UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA

CARRERA ADMINISTRACION DE NEGOCIOS CON ENFASIS
EN GERENCIA

TESINA PARA OPTAR AL GRADO DE BACHILLERATO EN
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS CON ENFASIS EN
GERENCIA.

“FACTORES DE ESTRES AMBIENTALES,
ORGANIZACIONALES Y PERSONALES QUE PUEDEN
AFECTAR EL RENDIMIENTO LABORAL DEL PERSONAL DEL
CENTRO DE ATENCION TELEFONICA DE SEGUROS DE
CREDOMATIC DURANTE EL | CUATRIMESTRE 2020”

Sustentante:

Yoselyn Maria Rugama Centeno

Tutora:
M. Sc. Susana Araya Zamora

Tibas, Costa Rica



Contenido

INDICE DE ILUSTRACIONES......oootieeieereeeieteeeseeeses s eesesssse s s s ssssassssassssssasssssssassnsenns v
INDICE DE CUADROS........cuiiueieteeeteeteeeeteste st sss s s sssssss st s sassesessssassssssassanans Vi
INDICE DE TABLAS ...ttt s et ssssesesassas s senes Vil
INDICE DE GRAFICOS ...ttt ettt ettt sttt sbe e st e sbe st e e nbeeas Vil
DECLARACION JURADA ..ottt sesas s senass s ss s s sasas s sssssssssassasssasssssssassanens IX
CARTA APROBACION DE LA TUTORA ...ttt ssnas s ssssassnsssasasnaenes X
CARTA APROBACION LECTOR (A) ceveeveeeeeeeeeeeeeeeeevesieseesesseses e sessssassessssssesssssssssssssssassones Xl
CARTA DE AUTORIZACION DE LOS AUTORES.......ooiuieeeeeeeeeeeeeeseseeeeeessesesesaesessesassesssnens Xl
DEDICATORIA .ttt sttt et ettt e st e st e s be s be e b e e s beesbeesaeesnteenteenbeessaesanesas Xl
AGRADECIMIENTO . ...i ittt ettt sttt sttt sae e sae e st st s te e beesbeesaeesatesabesaseenseenses XIV
RESUMEN ...ttt h e st st ettt b e s bt e sae e sab e et e ebeenbeesaeesanesane XV
CAPITULO |: PROBLEMA DE INVESTIGACION. ...ttt 1
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ......ooiiiieeeeee ettt 2
1.1.1  Antecedentes del problema..........ccoiirnininie e 2
1.1.2  ProblematiZaciOn ...t 4
1.1.3  Justificacion del teMa .......cccoieiriiirieeee s 5
1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA .......cooootieeteeeeeeeeeee e ese s, 5
1.3  OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION ....oooviieieeeeeeeeeeeeee et vesaess s, 6
R N @ o 1= YA CT=T 1= o= ST 6
1.3.2  ODbjetivoS ESPECITICOS ..ociiiiiciiieeeeee sttt ene e 6
1.4 ALCANCES Y LIMITACIONES ......coo oottt 6
141 AlCBNCES oottt et 6
1.4.2  LIMITACIONES ..ottt et 7
1.5 APORTE DEL INVESTIGADOR......cootittiiteiteieesee sttt siee e saeeseeneeens 7
CAPITULO 11: MARCO TEORICO ...uvvveeeeececeeeeee ettt eves st eseses s s sess s sssanaesesessssanassesesasanens 8
2.1 EL CONTEXTO TEORICO CONCEPTUAL w..ooovieeeeeeeeeeeteee e sesessen e 9
2.1.1  Antecedentes de [a OrganizacCion ........cccoceoeeeinereneneneeeeeee s 9
2.1.2  MiSiON de CredOmMaLliC ...cccoveeeuiireiecieireieerereces ettt 10
2.1.3  ViSON A€ CredOmMALIC ...c.ceoireeieiierieicieirieie ettt 11
2.1.4  Valores de CredOmMatiC.......ccriiirererieieieeeeseese et 11



2.1.5  ValOres COIPOTAtIVOS ..ociiiiiiieiesie ettt ettt re e ae st sae e s e s reeseeaesreenne e 11
2.1.6  Historiadel logo y SignifiCado .......cccevueieiririniriesecee e 12
2.1.7  OrQaAniQrama8...ccceeereerieieieiieieeieese sttt e et se st sbesbeste s e s e s et e st st sbe b e s et e e e e e e eneene 14
2.2 CONTEXTO TEORICO CONCEPTUAL ....coiueveteeeteceeeeeee et 16
2.2.1  Administracion de recursos hUMaNO0S ........cocccveiieinenineneeneeeereeeseeeenes 16
2.2.2  Programacion neurolingUiStiCa ......coccoiveireirieiinereireeeee s 17
2.2.3  SOFIOI0GIA cuiuieiiieiiie et 17
2.2.4  Bienestar €MOCIONA ......ccociiiiiiirieeee e 19
2.2.5  ESTIES .ttt s 19
2.25.1 Factor de EStrés Desafiante ..........coccveireincincinicncceeeeeeee e 20
2.2.1.2 Factor de eStréS ODSTIUCTON....c.coiiiieieeeeeee e 20
2.2.6 ESTIESOIES ..ttt ettt et bt b e bbb et beene e 21
2.26.1 EStréS traumMALICO: . ..ot 21
2.2.6.2 Sucesos vitales estresantes MaYOrES: .....cocvveieeeerieireeciese e et ere s 21
2.2.6.3 SUCESOS VItaleS MENOTES: ..ottt 22
2264 EStresores CroniCOS MENOTES: .....cccirieirieerieirieerietsie sttt 22
2.2.7  FUENtES POLENCIAIES ...c.oouiiiiirieeeeeee ettt 23
2.2.7.1 Factores ambientales: ... 23
2.2.7.1.2 Incertidumbre POlItICA: ...cciceeiicecececee et 25
2.2.7.2 Factores PerSONAlES: ...ttt st 25
2.2.7.3 Factor 0rganizacional: ..........ccoceeevineeceseceee e 27
2.2.8  TONSION ettt 28
2.2.9 Riesgos psicosociales [aborales ........cccoeeiiieeviiicceeeee e 29
2.2.10 Desempefio 1aDOral ...ttt s 29
2.2.11 Evaluacion del deSEmMPEM0......cciviieiieieicieeeece et 30
2.2.11.1 LA evalu@Cion 360.......ccccveirriieirinieietirieieesesi ettt 30
2.2.11.2  EVAlUACION 9 CAJAS ..oveueeiierieiiciesiesiesietete ettt sttt st ne s 31
2.2.11.3 Método de evaluacion basado en el desempeno........cccecevvevereneriereeeenenn. 32
2.2.11.4 Método de evaluacion basado en el fUtUro ......cccceeeeencenccncncce 34
CAPITULO 111: MARCO METODOLOGICO ....vvvveereeceeieseeeeeeeeeeeeesesesesesaesesesesesssasaesssesesessssssesesessans 36
3.1 TIPO DE INVESTIGACION ....osvuuiiiireiieeieeiseseeeessesssesssss st ssessssssssssssssseees 37
311 FINAIHAAA .ot 37
3.11.1 TROTICA ettt 37



3.1.1.2 7N o1 Lo =T = TR 37

3.1.2  DimMensSion tEMPOTAl ..ot 38
3.1.2.1 TFANSVEISAL ..ottt st 38
3.1.2.2 (o] Yo T (0 To L] o = TSRS 38
313 IMAICO it 39
3.1.31 Y [T = TSRS U PRO RPN 39
3.1.3.2 Y E=Te] o TP U PRO S PR PSP 39
3.1.3.3 IMIEICTO ettt bbbt b et b ettt 40
.14 NAIUFAIEZA. ...ttt 40
3.14.1 CUANTITALIVO ..ttt 40
3.1.4.2 CUAITALIVA. .ottt a et eae s 40
BLLlD  CAACTE ettt ettt nes 41
3.1.5.1 EXPIOTAIOTTAL vttt 41
3.15.2 DT od ] o) (Y- NSO 41
3.153 COrTEIACIONAL ...ttt 41
3.154 EXPICALIVA ..cveititiieece ettt 42
3.2 SUJETOS Y FUENTES DE INFORMACION ......ccoovieieeieieeieeeeseeseees s 42
B2 1 SUJBLOS ittt ettt ettt sttt e bt e s te e b e besreenaenreenaenteereentens 42
3.2.2  Fuentes de iNfOrmMaCion .......coiveireinieireceee et 42
3.2.21 Fuentes de Primeramano ........ccceveeieiieieie ettt e 43
3.2.2.2 Fuentes de segunda MaNO.......ccccvveeieiieieri et 43
3.3 POBLACION Y MUESTRA ..ottt s 43
3.3.1  PODIACION tOTAl ...ceiniiiiiice s 43
3.3.2 MUBSTI ..ottt e s et r e e 44
3.4  SELECCION DE MUESTREOD ..ottt esees s ssaesss s 46
3.4.1  Muestreo probabiliStiCO......ccciiiieieiccc e 46
3.4.2  Muestreo N0 probabiliStiCO.....ccciveiecieieeecee e 47
3.5 TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECTAR INFORMACION........... 47
3.5.1  ReCOleCCIiON A€ AALOS ....ccueuireiuiieiieeerie et 47
3.5.2 Tipos de instrumentos de medicién o recoleccién de datos ....................... 48
3.5.21 CUEBSTIONAITOS ..ttt 48
3.6 CUADRO DE OPEACIONALIZACION DE LAS VARIABLES........cccooovvevvreerernn. 49
CAPITULD IVttt ettt et ettt e bt e s bt e s ae e s abeeabeebe e bt e sbeesaeesateenneans 55



ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS ..ot sessssssssssssssessessssssssssanns 55

4.1  ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS ..o 56
4.2  CODIFICACION Y TABULACION DE LA INFORMACION........cccoorrrnierrrrrerennne 56
CAPITULOD Vit nbe 103
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES........c.coiiiiiirtineneeeeeeetse e 103
5.1 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES .......cccoiiiiiiiiiiiicc, 104
BIBLIOGRAFIA ..ottt s e 114
LIBROS ..ttt e e e e e e e e e e e s s r e e e e e s s s nnne 115
INTERNET ..ttt e s a e sb e s r e st b e s b san e b saeea e 117
ANEXOS ... e e e 119
ANEXO 1: CUESTIONARIO A FUNCIONARIOS ..ottt 120



INDICE DE ILUSTRACIONES

llustracion 1. Logo de CredomatiC @ntiQUO ...........cereeuerieuirieerieinietrieesie sttt 12
llustracion 2.L0g0 de BAC ANtIQUO ......cceeveriieieeiecieeeeteeeete sttt steete e e be e tesreeaesresrneneens 13
llustracion 3. Logo actual de BACCredOmMaALiC ........ccccuieeevieieecienieeeeie et ae e eseene s 13
llustracion 4.0rganigrama [OCaL............cceeiiiririiriee e 15
llustracion 5.FUENtES POLENCIAIES. .......ccveieeiieieeteceeee ettt s ae st re e 23
USEracion 6. MELOAO O DOX......ccueieieieiieiiriesiesieste ettt se e sestesbestenseaeneeneeseeseas 32
llustracion 7. Férmula para poblacion desCoNOCIAA...........ccoueireirieinieinieereseeseeeeeeee 45

llustracion 8. Férmula del tamafio de la poblacion.............cceeeieieviiiceveceeeceeeee 46



