ) GAM
B. ( ) Rural

Il VARIABLE 1: ESTRESORES EXTRAORGANIZACIONALES

237
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Indicador 1: Familia
5. ¢ Los temas laborales afectan su relacién familiar?
()Si () No

Si su respuesta fue si, por favor indicar cuales lo afectan

6. Mi trabajo me permite distribuir y organizar mis tareas familiares
Si() No ()
Por qué

Indicador 2: Econémico

7. ¢, Considera que el salario que percibe es acorde a las responsabilidades
que desempeia?
()Si () No

Si su respuesta fue no, por favor amplie con una breve explicacion.
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¢, Su salario es suficiente para cubrir los gastos personales y familiares?

Si() No (')

¢, Durante estos 6 meses del aio 2018 su desempefio laboral ha sido
afectado a causa de los problemas econdmicos?

()Si ( )No

Si su respuesta fue no, por favor amplie con una breve explicacion.

VARIABLE 1: ESTRESORES INTRAORGANIZACIONALES

Indicador 1: Ambiente fisico

10.

¢ Cuales de los siguientes problemas de ambiente fisico, experimenta en

su area de trabajo?

Puede marcar mas de una opcion.

A.

B.

() iluminacién deficiente E. ( ) Baja temperatura
() Exceso de iluminacion F. () Infraestructura
() Ruido fuerte inadecuada

() Alta temperatura
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G. Otro (especificar)




Indicador 2: Nivel individual
Indicador 1: Sobrecarga de Trabajo
11. ¢ De acuerdo con las funciones que realiza, considera que se encuentra
en una situacién de sobrecarga laboral?
()Si () No

Si contestd que No, pase a la pregunta N. 13

12. ¢ De las siguientes caracteristicas, con cuales relaciona su sobrecarga
laboral?
A. () El nivel de exigencia en el trabajo aumenta dia con dia al mismo tiempo
que el esfuerzo y dedicacion.
B. () Los limites de tiempo para acabar las tareas cada vez disminuye.
C. () La cantidad de clientes a atender por dia es excesiva
D. () No me siento preparado para hacer todas las funciones que me solicitan

E. () Otro (especificar)

Indicador 2: Conflicto de Roles (objetivo)

13. ¢ Experimenta situaciones en las que dos o0 mas personas le dan érdenes
diferentes?

()Si ( )No
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14. ¢Le giran y le dan instrucciones para realizar una tarea y luego le
cambian las indicaciones?

()Si ( )No

Por qué

Indicador 2: Conflicto de Roles (Subjetivo)

15.  ¢Se ha encontrado en algun momento con situaciones en las cuales le
solicitan hacer funciones que van en contra de sus principios o valores?

()Si ( )No

Indicador 3: Ambiguedad de Roles

16. En relacion con su rol de trabajo: Puede marcar mas de una opcién

a. () Tiene claridad sobre el papel que esta desempefiando, los objetivos del

trabajo individual y el alcance de las responsabilidades

b. () No tiene claridad sobre el papel que esta desempefiando, los objetivos del

trabajo individual y el alcance de las responsabilidades

c. () Tiene claridad sobre el papel que esta desempenando, pero NO de los

objetivos del trabajo individual y el alcance de las responsabilidades

d. () Tiene claridad sobre el papel que esta desempefando, de los objetivos del

trabajo individual, pero NO del alcance de las responsabilidades
242
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e. () Otro (especificar)

Indicador 4: Discrepancias con las metas de la carrera laboral
17. ¢ Considera usted que puede desarrollar su profesion o meta profesional, en

Florida Bebidas?

()Si ( )No

¢ Por-qué?

Indicador 3: Nivel Grupal

18. ¢ Indique cudles de los siguientes factores estresantes se presentan en su area

de trabajo?

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

b. () Conflictos y roces entre sus comparieros de trabajo
c. () Problemas por diferencia de opiniones

d. () Falta de apoyo a nivel grupal

e. () Otro (especificar)

Nivel Grupal

Indicador 1: Falta de Cohesion Grupal
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19-¢ Qué elementos considera usted que se dan en su departamento?

() Mala actitud del grupo
() Poca muestra de afecto hacia los compafieros
() Poca proximidad fisica durante la ejecucion de las tareas

() Poca Tolerancia con los demas

Indicador 2: Conflictos Intra-grupales

1. 20 ¢, Cual de los siguientes factores se presentan en su departamento?

() Ausencia de union por parte del grupo
() Roces y division con otras Areas
( ) Falta de apoyo del supervisor

() Falta de apoyo del superior inmediato del supervisor

2. 21 4 Cuales de los siguientes factores se presentan en su departamento?

() Apoyo constante del Supervisor
() Roces con el supervisor
() Roces con otros comparieros

Otro (Especifique)

244
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Indicador 3: Conflictos Intergrupales

3. 22 ;Considera usted que existe conflicto entre los miembros de su grupo de

trabajo?
a) ()Si
b) ( )No

Apoyo inadecuado del grupo

4. 23 Cree usted que el apoyo que recibe de su grupo de trabajo le motiva para
realizar las funciones diarias.