INDICE DE CUADROS

Cuadro 1. Poblacion del centro de atencion telefonica de seguros de Bac Credomatic .... 44

Cuadro 2. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES........ccooeeeeeeeeeeeeeeee e, 51
Cuadro 3. ODbjetivo @SPECITICO L ...cc.ciiiirieiieerieee s 105
Cuadro 4 Objetivo €SPECITICO 2 ...ttt re e 107
Cuadro 5 Objetivo eSPECITICO 3 ... st rn e 110
Cuadro 6 ODbjetivo @SPECITICO 4 ..ot 112

Vi



INDICE DE TABLAS

JLIE: 10 = T O 1< 1= o USSR 57
JLIE= 1] = 20 =T = o OSSPSR 59
Tabla 3. Afios de laborar €N [a @MPIreSa.........cocvueieieirinerereeeee e 60
Tabla 4. Area en 1a quE SE AESEMPEMA............cceuevereeereeeeeeeeee et seseees s 61
Tabla 5. ¢ Qué tan seguido se siente estresado en el trabajo?.........cccecevvvvecereeceeneeeenene, 63
Tabla 6. ¢ QUE INFIUYE MAS? ...t 65
Tabla 7- ¢ Usa herramientas teCnolOQICAS?........ccveveviirieeiececeere st 66
Tabla 8. Herramientas que considera necesarias para facilitar sus labores (seleccién

LU 1] 0] L= TR 68
Tabla 9. ¢Usa digIitaliZACIONT.....c..cueiiiiieieieeee et 70
Tabla 10. ¢ La capacitacion €S NECESANA? .......c.cceeeeiirieeese ettt re e e sre e e 71
Tabla 11. ¢ Podria ampliar sus conocimientos por cuenta propia? .........ceeeeeeveereeereeennene 72
Tabla 12.¢ La situacién econdmica del pais le afecta su economia?.........ccccecevvevievvevenenene. 75
Tabla 13. ¢ Su salario es acorde a sus responsabilidades? .........cccoceeeeveveeeeceseccese e, 76
Tabla 14 ¢ Preocupan las decisiones del gobierno ante el COVID 1972.......cccovvvvvcvevvneenenne. 78
Tabla 15 ¢ Maneja sobrecarga 1aboral? ... e 79
Tabla 16 ¢ Puede crecer profesionalmente? ..........ccooveoeeceieeeereseeeseeeee e 81
Tabla 17. Situaciones presentes en el &rea de trabajo (seleccion multiple).........c..cccouu..... 82
Tabla 18. AMDIeNnte [aD0ral ...........ccooieirieee e 83
Tabla 19 ¢ La organizacion es un buen lugar para trabajar?..........ccocevvevveneeneieneeneeen, 84
Tabla 20 ¢ EXIStE fAVOITISMO? .......ccveereerecteecee ettt ettt ete e et e e teeeteesteesbeeeresenesenreenseens 85
Tabla 21 ¢ Ha sefialado este aspecto a los encargados?........cceeveevveveeeeveieecese e 86
Tabla 22 Relacion CON €l EQUIPO........cuiiiiiicesieeteteeee et st sa e eseese e 88
Tabla 23 En caso de necesitar ayuda a quién acudiria (seleccién multiple)..........c............ 89
Tabla 24. Equilibrio laboral-familiar ............ccoeceeiiieieieceeseee e 91
Tabla 25 Situaciones que afectan: trabajo- familia..........ccccceeceviecieviniece e 92
Tabla 26 ¢ Recibe puntual €l SAlArio?.........ccccveviiieieiiceeeceeee e e 93
Tabla 27 ¢ Su salario es suficiente para sus necesidades basicas?..........ccccevevevevvevereennnn. 95
Tabla 28. ¢ Es suficiente su salario para gastos personales?........cccoeeceveeeeceneeceesreeeennenns 96
Tabla 29, Participaria en un curso de fINANZAS ........ccccveeeeieeeiiceeeeeee e 97
Tabla 30. Frecuencia de eValUACiON...........ccoeireireineirieisie et 99
Tabla 31 ¢ Qué afecta el dESEMPERAOT......coui e 100

Vil



INDICE DE GRAFICOS

(1= oo I R =Y o 1= o 1 SRS 58
LT ot o I = F- To OO PSPPSR 59
Gréfico 3. Afos de laborar en la @MPreSa...... ..o 60
Gréafico 4. Area en qUE S€ UESEIMPERA ........c.c.oveeveveeeeeieeeeeeeee et seseeessnes 62
Grafico 5. ¢ Qué tan seguido se siente estresado?........cccvevvevereeceseeeere e 64
Gréafico 6. ¢QUE INFIUYE MAS? ..ottt 65
Grafico 7.¢ Utiliza herramientas teCNOIOQICAS? .......coovvvuvevieriieieieseeee e 67
Gréfico 8. Herramientas que considera necesarias para facilitar sus labores...................... 68
Gréafico 9. Usa 1a digitaliZACION .........coeivieirieirieeeeeeeeee et 70
Grafico 10.¢,La capacitaCiOn €S NECESANIAT .....ccvceervereereerieeeese st esre et se e ste e sre s e aesns 71
Gréfico 11. ¢ Podria ampliar sus conocimientos por cuenta propia? ........ccceceeevereeereeennene 73
Grafico 12. ¢ La situacion econdmica del PaiS?.......ccccveveiieieieieecece e 75
Grafico 13 ¢ Su salario es acorde a sus responsabilidades? .........ccccoevvevieveeveceeceeceneeeee, 77
Gréfico 14 ¢ Preocupan las decisiones del gobierno ante el COVID 19?.......cccccevvevevennne. 78
Grafico 15.¢Maneja sobrecarga [aboral? ... 79
Gréfico 16 ¢ Puede crecer profesionalMente? ... 81
Gréfico 17. Situaciones presentes en el area de trabajo ...........cccocecveireinenninceneeeeee 82
Gréafico 18 AMDbBIeNte 1aDOral ........ccuoieieieeeeee e 83
Gréfico 19 ¢ La organizacion es un buen lugar para trabajar?.........c.cccoceevenreneieneeneennen. 85
Grafico 20 ¢ EXIStE fAVOIIISIMO? ....cveeieeiceeecee ettt ettt ettt eaeeeresereenneens 86
Gréfico 21 ¢ Ha sefialado eSte aSPECLO? ........cccoveriririririeirierie et 87
Gréfico 22. Relacion con el equipo de trabajo..........ccoeeveirieinieinereee e 88
Grafico 23. En caso de necesitar ayuda a qui€n acudiria .........c.cceeceeeeeeveneeceeseeceece e, 90
Graéfico 24. Equilibrio laboral-familiar ............ccccoeeveeieieieieiceceseeee s 91
Grafico 25. Situaciones que afectan: trabajo- familia............cccoceeveeerieccececeeeee, 92
Grafico 26. Recibe su salario de manera PUNtUAl ..........cccocveeeieieccececeece e 94
Gréfico 27 ¢ Su salario es suficiente para sus necesidades basicas?..........cccevevvevveveeenenne. 95
Grafico 28 ¢ Es suficiente su salario para gastos personales? .........cccceeveeeeveeeeeeeseseesnene. 96
Gréfico 29 Participaria en un curso de fiNaNZas..........ccccceeveeveriecicciecieeeeees e 98
Gréfico 30 Frecuencia de eValUaCiON...........ccccevviirinirininisierie et 99
Grafico 31 ¢ Qué afecta el dESEMPEMIO?......c..cciiieiiiiieieeceece ettt ae e 101

Vil



DECLARACION JURADA

Yo Yoselyn Maria Rugama Centeno, mayor de edad, portadora de la
cédula 1-1670-0293 egresada de la carrera de Administracion de Negocios con
énfasis en Gerencia de la Universidad Hispanoamericana, hago constar por medio
de este acto y debidamente apercibido y entendido de las penas y consecuencia
con las que se castiga en el Cédigo Penal el delito de perjurio, ante quienes se
constituyen en el Tribunal Examinador mi trabajo para optar por el titulo de
Bachillerato en Administracién de Negocios con énfasis en Gerencia, juro
solemnemente que mi trabajo de investigacioén titulado: Factores de estrés
ambientales, organizacionales y personales que pueden afectar el
rendimiento laboral del centro de atencién telefénica de seguros de
Credomatic durante el | cuatrimestre 2020, es una obra original que ha
respetado todo lo preceptuado por las Leyes Penales, asi como la Ley de Derecho
de Autor y Derechos Conexos numero 6683 del 14 de octubre 1982 y sus
reformas, publicadas en la Gaceta numero 226 del 25 de noviembre de 1982;
incluyendo el numeral 70 e dicha ley que advierte: articulo 70: Es permitido citar a
un autor, transcribiendo los pasajes pertinentes siempre que estos no sean tantos
que pueda considerarse como una produccion simulada y sustancial, que redunde
en perjuicio del autor de la obra original. Asimismo, quedo advertido que la
Universidad se reserva el derecho de protocolizar este documento ante Notario
Publico. En fe de lo anterior, firmo en la ciudad de Cartago, a los 25 dias del mes
de junio del afio dos mil veinte.

Firma del estudiante:

Cédula 1-1670-0293



CARTA APROBACION DE LA TUTORA

CARTA DE APROBACION DE LATUTORA
Llorents, 25 de junio del 2020

Seflores
Universidad Hispanoamericana
Carrera Administracion de Negocios con énfasis en Gerencia

Estimados sefores:

La estudiante Yoselyn Maria Rugama Centeno, cédula de identidad numero 1-1670-0293
me ha presentado, para efectos de revision y aprobacion, el trabajo de investigacion
denominado “FACTORES DE ESTRES AMBIENTALES, ORGAMNIZACIONALES Y
PERSONALES QUE PUEDEN AFECTAR EL REMDIMIENTO LABORAL DEL PERSONAL
DEL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA DE SEGUROS DE CREDOMATIC DURANTE
EL | CUATRIMESTRE 2020", el cual ha elaborado para optar por el grado académico de
Bachillerato en Administracion de Megocios con énfasis en Gerencia.

En mi calidad de tutora, he verificado que se han hecho las comrecciones indicadas durante el
proceso de tutoria v he evaluado los aspectos relatives & la elaboracion del problema,
objetivos, justificacion; antecedentes, marco tedrico, marco metodolagico, tabulacion, anélisis
de datos; conclusiones y recomendaciones.

D& los resultados obtenidos por el postulante, se obtiene la siguiente calificacion:

a) | ORIGINAL DEL TEMA 10% 8
b) | CUMPLIMIENTO DE ENTREGA DE AVANCES 20% | 20
C) | COHEREMCIA ENTRE LOS OBJETIVOS, LOS 30% | 30

INSTRUMENTOS APLICADOS Y LOS RESULTADOS DE
LA INVESTIGACION

d) | RELEVANCIA DE LAS CONCLUSIONES Y 20% | 20
RECOMENDACIONES

e} | CALIDAD, DETALLE DEL MARCO TEORICO 20% | 20
TOTAL 100 95

En virtud de la calificacion obtenida, se avala el traslado al proceso de lectura.
Atentaments,

CARMEN Firraco cigskme rin por

CARMEN SRS SRAYA

SUSANA ARAYA ety S

ZAMORA (FIRMA) e s

M.5c. Susana Araya Zamora
Cédula identidad N. 4-07140-0573

Camé Colegio Profesional N 071457



CARTA APROBACION LECTOR (A)

San José, 15 de julio 2020

Sefiores

Universidad Hispanoamericana
Sede Heredia

Carrera Administracion de Negocios
Enfasis en Gerencia

Estimados sefiores:

La estudiante YOSELYN MARIA RUGAMA CENTENO, me ha presentado para efectos de revision y
aprobacion, el trabajo de investigacién denominado “ “FACTORES DE ESTRES AMBIENTALES,
ORGANIZACIONALES ¥ PERSONALES QUE PUEDEN AFECTAR EL RENDIMIENTO LABORAL DEL
PERSONAL DEL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA DE SEGUROS DE CREDOMATIC DURANTE EL |
CUATRIMESTRE 2020." Lo anterior para obtener el grado de bachillerato en Administracion de
MNegocios con énfasis en Gerencia.

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

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

Cordialmente,

MILENA MARIA :..".:T:i’." :“.....

SOTELA SOTHLA R
FU\HHU :”I 704
(FIRMA] rr—y—

Milena Sotela Ramirez
Cédula 1-573-526

Xl



CARTA DE AUTORIZACION DE LOS AUTORES




DEDICATORIA

Esta tesina se la dedico a mi hijo quien es una de mis mas grandes razones
para no rendirme ya que por y para €l quiero ser un gran ejemplo, asi como para mi
crecimiento personal sé que es un gran paso de grandes metas planteadas por las

que me esfuerzo cada dia.

A mis padres quienes me han visto crecer a lo largo de la vida extendiendo
Su apoyo y amor en todo momento ya que nunca se rindieron y este nuevo paso lo
comparto con ellos quienes me han guiado a la persona que hoy puedo presumir
gue soy una mujer con valores, pasion, esfuerzo y ganas de salir adelante algo que

en definitiva me lleva a lo que soy y quiero ser en mi vida.

A mi hermana Abigail quien cada dia esta para darme un abrazo y quien ve

en mi un ejemplo y siempre esta para hacerme reir del dia.

Y por supuesto a Dios quien me permite defender mi titulo en pie y con salud

y amor de cada uno mis seres queridos.

XMl



AGRADECIMIENTO

En primer lugar, agradezco a Dios la posibilidad que me brinda al poder
desarrollar mis habilidades en la muestra de esta tesina, asi como cada una de las

bendiciones que me ha otorgado.

A mi familia que me ha brindado su apoyo incondicional sacrificando tiempo

en conjunto y muchos esfuerzos para verme convertir en profesional.

A mi amiga incondicional quien desde el primer momento que la conoci en
nuestro primer curso me ha apoyado y guiado de la mejor manera logrando juntas
llegar a este paso ya que con sus consejos he logrado muchos alcances incluida

esta tesina.

Agradezco a la universidad quien me ha ayudado a desarrollar mis
habilidades a lo largo de estos afios gracias a sus maestros bien capacitados y las

oportunidades brindadas por medio de las charlas.

A mi tutora Susana Araya, quien a través de su experiencia me ha podido

guiar a lo largo de este proyecto con dedicacién y compromiso.

Por supuesto a todos aquellos amigos que estuvieron a lo largo del desarrollo
de este proyecto: Kattia, Michel, Steven y Melany que estuvieron brinddndome no

s6lo su apoyo sino también compartiendo sus conocimientos con mi persona.

XV



RESUMEN

En la siguiente investigacion se busca analizar si existen parametros que
promueven el estrés en el area de trabajo del centro de atencion telefénica de
seguros de Credomatic ubicado en Calle Blancos, San José. Con ello evaluar si son
factores que se han venido arrastrando con el tiempo (sin solucion), o si de cierta
manera se han venido desarrollando a lo largo del tiempo de acuerdo con los

cambios internos de la organizacion y externos a nivel global.

Asi mismo poder desarrollar de manera amplia cada uno de los factores de
estrés que se puedan encontrar en la institucidn como lo son los organizacionales,
personales y ambientales permitiendo en dado caso que si se determina de manera
real que los mismos si estan siendo influyentes en las personas que laboran en el
departamento de Seguros buscar su procedencia en las ramas que cada uno de los
factores posee y con ello poder ser mas precisos al momento de determinar y

analizar su procedencia.

Con ello se podra ofrecer un mejor analisis y propuesta de recomendaciones
gue entrarian en evaluacion para elegir la mejor oferta de acuerdo con la descripcién
y necesidad de la organizacion. Esto manteniendo la integridad y ética para que se

pueda salvaguardar el bienestar personal y emocional de los colaboradores.

A continuacion, se presenta una vista previa de cada uno de los capitulos a
desarrollar en dicha investigacion donde se puede encontrar una descripcion breve

sobre el contenido de los capitulos contenidos en este proyecto.

En el capitulo | se describe el problema de la investigacién del centro de
atencion telefonica de Bac Credomatic el cual esta ubicado en Calle Blancos San
José, al mismo tiempo se mostraran los antecedentes los cuales seran tomados de
fuentes confiables, seguido por la razon de ser del tema a desarrollar en esta
investigacion donde también se va a formular el problema y se daran los objetivos

tanto general como los especificos.
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En el capitulo Il se va a desarrollar de manera amplia el contexto historico
de la empresa desde sus inicios, cambios a lo largo del tiempo y actualidad donde
se van a mencionar aspectos importantes como la mision, vision, valores
organizacionales, logo y organigrama ya que bajo todos estos aspectos funcionan
la empresa de Bac Credomatic. Asi como también se van a desarrollar conceptos

necesarios para el entendimiento de un futuro analisis.

En el capitulo Il se ubicara la importancia y la definicién de la investigacion,
para que se pueda determinar cual es el tipo de investigacién que se va a trabajar,
su caracter y su aplicacion, ademas se definiran los conceptos fundamentales de

esta segun los criterios vistos en diversas literaturas.

En el capitulo IV se va a trabajar en el disefio de tablas y graficos basados
en ellos resultados obtenidos por medio de las encuestas esto para permitir una

mejor descripcion y analisis de los resultados.

En el capitulo V para efectos de este apartado se van a establecer las
conclusiones basados en el resultado del analisis del capitulo anterior, asi como se
implementar4 mediante un cuadro las recomendaciones generales para satisfacer

los aspectos encontrados.

Para finalizar se va a adjuntar como muestra y evidencia en la bibliografia
todas las herramientas usadas para fundamentar la presente investigacion, asi
como en los anexos vamos a adjuntar la encuesta utilizada para la reeleccién de

datos
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CAPITULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACION



1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 Antecedentes del problema

El estrés puede referirse a una condicion negativa o una condicion positiva
gue responda a un factor estresante y que pueda tener un impacto en la salud

mental o fisica y en el bienestar de una persona (OIT, 2016).

Tal cual lo describe la Organizacion Internacional del trabajo, lo han percibido
de igual modo las empresas, y es por ello que las compafias buscan alternativas
para trabajar la conexién emocional y humana con sus colaboradores; sin embargo,
en las ultimas fechas se ha percibido un aumento importante en los factores de
estrés. A causa de esto es que se perciben multiples departamentos de recursos
humanos innovando en esa cercania con los participantes de la organizacién ya que

esto va a permitir conocer los puntos influyentes ante este tipo de detonantes.

Quizas aun muchas personas no ven la importancia de la felicidad y
tranquilidad de los trabajadores; a pesar de ello, se ha observado que cuando el

colaborador se encuentra satisfecho tiende a realizar un excelente trabajo.

Es por ello por lo que (Salazar, 2017) menciona la Primera Encuesta
Centroamericana sobre condiciones de Trabajo y salud realizada en 2011 para

Costa Rica sefiala lo siguiente en dicha tesis presentada en 2017:

o El 20% de los trabajadores estdn expuestos a altas exigencias
psicosociales y poca posibilidad de decidir y opinar sobre la forma de desarrollar el
trabajo, esto es denominado, bajo control. (Salazar, 2017). Dado que en algunos
casos los patronos tienden a ser personas conocidos como de “la era antigua” ya
gue exigen a los trabajadores a seguir 6rdenes sin tomar en cuenta el parecer o
recomendaciones. Esto es muy importante ya que en la mayoria de los servicios
son los colaboradores quienes tienen mayor contacto con los clientes y desarrollo
de los servicios por lo que es de mucha utilidad que ellos participen en ideas para

el mismo bienestar de los procesos.



o El 30%, percibe que dispone de poco apoyo material, informativo y de
reconocimiento para realizar el trabajo, por parte de sus superiores y de sus mismos
companferos. (Salazar, 2017). Lo que hace referencia a que se desconoce el
proceso y hay poca o nula participacion de ensefianza de nuevos procesos, asi
como disposicion por parte de los trabajadores para aprender y participa de forma

constante.

o En el tema de la discriminacion y violencia en el trabajo el 3% de las
personas entrevistadas reportd conocer o sufrir algin evento relacionado con
violencia fisica por parte de algin compafiero y acoso sexual, este Ultimo manifiesto
en conductas sexuales no deseadas y desadaptadas de las cuales se es victima.
(Salazar, 2017). Es triste, pero se debe aceptar que la mayor parte del tiempo las
personas no tienen la suficiente madurez para conocer la linea delgada que se
existe entre las bromas y los insultos y parte de los que se reporta es personal que

se mofa de dificultades, aspectos y formas de ser de sus comparieros.

. El 37% de la poblacion entrevistada percibe mayor afectacion en su
salud mental, con respecto a su salud fisica (Salazar, 2017) lo que puede ser

influenciado por aspectos laborales.
v Problemas para conciliar el suefio
v Sensacion constante de tension en el trabajo 19
v Incapacidad para enfrentar y solucionar los problemas
v Prevalencia de sentimientos de tristeza, depresion y desvalorizacion

o El 36% de la poblacion entrevistada manifiesta que labora méas de 48
horas semanales (Salazar, 2017). Esto genera cansancio y frustracion ya que el
tiempo de descanso se vuelve corto creando pocos espacios de refrescamiento

mental lo que satura a percepcion e indispone a las personas.