( )Si
b) ( )No

IV. VARIABLE 1: ESTRESORES ORGANIZACIONALES

INDICADOR 1. Clima organizacional o ambiente de trabajo

24. ; Como define el clima organizacional que se presenta en su area de trabajo?
a. () Muy buen ambiente de trabajo

b. () Ambiente un poco tenso

c. () Un mal e inadecuado ambiente de trabajo

d. () Otro (especificar)

245
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INDICADOR 2. Estilos gerenciales

25. ¢Con cuales de los siguientes estilos gerenciales identifica a su jefatura

inmediata?

a. () Selecciona las alternativas posibles de accién; evalua las diferentes
alternativas; decide cual alternativa se llevara a cabo; hace encargos a sus

subordinados (define funciones y tareas); controla la accién (comprar a lo real con
lo presupuestado) (Autocratico)

.b. () Define los objetivos y las metas (o los problemas); el jefe lo realiza
conjuntamente con sus subordinados, haciéndolos participar con sus propias ideas;
también realiza las siguientes funciones: seleccionar las alternativas, evaluarlas,

elegir la mejor, hacer la ejecucién y controlar (Consultivo).

c. () En conjunto con los subordinados se definen metas y objetivos; se seleccionan
las alternativas posibles; se evaluan estas y se decide conjuntamente cual es la

alternativa mejor por seguir (Democratico).

d. () Delega las funciones a las personas parte de su equipo y espera que asuman
la responsabilidad, motivacion y control de las diferentes situaciones a las cuales se

estén enfrentando (Liberal).

INDICADOR 3. Control de sistemas informaticos
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26. ¢Domina el funcionamiento de los sistemas informaticos necesarios para

realizar sus labores diarias?

¢ Por qué?

27. ¢ Considera Florida Bebidas cuenta con los medios necesarios para la debida
capacitacién de cada uno de sus funcionarios en materia informatica?
()Si ()No

¢ Por qué?

V. Sindrome Burnout

247
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MASLACH BURNOUT INVENTORY (MBI

(Maslach, C. y Jackson, S.E. 1981; 1986) (Seisdedos, 1997)

Algunavezal| Unavezal Unavez a la| Varias veces
o Algunas veces -
Nunca| afio 0 menos|mes o menos semana | alasemana |Diariamente
al mes
0 1 2 3 4 5 6

Debido a mi trabajo me siento

1 EE [emocionalmente agotado .
) - Al final de la jornada me siento agotado.

Me encuentro cansado cuando me levanto por

las mafianas y tengo que enfrentarme a otro
3 EE [dia de trabajo.

Puedo entender con facilidad lo que piensan
4 PA |mis clientes.

Creo que trato a algunos clientes como si
5 D |fueran objetos.

Trabajar con cliente todos los dias es una
6 EE [tension para mi.

Me enfrento muy bien con los problemas que
7 PA |me presentan los clientes.

Me siento “quemado” por el trabajo.
8 EE

Siento que mediante mi trabajo estoy
9 PA |influyendo positivamente en la vida de otros.

Creo que tengo un comportamiento mas

insensible con la gente desde que hago este
10 D [trabajo.

Me preocupa que este trabajo me esté
11 D |endureciendo emocionalmente.

Me encuentro con mucha vitalidad
12 PA

Me siento frustrado por mi trabajo.
13 EE

Siento que estoy haciendo un trabajo
14 EE |demasiado duro.

Realmente no me importa lo que les ocurrird a

algunos de los clientes a los que tengo que
15 D _|atender.

Trabajar en contacto directo con los clientes
16 EE [me produce bastante estrés.

Tengo facilidad para crear una atmoésfera
17 PA |relajada a mis clientes.

Me encuentro animado después de trabajar
18 PA |junto con los clientes.

He realizado muchas cosas que merecen la
19 PA |pena en este trabajo.

En el trabajo siento que estoy al Iimite de mis
20 EE |posibilidades.

Siento que se tratar de forma adecuada los
21 PA |problemas emocionales en el trabajo.

Siento que los clientes me culpan de algunos
22 D |desus problemas.

EE: Cansancio Emocional

D: Despersonalizacion

PA: Realizacion Personal

248




249

Cotizacion Mejoras infraestructura

IV

STRUCTORA |

[N ]
m.%m‘n%m,cm

MEIORAS DE |INFRAESTRIDCTURA TALLER IDE REFRIGERACION

FROPIETARIO : DISTRIBINDCRA LA ALORIDA S8
UBICACION @ ALAJUELA-2D1E

Javier Alfaro
Departamants de Compras
N® Descripocion Cantidad  Un Costo
Unitario Total
1 Reparacidn de 4 l[3mparas gue estan dafzda 1 GLOBAL @200.00000  €200.000,00
I Remplazo de 8 Iamparas que me comentd gue estaban mmeparables. 1 GLOBAL 29.5000000,00 &1, 5000000
3 Mantenimiznto 3 los 2 abanices industriales def taller 1 GLOEAL  @150.00000  @1500000,00
4 Cpnfeccion de 3 wentanas n marco de aluminic, celesia y malla en 5 GLOBAL @OB000000  @960.000.00
cada unao de las cefulas de trabajo
& Repello y pintura de 3 facha principal de tafler 1 GLOBAL £2000000,00 E2.00 300,00
| GRAN TOTAL §4.840.000,00]

Validez de la oferta 45 dias

Tiempo de antrega 60 dias habiles
Forma de papgo segun avance de obra
Este trabajo tiene 1 ahio de garantia
El trabajo lo salicita: Andres Alzman
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