Todos estos aspectos me llevan a entender que es de suma importancia la
salud mental del personal de la empresa ya que cuando se logre establecer si hay

conexion directa con los factores tanto organizacionales, ambientales y personales



se va a poder desarrollar una lie de especificaciones para tratarlas, evitarlas o

sobrellevarlas en dado caso que no se puedan mitigar.

1.1.2 Problematizacion

En la actualidad el método que ejercen las nuevas empresas se enfoca mas
en atencion directa del personal manejando facilidades y accesibilidad respetando
gue se trabaja con personas y no con robots razon por la cual hoy en dia es conocido
como “Talento Humano”. Es por esto que, esta investigacion esta dirigida al
departamento de ventas de seguros a través del medio de atencion telefénica en
Credomatic durante el primer cuatrimestre del afio actual, busca establecer los
factores de estrés que puedan verse involucrados en los colaboradores del centro

ubicado en San José, Calle Blancos.

Esta distincion va a delimitar factores que puedan afectar el rendimiento
laboral del personal, ya que si bien es cierto la empresa debe cumplir con metas
establecidas para mantenerse rentable en el mercado y para ello se necesita el
factor primordial que es el talento de cada uno de los ejecutivos para atraer a los
clientes a los excelentes servicios, ya que sin el personal adecuado no tendria esa

captacion de nuevos clientes. Para llevar a cabo esto considero lo siguiente:
e Delimitacién Muestra: Se tomara de muestra 50 personas.

e Delimitacion Demogréfica: La muestra se va a conformar con géneros
Masculino y Femenino, que laboren en el departamento de seguros del call
center de Credomatic, con edad superior a los 18 afos.

e Delimitacion Temporal: La investigacion comprende de enero a abril del
afo 2020.

e Delimitacion Geografica: El estudio se delimita al Call Center ubicado en la

provincia de San José, Calle Blancos.



1.1.3 Justificacion del tema

Si bien es cierto todos nos hemos visto expuestos en algin momento a
alguna situacion estresante, la cual nos lleva a tomar decisiones inmediatas y en
algunas ocasiones obtenemos resultados negativos por acciones no controladas.
Es por ello por lo que en este trabajo voy a desarrollar el tema de los factores

estresantes para poder determinar de dénde provienen.

Una vez detectados los factores es importante entender su injerencia en la
vida cotidiana ya que he conocido a personas en el &mbito laboral que de forma
constante usan la frase “estoy estresada”. Pero ¢sera real? o de forma simple es
alguien a quien le cuesta controlar sus emociones, es decir, inteligencia emocional.

Lo cual pude tender a confundir un poco a quien no conoce la diferencia.

Es por ello por lo que al desarrollar este tema se va a ir mostrando el proceso
correcto de como surge el estrés ya que para presentar una crisis estresante el
estado mental debe verse sometido a una serie de pasos que responden a este

como consecuencia final.

Como la muestra seleccionada se enfoca en ventas considero necesario
determinar la forma o los factores que influyen un poco mas en el area, permitiendo

orientarlos de forma efectiva a mantener los resultados del departamento.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Cuales son los factores de estrés ambientales, organizacionales y
personales que pueden afectar el rendimiento laboral del personal del centro de

atencion telefénica de Credomatic durante el | cuatrimestre 20207



1.4
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1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1 Objetivo General
Analizar los factores de estrés ambientales, organizacionales y personales
que pueden afectar el rendimiento laboral del personal del centro de atencion

telefénica de seguros de Credomatic durante el | cuatrimestre 2020.

1.3.2 Objetivos Especificos

a) ldentificar los factores ambientales que presentan los colaboradores del
personal del centro de atencion telefénica de seguros de Credomatic.

b) Investigar los factores organizacionales que afectan a los colaboradores
del personal del centro de atencion telefénica de seguros de Credomatic.

c) Analizar los factores personales que inciden en los colaboradores del

personal del centro de atencion telefonica de seguros de Credomatic.

d) Determinar si los factores de estrés inciden en el desempefio laboral de
los colaboradores del personal del centro de atencion telefénica de seguros de

Credomatic.

e) Elaborar recomendaciones que ayuden a mejorar los factores de estrés
que inciden en el rendimiento laboral los colaboradores del personal del centro de
atencion telefénica de seguros de Credomatic.

ALCANCES Y LIMITACIONES

Alcances

Determinar si existe la presencia de factores de estrés como los ambientales,

organizacionales y personales y si realmente generan un impacto en el nimero de



gestiones solicitadas por la organizacion con las cuales debe cumplir cada

colaborador como parte de su rol en la empresa.

1.4.2 Limitaciones

Al momento de llevar a cabo las encuestas debido a la emergencia sanitaria
a raiz del COVID 19 el personal del centro de atencion telefénica de seguros de
Credomatic ubicado en Calle Blancos, tuvieron que ser reinstalados ya que se
pausaron las ventas y para evitar un despido masivo pasaron a brindar soporte a

otras areas lo que complico la recoleccion de datos por la ubicacion de estas.

1.5 APORTE DEL INVESTIGADOR

Al concluir esta investigacion se podra determinar si es real que los factores
estresantes conocidos como personales, ambientales y organizacionales crean
algun impacto ya sea positivo 0 negativo con relacion a el rendimiento laboral. Si
fuese el caso al conocer cudl de ellos directamente es el que mas influye y como lo
hace, ya que al ser diversos y cada uno tener subcategorias cabe la posibilidad de
gue no todos se encuentren o quizas alguno en mayor frecuencia o incluso podria
mostrar si existe la opcion de que alguna persona conozca cémo manejarlo siendo

el caso que tenga la capacidad de reconocerlos.

En caso de que no se puede descartar como una razon que estos factores
impiden el rendimiento del personal se crearia una nueva incognita de ¢ cual sera el

sentimiento real que afecta a los trabajadores?

Ademas, cabe mencionar que el resultado de esta investigacion va a ser de
mucho provecho ya que se va a desarrollar en medio de la pandemia conocida como

Covid 19, y se podra obtener un panorama basado en una alarma real.



CAPITULO II: MARCO TEORICO



2.1 EL CONTEXTO TEORICO CONCEPTUAL

2.1.1 Antecedentes de la organizacion

En los dltimos tiempos se ha mostrado un crecimiento notorio respecto a
temas financieros, en este caso les hablare un poco mas acerca de Bac Credomatic
ya que es una parte fundamental de esta investigacion. De manera inicial
conociendo su historia como toda empresa en sus inicios trabajaba de manera
independiente brindando servicios como el Banco de América esto alrededor del
afio 1952 en el pais de Nicaragua. Fue hasta después de los afios ochenta que
empieza a innovar con el uso y exposicion de tarjetas de crédito por medio de
Credomatic y con este nuevo paso se abrid paso a nuevos mercados como Costa
Rica donde se mantiene hasta la actualidad siendo finalmente hasta 1990 que
concreto su expansion hacia Centroamérica volviéndose parte de estos paises

donde ha mantenido estabilidad y fidelizacion.

En el afio 2004 como parte su expansion empieza a anejar el funcionamiento
de sus tarjetas de crédito en México lo que le permite que el GE Consumer Finance
(subsidiaria de GE Capital Corporation), pacte una alianza en donde se convierte
en los mayores adquisidores de acciones con hasta un 49.99% del capital por lo

que de cierto modo daba un control mayor.

Desde tiempos antiguos la empresa se ha mantenido en constante
crecimiento e innovacion lo que le ha permitido adquirir importantes sociedades que
han impulsado los servicios como la adquisicién del Banco Mercantil (BAMER) de
Honduras, el cual era uno de los bancos mas importantes de Honduras dando como
origen hasta hoy a BAC Honduras. En el 2007 también se adquirieron Propemi
(Programa de Promocion a la Pequefia y Microempresa) en El Salvador y la
Corporacion Financiera Miravalles en Costa Rica, ambas compafias dirigidas a
segmentos especificos de mercado, ampliando aiin mas su cartera de clientes con

nuevas y diversas premisas.



Para el afio 2007 GE se convirtié en el accionista mayoritario con un total de
75% de participacion en sus acciones y a pesar de tener la via mas rentable con la
sociedad, cambi6 su estrategia y decidié enfocarse en actividades industriales como
infraestructura, tecnologia y salud. Debido a este cambio radical procedié a vender
el 100% de sus acciones en el afio 2010 a el Grupo Aval de Colombia el cuél es
conformado por el Banco de Bogot4, el Banco de Occidente, el Banco AV Villas,
el Banco Popular y el fondo de pensiones y cesantias Porvenir S.A., siendo el mas

grande de este pais.

En 2013 BAC Credomatic adquiere las acciones totales de Banco

Reformador en Guatemala, lo que lo convierte en el cuarto mas grande en este pais.

Todos estos antecedentes muestran una empresa que siempre esta en
constante cambio y adquisidor de nuevas oportunidades lo que nos lleva a la
actualidad a mostrarlo con diversos accesos y servicios como lo son prestamos
desde prendarios, hipotecas personales, tarjetas de crédito, asistencias, pensiones,
planillas, y lo que mas nos interesa para esta investigacion seguros ya que nuestra
empresa brinda mas de treinta servicios en seguros distintas en afiliacion con
diversas empresas como MAPFRE, ADISA , ASSA , Memorial International, entre
otras.

2.1.2 Misién de Credomatic

Facilitar con excelencia el intercambio de bienes y servicios, a través de
sistemas de pago Yy soluciones financieras innovadoras y rentables que contribuyan
a generar riqueza, a crear empleo y a promover el crecimiento sostenible y solidario

de los mercados donde operamos.

10


https://es.wikipedia.org/wiki/Banco_de_Bogot%C3%A1
https://es.wikipedia.org/wiki/Banco_de_Occidente_(Colombia)
https://es.wikipedia.org/wiki/Banco_AV_Villas
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2.1.3 Vis6n de Credomatic

En BAC Credomatic trabajamos de una manera agil, simple e innovadora
cultivando relaciones leales y duraderas con nuestros clientes, de manera
sostenible a través de todos los productos y servicios digitales, dejando una huella

positiva en cada uno de los paises donde operamos.

2.1.4 Valores de Credomatic

e Integridad

e Respeto

e Excelencia

e Responsabilidad

e [nnovacion

2.1.5 Valores corporativos

e Crecimiento con innovacién: enfocar el crecimiento de la organizacion a través
de la innovacion constante con el fin de obtener mas y mejores resultados para
nuestros grupos de interés.

e Control operativo (Eficiencia): maximizar la rentabilidad del negocio a través de
la optimizacion de las operaciones diarias y el aumento de la productividad de
nuestros procesos, buscando la mayor eficiencia en beneficio de los clientes.

e Control al riesgo: actuar de manera responsable, gestionando todos los riesgos

de una manera integral en cada uno de los procesos que realizamos.
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e Canales digitales: transformar los servicios, procesos y venta de nuestros
canales tradicionales hacia canales digitales, para mejorar la conveniencia y
eficiencia del servicio y profundizar la relacion digital con nuestros clientes.

e Compromiso organizacional y sostenibilidad: queremos un compromiso con
nuestros colaboradores. Que exista un sentido de pertenencia para que puedan
brindar un servicio de excelencia a nuestros clientes. Queremos contribuir con

el desarrollo econdmico y social de la region.

2.1.6 Historia del logo y significado

Anteriormente el Banco se presentaba al publico de forma segmentada ya
que los procesos y gestiones que pertenecian a créditos de tarjetas, préstamos
personales y seguros eran tramitados por Credomatic a pesar de ser la misma

compafiia a nivel de Sucursales.

CREDOMATIC

llustracion 1. Logo de Credomatic antiguo
Fuente: Brandsoftheworld.com 10 de marzo 2020

Por otra parte, las gestiones correspondientes a hipotecas, Pymes y planillas

se resolvian a través de BAC.
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ffiv BAC

Valores como los tuyos

llustracion 2.Logo de BAC antiguo
Fuente: Descargado logos-dowland.com 10 marzo 2020.

Lo que cambia a partir del 2017 ya que al ser la misma organizacion para
cumplir su premisa de mejoramiento continuo e innovacion se muestra con una
Gnica imagen para el cliente como siempre lo fue a nivel interno brindando agilidad,
asi como también abriendo paso a la era digital por medio de la sucursal electronica
actualizado el mismo dia del lanzamiento de la nueva imagen. La cual de acuerdo
a Rodolfo Tabash (Gerente BAC Credomatic Costa Rica) muestra que estan
dispuestos a trabajar en innovacién y mejoras continuas por medio de la
incorporacion de la marca BAC Credomatic como imagen integral que muestra el

compromiso a la innovacion a través de la tecnologia desde 2007.

La nueva imagen refleja las nuevas tendencias culturales, tecnoldgicas y

generacionales.

CREDOMATIC

llustracion 3. Logo actual de BACCredomatic
Fuente: pagina principal del Banco 10 de marzo 2020.
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2.1.7 Organigrama
Dentro de la organizacion vamos a encontrar las siguientes partes

principales:

 La Junta Directiva presidida por el CEO y presidente de BAC International

Corporation.
* EI Comité Ejecutivo.
* La Gerencia Pais.
* Las Vicepresidencias Ejecutivas.

» Cada subsidiaria tendra su propia Gerencia General de acuerdo con la

normativa que le aplique.
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Banco BAC San José

Junta directiva Regional
CEO

Ernesto Castegnaro
Auditoria Interna ——
x = Junta directiva local
Guillermo Sanabria }

Vicepresidencia General

Gerardo Corrales

Gerencia Corporativa
BAC-Credomatic

Direcciones

Regionales

Fi ) Talento Contabilidad {
inaciero i : S
Sistemas Humano Comite integral
. . Strici Francico Umana de Riesgo
Esteban Bonilla Patricia Reynolds 3 ‘ g
Canales de Tecnologia e _ Gestion Integral
i B, y o Cumplimiento 4
Distribucién Banca Personal informacién De Riesgo
A!ejanfiro Carlos Salguero Daniel Baiiados Carlos Sanabria
Rubinstein Laura Moreno - - — - -

Inteligencia Calidad
y Desarrollo Operaciones

Minor Bonilla Banca de Empresas Jeffry Solano
Francisco Echandi
Resposabildad

Social

Crédito

- ElenaGalante
Javier Barnes (27)

Mo BAC

llustracion 4.0rganigrama locall
Fuente. Descarga de Docplayer.es 10 de marzo 2020 y codigo de integridad publicado en
pagina principal del Banco
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2.2 CONTEXTO TEORICO CONCEPTUAL

2.2.1 Administracién de recursos humanos

Se define como las actividades esenciales de las personas para lograr los
objetivos de la organizacion, consiste en contratar sus servicios, desarrollar sus
habilidades y motivarlas para alcanzar altos niveles de desempefio, ademas de
asegurarse de que siguen manteniendo su compromiso con la organizacion. Pag.
1 (Villalpando, 2016).

En términos simples, la administracion de Recursos Humanos se enfoca en

cuatro actividades:

o Obtener personas
o Prepararlas

) Estimularlas

o Conservarlas

Por lo tanto, la administracion de los recursos humanos es la maxima
responsable de la estancia y trayectoria del personal de una organizacion. Pag. 2
(Villalpando, 2016).

Podemos decir que la administracion de Recursos Humanos va mas alla de
solo la contratacion del personal que va a laborar en la organizacion; ya que estos
administradores ademas de escoger las personas mas iddéneas al puesto de
acuerdo a la descripcion del lugar vacante también deben velar porque sus
habilidades sean desarrolladas al maximo mientras se les motiva y acompafha
siempre en toda su trayectoria empresarial cuidando también de su estado
emocional mediante diversas técnicas como programacion neurolinguistica,
sofrologia y otras ramas que utilizan para cuida del bienestar emocional de los
ejecutivos. Todo esto con la finalidad de garantizar tanto buenos resultados en la

empresa como la fidelidad de cada uno de sus colaboradores por ello se

16



especializan en diversas técnicas que les ayude a enfrentar cualquier adversidad

en relacion del colaborador-empresa y viceversa.

2.2.2 Programacion neurolingiistica

También conocida como PNL, es un conjunto de técnicas disefiadas para
producir un cambio permanente en las personas, identificando las estrategias
internas que utilizan las personas de éxito, con el fin de facilitar un cambio evolutivo
y positivo. Pag. 2 (Redford, 2017).

Lo que nos lleva a entender que este tipo de herramienta ayuda a las
personas a generar un cambio relacionado en la manera de programar los
pensamientos y comportamientos de cada individuo, para que ejecute determinadas
tareas como por ejemplo en procesos de aprendizaje, superacion del estrés,
conflictos internos y externos o las fobias que se puedan tener. Generando un

cambio muy positivo y de superacién para todos ellos.

Para entender de una mejor manera este concepto podemos dividir su
nombre y entender la relacién: La palabra “Neuro” se relaciona a todos los procesos
neurolégicos como oir, sentir, oler, gustar, etc. Mientras que “linguistico” se refiere a
toda la parte comunicativa de nuestro cerebro la cual organiza nuestros
pensamientos. En conclusion, se puede explicar que la PNL (programacién
neurolinguistica) es la herramienta que usa todos nuestros cinco sentidos adrede

para conseguir los resultados que buscamos de tareas especificas.

2.2.3 Sofrologia

La Sofrologia es una disciplina cientifica que tiene como objetivos:

o El estudio de la consciencia humana. Ademas de estudiar la consciencia
humana desde el punto de vista tedrico, la sofrologia ofrece una metodologia para que

el individuo conozca de forma vivencial su propia consciencia.
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o La aplicacion de las técnicas sofrologicas a nivel terapéutico. Los
profesionales de las ciencias de la salud (médicos, enfermeras, psicélogos,
fisioterapeutas, logopedas, odont6logos, et c.) utilizan las técnicas sofroldgicas de forma
Unica o complementaria a su terapia con el fin de que el paciente las incorpore dentro de
Su propio tratamiento.

o La aplicacion de las técnicas sofroldgicas a nivel a nivel pedagdgico. La
metodologia sofrologica se aplica para reforzar capacidades intelectuales tales como la
atencion, concentracion, aprendizaje y memoria en diferentes grupos de edad.
(Caycedo, 2020).

o La sofrologia como ciencia natural, aporta al estudio mas ampliado sobre
las caracteristicas humanas individualizadas, aludiendo su consciencia. La psicologia y
psiquiatria son las especialidades que mas se ven relacionadas con la aplicacion de
dicha disciplina.

Todo esto nos lleva a entender que la sofrologia se utiliza como una herramienta
mas por parte de los administradores que han estudiado este concepto ya que los forma
manera amplia y vivencial en el desarrollo de su propia conciencia para ayudar a sus
colaboradores a trabajar por medio de su propia conciencia para ayudar desde varios
puntos por ejemplo desde el area médica ayudando en situaciones como estrés cronico,
ansiedad, depresion, etc. En el area de la educacion por medio de la comprension y
concentracion para desarrollar y explicar nuevas actualizaciones, capacitaciones
efectivas y correcciones expresadas de una mejor forma para obtener resultados
acertados.

Y por su puesto a nivel empresarial es necesario como preventivo del estrés
cronico o en el caso de existir permite minimizarlo asi como también permite adquirir
objetivos concretos vividos de una manera mas serena respetando también el punto de
vista personal para que la persona gracias a esta técnica se permita conocerse mas y
con esto aumentar el autoestima y por consecuente mejorar la comunicacion interna y
con ello la externa ya que se lleva a la persona a ser consciente de sus emociones para

que las enfrente de una mejor manera y conserve su bienestar emocional.
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2.2.4 Bienestar emocional

Se refiere a la calidad emocional de la vida cotidiana de una persona, la
experiencia de la frecuencia e intensidad de las experiencias de alegria, el estrés,
la tristeza, la ira, y el afecto que hacen la vida de uno agradable o desagradable.
Pag. 78 (Julia, 2017).

Esto nos refiere a como llega a sentirse una persona en su vida cotidiana,
que tan feliz o triste llegue a estar o cualquier otra emocién que se pueda sentir y
que afecte directa o indirectamente en su vida laboral ya que de acuerdo a su sentir
es la manera en que va a desarrollar sus tareas y por consecuente el resultado de
las mismas podria llegar a obtener un resultado no muy agradable es por ello que
se considera que una persona con sentimientos como miedo, ataques de ansiedad
o estrés requiere ayuda para determinarlos y dominarlos ya que estos podrian ser

no tan sencillos de abordar segun cada persona.

2.2.5 Estrés

De acuerdo con lo investigado se define el concepto de estrés como “una
reaccion fisiolédgica del organismo ante una situacidn que se percibe como

amenazante o excesiva demanda” (Martinez, 2018).

Esta variable es fundamental para esta investigacion ya que entendiendo
esta base se puede desarrollar con mayor facilidad el tema principal. Como bien se
indica nuestro organismo actua en defensa ante situaciones y circunstancias que
presiente como negativas creando una reaccidén alarmante al momento de percibir
la sensacion, seguidamente reconoce lo que sucede ya que nuestro sistema es lo
suficientemente habil para generar una reaccion y como fase final se observa el
agotamiento el cual es el momento que la mayoria conocemos como estrés. El

mismo es provocado por diversos factores. Entre se detallan los siguientes:

19



2.25.1 Factor de Estrés Desafiante

De acuerdo con lo que menciona (Robbins, 2017) en su libro Comportamiento
Organizacional estos factores son “aquellos asociados con la carga de trabajo, la

presion para terminar las tareas y las presiones de tiempo™.

Es decir, son parte de nuestras tareas cotidianas en una manera sencilla de
manejar ya que nos exigen y demandan un cumplimiento, aunque razonable
habilitando una posibilidad al alcance de nuestras manos de poder llevarlos a cabo.
El ejemplo mas claro de este factor es el tiempo que tenemos para cumplir nuestras
obligaciones, es de nuestro conocimiento la jornada laboral desde su entrada,
descansos y salida. Por lo que podemos jugar con el tiempo para distribuir las tareas
en el tiempo justo para cumplir. Esto puede ejercer presion de acuerdo a cada
persona, pero a su vez tenemos la posibilidad de ser mas flexibles al tener un

periodo en el cual desarrollarnos.

2.2.1.2 Factor de estrés obstructor

También el sefior (Robbins, 2017) en su libro Comportamiento
Organizacional indica estos factores son “los que impiden que el individuo logre sus
metas (por ejemplo, papeleo burocratico, politicas de la oficina o confusion sobre

las responsabilidades en el trabajo) .

Por lo que se entiende que este tipo de factores generan un grado mayor de
presion ya que estos no son controlados de manera directa por cada individuo, sino
mas bien depende estrictamente de factores externos por lo que es mas complejo
manipular o adaptarnos. El ejemplo mas claro en el ambito de las ventas es saber
que por dia debes cumplir con una meta de productos no importa si vendes tres en
una hora o a lo largo del dia mientras se cumpla la cantidad, pero si llueve y ningun

cliente llega al negocio nunca se va a cumplir y si esto sucede varios dias la misma
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semana la presion aumenta ya que cada dia tendria que vender el porcentaje diaria

mas lo pendiente generando una brecha mayor y con ello mayor presion.

2.2.6 Estresores

El Ministerio de Sanidad del Gobierno de Espafia de manera reciente sefiald
que los estresores son los estimulos, condiciones o situaciones que generan estreés.
Se pueden encontrar muchas situaciones estresantes y también muchas

clasificaciones de las mismas. (Sanidad, 2020).

Ellos también recalcan que es importante de acuerdo con la situacién de cada
individuo reconocer el impacto que genera para ello se debe distinguir y plantea los

siguientes:

2.2.6.1 Estrés traumaéatico:

Para referirnos a situaciones violentas o dramaticas en las que puede estar

en juego nuestra vida o la vida de las personas a nuestro alrededor. (Sanidad, 2020).

Por lo que se entienden que estos son actos de caracter violento causantes
de situaciones hostiles donde se ve comprometida la salud fisica de la persona. Por

ejemplo, accidentes de transito, guerras, violencia familiar, guerras y otras.

2.2.6.2 Sucesos vitales estresantes mayores:

Como las situaciones que cambian notablemente nuestras circunstancias
como la muerte natural de un ser querido, un divorcio, un desahucio o la ruina

econOmica. (Sanidad, 2020).

Lo que quiere decir que, aquellas situaciones que sacan nuestra vida

cotidiana de rutina y generan un cambio repentino drastico pueden provocar estas
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situaciones estresantes. Se menciona como una causante la muerte de un ser
querido y concuerdo que el ejemplo ya que al estar acostumbrados a convivir con
una persona mucho tiempo, compartir le rutina y esperarla para confidencias crea
un lazo muy profundo que al momento de su ausencia la persona debe
reencontrarse cambiar sus habitos y en algunas ocasiones hasta llenar espacios

vacios.

2.2.6.3 Sucesos vitales menores:

Como los problemas cotidianos que ocasionan alteraciones y emociones
negativas en nuestra vida diaria. Un ejemplo es un pequeiio golpe en el coche que
nos deja sin vehiculo durante unos dias y nos obliga a llevarlo al taller y a tener que

dar un parte al seguro. (Sanidad, 2020)

Estas situaciones no son tan alarmantes, pero afaden cierta presion a
nuestras obligaciones cotidianas por lo que tienden a crear una lista de
responsabilidades extra a nuestras tareas habituales siendo esto lo que conlleva a

la alteracidn de emociones.

2.2.6.4 Estresores crénicos menores:

Como el ruido incontrolable durante la jornada laboral o las temperaturas

extremas en el lugar de trabajo. (Sanidad, 2020).

Lo que nos muestra que al ser algo repetitivo se pueden buscar opciones,
pero en muchas ocasiones no se le puede evitar como lo es en el caso de las
personas que trabajan con maquinaria, pueden utilizar tapones para cubrir sus
oidos, pero por minimo que se perciba el ruido de la maquina siempre va a existir y

se vuelve crénico.

Por lo anterior podemos mencionar que los estresores son todas aquellas

situaciones o condiciones que hacen que las personas tengan estrés, ejemplos de
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esto seria: el factor académico, laboral, familiar, econédmico o cualquier otra

circunstancia que llegue a alterar nuestro estado mental y emocional.

2.2.7 Fuentes potenciales

Como ya conocimos en el medio que vivimos todos los dias estamos

expuestos a diversos estresores a lo largo del dia y las tareas cotidianas; sin

embargo, de estas mismas es importante mencionar algunos de los factores que

mas influyen como parte de las fuentes potenciales que causan estas alteraciones:

FUENTES POTENCIALES DEL
ESTRES

| |

AMBIENTALES PERSONALES

CAMBIO INCERTIDUM- PROBLEMA ASUNTOS
TECNOLOGICO BRE POLITICA ECONOMICO FAMILIARES

llustracion 5.Fuentes potenciales.
Fuente. Elaboracién propia. 10 marzo 2020

2.2.7.1 Factores ambientales:

h-e P
[

ORGANIZACIONAL
DEMADAS DEMADAS
DEL ROL INTERPERSONALES

Asi como la incertidumbre ambiental influye en el disefio de la estructura de

una organizacion, también redunda en los niveles de estrés entre sus empleados.
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De hecho, la incertidumbre es la razon principal por la que las personas tienen

problemas para afrontar los cambios organizacionales. (Robbins, 2017)

En muchas ocasiones cuando alguna empresa quiere realizar algun cambio
para la organizacion se topa con la barrera emocional de los colaboradores ya que
lo normal es que las personas estan acostumbradas a trabajar de alguna manera
especifica y al momento de querer realizar un cambio en este proceso las personas
tienden a tener una negativa esto es porque los cambios crean dudas sobre la
estabilidad. El autor (Robbins, 2017), menciona dos de los que considero mas

relevantes:

2.2.7.1.1 Cambio tecnoldgico:

Alo largo de los afios hemos visto como se han desarrollado diferentes eras
que nos han llevado a mantenernos a lo largo del tiempo enfrentando diversos
acontecimientos como en su época y nuestros anteriores empresarios han tenido
que enfrentar; asi como, en la actualidad estamos ante la cuarta revolucion industrial
y es importante estar dispuestos a vivir el cambio como se indica que “Este cambio
demanda estrategias que permitan a las empresas tener mayor rapidez en
adaptarse a los mercados, que promuevan la innovacién, que se adapten a cambios
disruptivos, mas enfocadas en los datos y basadas en digitalizacién” (Rodriguez,
2019).

Es necesario que las personas estén dispuestas a aprender a sobrellevar los
cambio y aprender de ellos para esto es necesario el tacto por parte de las empresas
y la disposicion de poder ensefiarles nuevas técnicas para crear un desarrollo

conjunto.
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2.2.7.1.2 Incertidumbre politica:

La incertidumbre politca no suele crear tanto estrés entre los
norteamericanos como en los empleados de paises como Haiti o Venezuela. La
razon evidente es que Estados Unidos y Canada tienen sistemas politicos mas
estables, donde los cambios por lo general se implementan de manera ordenada.
No obstante, las amenazas y los cambios politicos pueden generar estrés en
cualquier nacion. Pag. 624 (Robbins, 2017). Tal cual lo explica el autor parte de las
ventajas de las grandes potencias en comparacion es el orden en que se ejecutan

esto permite que con mayor facilidad se puedan adaptar.

El ejemplo mas claro de esto es la declaratoria de emergencia nacional en
Costa Rica debido al Covid 19 (pandemia), ya que el gobierno declara leyes que
llevan a las empresas a trabajar en un 50% de ocupacién para reducir el nivel de
contagio; sin embargo, la falta de claridad en la informacién llevé a muchos
empleadores a despedir y a otros a tener personal ocioso en casa sin ninguna
directriz causando estrés para los que no reciben informacion clara sobre sus

puestos laborales.

2.2.7.2 Factores personales:

El empleado comdn trabaja de 40 a 50 horas por semana. Pero las
experiencias y los problemas que enfrentan los individuos en las otras 120 horas

pueden reflejarse en el trabajo. Pag. 626 (Robbins, 2017).

En este caso se afirma en la redaccion del libro Comportamiento
Organizacional que las personas estan expuestas la mayor parte del tiempo a
enfrentar sus problemas cotidianos ya que a final de cuentas todo se vuelve una
cadena; es decir, una persona que adquiere una responsabilidad (por ejemplo una
familia), para poder generar estabilidad requiere dinero para cubrir los gastos
basicos por lo que accede a un trabajo que le quita tiempo de convivencia con su

familia a cambio de tener la facilidad de cubrir sus necesidades sin embargo si por
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ejemplo a persona se enferma y sufre una incapacidad su salario se ve perjudicado
perdiendo hasta el 40% lo que le reduce el monto disponible para uso. Lo que a su
vez le va a generar una preocupacion constante ya que mientras labora el resto de
los dias del mes esta pensando en cuales de sus necesidades debe obviar para

cumplir otras.

2.2.7.2.1 Asuntos familiares

De acuerdo con los factores el estar pensando en la familia afecta a las
personas encargadas ya que su mente no esta concentrada sino mas bien se sefala
gue el hecho de tener hijos también influye significativamente en el nivel de estrés
(CuidatePlus, 2017). Lo que lleva a una preocupacion mayor a aquellas personas
que son encargados de llevar la alimentacion y todas las responsabilidades sobre
aguellos que dependen directamente de ellos como lo son los pequefios y demas

familiares que cuentan con ellos.

2.2.7.2.2 Problemas econémicos:

Un gran namero de paises sufrirAn un estancamiento o una disminucion de
sus ingresos per capita (ONU: problemas econémicos para América Latina en 2020,
2020).

El factor econémico es de suma importancia ya que el dinero es el medio de
cambio que se utiliza para el intercambio de servicios y bienes. Razon por la cual
tiende a generar preocupacion los ingresos recibidos por los trabajadores ya que
con estos cubren los gastos esenciales de cada hogar. Al tener una faltante de este
ingreso aumenta la preocupacion y esta genera tension y estrés. Y hasta mal humos

lo que dificulta un buen desempefio.
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2.2.7.3 Factor organizacional:

Segun lo plantea (Baltazar, 2017) son: las Condiciones laborales, la Relacion
laboral, las Actitudes, y el Desempefio, y son parte del clima organizacional que es

definido como un estado de adaptacion.

Quiere decir que los factores organizacionales estan ligados en una gran
parte a tener una salud mental sana ya que requiere del estado de bienestar propio,
sentirse bien con si mismo y respecto a los demas para tener la capacidad de
enfrentar la vida cotidiana permitiendo la adaptacion de la persona a un grupo social
habilitando la autorrealizaciéon. Y esto a su vez esti conectado a la motivacion y

satisfaccion laboral.

2.2.7.3.1 Demandas del rol

De acuerdo con (Robbins, 2017) se relacionan con las presiones que sufre

un individuo en funcion del rol especifico que desempefia en la organizacion.

De tal modo que podemos deducir que es un factor ligado de manera directa
a aguellas tareas obligatorias del trabajo que en muchas ocasiones se convierte en
una carga excesiva de trabajo lo cual en conjunto con el factor tiempo tiende a
generar una presion mayor a los colaboradores; asi como, también se puede
originar debido a la deficiencia de instrucciones y que los trabajadores no tengan
tan claro lo que necesitan completar de sus obligaciones lo que deja en duda la

forma correcta de ejecutar las tareas.

Lo normal es que las personas convivan con algunas limitantes como un
horario fijo, alta solicitudes de demandas laborales que en muchas ocasiones
conllevan hasta en trabajar en sus horarios de descanso ya que su complejidad lo
amerita lo que a veces lleva a generar ansiedad volviendo a los trabajadores

disminuir su capacidad de rendimiento.
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2.2.7.3.2 Demandas interpersonales

Estas son presiones creadas por otros empleados. Se espera que existan
ciertas presiones, pero un conjunto creciente de datos de investigaciones también
demuestra que las conductas negativas de los comparfieros y supervisores. Pag.625
(Robbins, 2017).

Todas las personas tenemos un limite de paciencia y un umbral de
sensibilidad es por eso por lo que este factor es muy delicado ya que, aunque en
ocasiones ciertas situaciones tienden a verse como una broma o un juego de
momento, es muy dificil saber por otra persona como se va a sentir con ciertas
bromas que en ocasiones pasan a ser mas ofensivas que de agrado. Al igual que
por parte de jerarquias superiores se pueden percibir actitudes como clasistas lo

gue genera mal clima.

Es necesario plantear limites ya que como mencionaba antes también cabe

la posibilidad de que una persona exagere y dramatice sin ser algo necesario.

2.2.8 Tension

La tension o la presion arterial es la fuerza que ejerce la sangre contra las paredes
de las arterias. “Es un sistema de tuberias por las que circula un fluido y la presion a la
gue circula tiene que ser el adecuado. Si la presion aumenta por encima de unos niveles,
las arterias que conducen la sangre empiezan a sufrir un dafio mayor vy, a la larga, ese

dafno se acaba traduciendo en complicaciones” (Cafiizo, 2020).

La tension o presion arterial es la combinacion del gasto cardiaco por las
resistencias vasculares periféricas, en la cual la funciéon principal es mantener la
perfusion de los érganos diana para su adecuada funcion a nivel sistémico y mantener
la homeostasis. Una alteracion a nivel arterial podria producir elevacion de la tension, lo
cual ocasionaria lesiones a largo plazo en érganos directos, uno de ellos es el sistema
renal, oftalmico y neurolégico, aumentando la probabilidad de deterioro y disfuncién. Y
todo esto conlleva a un riesgo para la persona por lo que es importante mantener el

control en la medida de lo posible.
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2.2.9 Riesgos psicosociales laborales

Son condiciones organizacionales del trabajo que pueden afectar a la salud
laboral de las personas positiva o negativamente. Por ejemplo, la cultura y el clima
organizacionales, o el liderazgo pueden desencadenar optimas o pésimas
condiciones de trabajo que tengan consecuencia positivas o negativas para el

bienestar de los trabajadores. Pag. 4 (Ledn, 2019).

Por lo tanto, los riesgos psicosociales que pueden ser por ejemplo la cultura
y el clima organizacional pueden afectar la salud de los colaboradores es por eso
por lo que los administradores de Recursos Humanos deben de velar por la
motivacion constante del personal para asi evitar estos tipos de riesgos ya que si el
personal no esta motivado y se mantiene en constantes rifias entre si abre la
posibilidad de un descuido en sus tareas con el propésito de estar atentos al fallo
del otro por la simple razén de un mala quimica lo que podria poner en un posible

riesgo el desempenio.

2.2.10 Desempefio laboral

Los comportamientos que hacen que una persona logre alcanzar los
objetivos de la labor para la que es contratada, la ejecucion de las funciones por
parte de los empleados de una organizacion de manera eficiente, con la finalidad

de alcanzar las metas propuestas. (Marchena, 2018).

Lo que quiere decir que es la eficacia y efectividad que tienen los trabajadores
de la institucién para llevar a cabo el cumplimiento de objetivos planteados por la
empresa para cada perfil laboral para el cual fueron contratados de la manera mas
productiva posible con los recursos brindados por sus empleadores para maximizar
los resultados de forma positiva para la organizacion para lo que se deben ejecutar

mediciones que permitan especificarlo.
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2.2.11 Evaluacién del desempefio

Dado que el desempeiio habla respecto a la eficacia de la ejecucién de las
labores es necesario establecer parametros que puedan responder a si los
resultados de cada trabajador se acercan a las metas establecidas o si de lo
contrario no estan siendo los optimos por lo que se dice que la evaluacién de

desempeiio:

Se trata de un tipo de instrumento que permite la comprobacion del grado de
cumplimiento que alcanzan los objetivos individuales de cada persona que trabaja
en la organizacion. De tal manera que se puede medir el rendimiento,
la conducta de los profesionales que la integran y la obtencién de los resultados de

una manera integral, sistematica y objetiva. (ACTIVA, 2018).

Esta herramienta es necesaria para que la organizacién tenga claro que los
parametros para el cumplimiento de los objetivos establecidos se estan cumpliendo
y de esta manera ya sea continuar con los buenos resultados o determinar aspectos
a mejorar respecto a los lineamientos establecidos. Siendo integrales al momento
de la obtencién de resultados positivos para la empresa y cuidando el bienestar
integral de los colaboradores al crear la retroalimentacion en caso de ser necesaria
para ello se puede usar de referencia las capacidades para potenciarlas con sus
fortalezas, las insuficiencias y problemas para ayudar a sacar adelante por medio
de técnicas que se consideren de acuerdo con la necesidad. En estos parametros

se considera como un punto importante la actitud y comportamiento de la persona.

Algunos métodos de evaluacion de desempefio se detallan a continuacion.

2.2.11.1 Laevaluacion 360

Para llevar a cabo una evaluacién 360 necesitamos a todas las personas que

algunas cosas tienen que ver con el empleado que queremos evaluar, su jefe,
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compafieros y su propia evaluacion. Nos ayudaré a ver sus fortalezas y puntos de
mejora. (Garcia M. , 2020).

Como parte de esta técnica se requiere de todos ya que esta evaluacion toma
en cuenta todos los resultados de todas las evaluaciones de una manera integral
para conocer los alcances de cada equipo ya que conecta con la calidad total en las

gestiones aumentando la satisfaccion.

2.2.11.2 Evaluacioén 9 cajas

Para poder ayudar a tomar decisiones mas acertadas se refiere a utilizar dos
aspectos a la hora de realizar la evaluacion una de ellas el logro de los objetivos
(desempefio) y el otro trata del desarrollo de competencias (potencial), para esto
hablamos de la matriz de nueve cajas la cual: trata de una evaluaciéon global de
cada persona donde podemos ver rapidamente la combinacién de una clara
consecucién de objetivos marcados y de una evaluacion 360. Se trata de una caja
con 9 cajitas, en las que podemos evaluar por un lado el potencial y por el otro el
desempefio, midiendo desde bajo, esperado o alto en cada una hasta tener 9

opciones posibles. (Garcia M. , 2020)

Esta evaluacion se va a trabajar con una escala de tres niveles: bajo,
moderado y alto. Para poder determinar de manera visual la manera en que se
proyecta una persona en su trabajo de manera simple y creando también un historial
gue permita conocer el progreso de la persona a lo largo del tiempo que permanezca
en la compafia. Esta evaluacion se representa en una cuadricula de 3x3 de la

siguiente manera.
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2.2.11.3 Método de evaluacion basado en el desempefio

Es aquel método que toma en cuenta resultados pasados permitiendo una
medicion al finalizar el trabajo, dejando de lado la posibilidad de crear alguna
correccion ya que se presenta al final del trabajo algunos de estos los menciona
(Barcelo, 2017):

e Escalas de puntuacién: el evaluador debe conceder una evaluacién
subjetiva del desenvolvimiento del empleado en una escala que vaya de bajo
a alto. (Barcelo, 2017).

e Basado en un criterio subjetivo que vaya de acorde a los parametros de
medicion el evaluador puede comparar los resultados versus la escala de

medicién previamente disefiada para que al momento de pedir cuenta de los
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objetivos solicitados se pueda determinar con criterio que tan efectivo fue el

trabajador.

Método de registro de acontecimientos criticos: requiere que el evaluador
lleve una bitacora diaria, el evaluador consigna las acciones mas destacadas

que lleva a cabo el evaluado. (Barcelo, 2017).

Consiste en llevar de una manera mas cotidiana un control de las acciones
gue ejecuta el trabajador de tal manera que dia con dia se establezcan cuales

objetivos ha sido capaz de ir cumpliendo.

Escalas de calificacién conductual: utilizan el sistema de comparacion del
desempeiio del empleado con determinados parametros conductuales

especificos. (Barcelo, 2017).

De forma previa el departamento de recursos humanos va a determinar una
métrica conductual, la cual puede ser ejecutada por dicho departamento o
jefes inmediatos los cuales de acuerdo con las caracteristicas en las acciones

del evaluado deben ir calificando el cumplimiento de estas.

Métodos de evaluacion en grupos: los enfoques de evaluacién en grupos
pueden dividirse en varios métodos que tienen en comun la caracteristica de
gue se basan en la comparacién entre el desempefio del empleado y el de

sus compairieros de trabajo. (Barcelo, 2017).

En este aspecto es determinante el trabajo en equipo ya que tienden a ser
evaluados por objetivos grupales y el hecho de que una persona no cumpla
sus funciones de la mejor manera puede crear una imagen grupal no muy

oportuna.
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Método de categorizacion: lleva al evaluador a colocar a sus empleados en

una escala de mejor a peor. (Barcelo, 2017),

Este tipo de escalas hace ver en una lista a los trabajadores donde juega un
papel muy importante ya que a nivel interno de la organizacioén es necesario
para medir el resultado y tomar decisiones; sin embargo, a nivel emocional
de las personas puede ser un poco influyente para bien o para mal ya que
una persona con baja autoestima puede desanimarse aun mas y

despreocuparse, asi como para otros es impulso a avanzar.

Método de distribucion forzada: se pide a cada evaluador que ubique a sus

empleados en diferentes clasificaciones. (Barcelo, 2017).

Mas que todo este método hace referencia para los lideres ya que son los
encargados de que un equipo sea rentable y cumpla los objetivos de manera
eficiente y eficaz, el poder clasificarlos les ayudara a determinar a quienes
deben desarrollar mas, ya que el apoyo todos lo requieren, pero segun sus

resultados es el plan de accién que deben ejecutar de forma individual.

2.2.11.4 Método de evaluacidon basado en el futuro

Este método tiene el proposito de medir los resultados que se esperan a

futuro de acuerdo con el potencial del trabajador algunos de los que se mencionan

son:

Auto evaluaciones: llevar a los empleados a efectuar una auto evaluacion
puede constituir una técnica muy Uutil, cuando el objetivo es alentar el

desarrollo individual. (Barcelo, 2017).

Este tipo de evaluacion ayuda a fomentar el crecimiento personal ya que
permite al evaluado ser consiente de sus alcances y limitaciones, accediendo

a trabajar sus puntos de mejora bajo su propio criterio.
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e Administracién por objetivos: consiste en que tanto el supervisor como el
empleado establecen conjuntamente los objetivos de desempefio deseables.
(Barcelo, 2017).

Otra practica que se conoce es que tanto el lider como el colaborador
establezcan juntos un plan de accion real y ejecutable respetando los criterios
del evaluado y también afiadiendo la linea estratégica del lider para que este

plan de accion sea el ideal para el cumplimiento de los objetivos.

e Evaluaciones psicolégicas: cuando se emplean psicologos para las
evaluaciones, su funcién esencial es la evaluacion del potencial del individuo

y no su desempefio anterior. (Barcelo, 2017)

Toma en cuenta la personalidad de las personas para conocer Sus
capacidades y limitaciones y hasta donde es capaz de arriesgarse por
mejorar y aprender.

Cada uno de estos métodos son considerados y desarrollados porque nos va
a ayudar a determinar posibles recomendaciones ya que toda organizacion debe
acatar reglamentos y cumplir sus metas planteadas para poder ser rentables y
présperos a lo largo del tiempo. Es por esta razén que se pretende establecer mas
adelante un diagndéstico que nos ayude a sefalar si existen factores de estrés y si
estos son influyentes en las personas y por ende en los resultados laborales

establecidos.
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CAPITULO lll: MARCO METODOLOGICO
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3.1 TIPO DE INVESTIGACION

Prieto (2018) en el libro Metodologia de la investigacion sefiala que la
investigacion es una actividad sistematica, es decir, que se realiza de manera
ordenada y mediante la aplicacién de un proceso metddico. También est4 basada
en experiencias y experimentos, por lo cual es empirica; al mismo tiempo que es
verificable pues intenta comprender cuanto observa sin emitir juicios, mas bien

buscando evidencias.

Con lo anterior se puede indicar que en este apartado se va a desarrollar y
definir los conceptos vitales para el adecuado desarrollo de la investigacion, los
instrumentos correctos de acuerdo con el planteamiento que se elaboré de manera
inicial; a raiz de esto se van a definir los términos para una mejor comprension del

lector.

3.11 Finalidad
3.1.1.1 Tebrica

Se refiere a la investigacion que parte de un conocimiento existente, pero
considera que el mismo esta incompleto, no esta demostrado o tiene prejuicios. En
cuyo caso, el fin es producir mas y mejor conocimiento a efecto de poder contribuir
a depurar, ampliar y fundamentar el existente. (Universidad hispanoamericana,
2018)

3.1.1.2 Aplicada

La investigacion aplicada tiene como objetivo principal la busqueda y

consolidacion del saber, asi como la aplicacion de los conocimientos cientificos
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previamente logrados para la produccion de tecnologia al servicio de la sociedad
(Prieto, 2018).

En esta investigacion podremos trabajar en la blsqueda de
recomendaciones basados en la problemética del estrés en caso de ser
influyente en el desempeiio de los colaboradores ante los factores a los que
se puedan ver expuestos en determinado momento, por supuesto basados en
la informacion que se pueda adquirir, por lo que su finalidad se clasifica en

aplicada.

3.1.2 Dimensién temporal
3.1.2.1 Transversal

Los disefios de investigacion transeccional o transversal recolectan datos en
un solo momento, en un tiempo dnico (Liu, 2008 y Tucker, 2004). Su propdsito es
describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado. Es

como “tomar una fotografia” de algo que sucede. (Hernandez, 2014)

3.1.2.2 Longitudinal

Estudios que recaban datos en diferentes puntos del tiempo, para
realizar inferencias acerca de la evolucién del problema de investigacién o

fendbmeno, sus causas y sus efectos (Hernandez, 2014)

Para efectos de este estudio se va a realizar bajo la dimensién temporal
transversal debido a que se va a realizar en un periodo determinado (I
cuatrimestre 2020), para plantear recomendaciones segun los resultados que

arroje en el tiempo determinado.
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3.1.3 Marco

El marco de la investigacion se refiere al tamafio o amplitud la investigacion;
es decir, a la magnitud y extensién de la organizacion, las areas, el lugar o la
tematica que se pretende investigar. Refiere, entonces, a que tanto abarca la
investigacion; lo cual depende, entre otras cosas, de la existencia o no de recursos
econdmicos, de tiempo, de cantidad de investigadores y del grado conocimiento de

la tematica. (Universidad hispanoamericana, 2018).

De acuerdo con lo referido antes en este apartado se va a desarrollar las
diferentes areas que comprenden el marco para poder determinar cuél de estos

aplica para el proyecto en curso.

3.1.3.1 Mega

Una investigacion es mega cuando se realiza un estudio nacional acerca de
condiciones socioecondmicos y, para esto se aplica una censo en todo el pais, o
cuando se plantea realizar un andlisis administrativo, que incluya a recursos
humanos, finanzas y mercadeo, entre otras areas, de toda la empresa o, cuando se
plantea analizar una tematica amplia y compleja en el campo del derecho laboral

(Universidad hispanoamericana, 2018).

3.1.3.2 Macro

Se refiere al estudio que se realiza en una parte o fragmento de lo mega, por
ejemplo, un estudio de mercado en una provincia, una evaluacion del desempefio
laboral en un departamento de una empresa o0 una evaluacion de la didactica que

utilizan los docentes de toda una escuela, o, un analisis juridico en un campo
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especifico del derecho laboral, por ejemplo, acerca del salario minimo. (Universidad

hispanoamericana, 2018)

3.1.3.3 Micro

Finalmente, el marco o espacio micro de la investigacion refiere a una parte,
un elemento, un subtema o un microespacio, acerca del cual el investigador hara

su investigacién. (Universidad hispanoamericana, 2018)

La presente investigacion se va a ubicar en el marco micro; ya que, se
va allevar a cabo con las personas que se desempefian en el area de atencién
telefénica de seguros unicamente (lo cual comprende un departamento en la

organizacion), de donde vamos a extraer la muestra.

3.1.4 Naturaleza
3.14.1 Cuantitativo

Aquella que puede expresarse en términos numéricos precisos, Como son:

produccion, niveles de venta, cantidad de trabajadores, etc. (Garcia J. , 2016)

3.1.4.2 Cualitativa

Es aquella que solo puede medirse en funcibn de cualidades o
caracteristicas, es decir, sobre ella no se construye una serie numérica definida; por
ejemplo: sexo, color, raza, estilo, etc. (Garcia J. , 2016). Cuyo propdésito es ayudar
a comprender: 1. Los sentidos y las perspectivas de las personas estudiadas, esto
es , ver el mundo desde sus puntos de vista en lugar de acudir ,simplemente, al
punto de vista propio del investigador; 2. COmo estas perspectivas estan definidas
por sus contextos fisicos, sociales y culturales a la vez que, también, contribuyen

con la definicion de esos contextos, y 3.los procesos especificos involucrados en el
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mantenimiento de la modificacion de estos fendmenos y relaciones. (Maxwell,
2019).

De acuerdo con los conceptos anteriores podemos definir que la
presente investigacion sera desarrollada en una naturaleza cualitativa ya que
se analizara el comportamiento de los colaboradores ante los factores
estresantes; como los viven, tratan y detectan, con esto se podran plantear

algunas recomendaciones.

3.1.5 Caracter

3.1.5.1 Exploratoria
Se llevan a cabo cuando el propésito es examinar un fenbmeno o problema

de investigacion nuevo o poco estudiado, sobre el cual se tienen muchas dudas o
no se ha abordado antes. (R Hernandez, 2018).

3.1.5.2 Descriptiva

Son las que miden o recolectan datos y reportan informacion sobre diversos
conceptos, variables, aspectos, dimensiones o componentes del fenémeno o
problema a investigar. En un estudio descriptivo el investigador selecciona una serie
de cuestiones (que, recordemos, denominamos variables) y después recaba
informacion sobre cada una de ellas, para asi representar o que se investiga

(describirlo o caracterizarlo) (R Hernandez, 2018).

3.15.3 Correlacional

Investigaciones que pretenden asociar conceptos, fenomenos, hechos o
variables. Miden las variables y su relacién en términos estadisticos (R Hernandez,
2018).
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3.1.54 Explicativa

Investigaciones en las que se tiene como proposito establecer las causas de

los sucesos, problemas o fendmenos que se estudian (R Hernandez, 2018)

Para efectos de este trabajo se denotan dos tipos de caracter: uno de
ellos es el descriptivo ya que al realizar la recoleccion de datos podremos
definir las variables planteadas en el problema facilitando su encuentro en el
area de investigacion y por otra parte encontramos el explicativo ya que se
busca determinar las causas de los factores del estrés respondiendo al por
gué o como surgen y como afectan el desempefio lo que nos va a ayudar a la

comprension.

3.2 SUJETOS Y FUENTES DE INFORMACION
3.2.1 Sujetos

Segun se investiga La Unidad de Ciencias Sociales de la Universidad
Hispanoamericana (2017), establece que este concepto hace referencia a “los
elementos del universo o conjunto de individuos en los cuales se miden o estudian
las variables o tépicos de interés de la investigacion. Se obtiene la muestra mediante
la aplicacion de una férmula estadistica que se aplica a la poblacion total (el universo

de la investigacion), cuando son investigaciones cuantitativas” (p. 33).

3.2.2 Fuentes de informacion

De acuerdo con (Mufioz, 2015) en su libro Como elaborar y asesorar una

investigacion de tesis, nos indica que “las fuentes de informacion documental son
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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” (p. 371).

3.2.2.1 Fuentes de primera mano

Las fuentes primarias son aquellas donde la informacion se obtiene de
primera mano pueden ser tesis, articulos cientificos, expedientes, revisiones

sistematicas entre otros. (salud, 2019).

En el caso de nuestra investigacion nos vamos a referir a fuente
primaria cuando realicemos el cuestionario siendo los colaboradores nuestra

fuente principal.

3.2.2.2 Fuentes de segunda mano

Las secundarias, no siempre estan presentes, sin embargo, éstas pueden ser
entrevistas a expertos, documentales, articulos de periddicos, videos, sitios web

entre otros. (salud, 2019).

Para efectos de la investigacion en curso vamos a considerar fuentes
secundarias la bibliografia utilizada para complementar nuestra informacién,
asi como, la informacion en la pagina de la empresa y cualquier articulo y
complemento que brinde informacion clara de conceptos y relacionados al

tema en estudio.

3.3 POBLACION Y MUESTRA

3.3.1 Poblacioén total
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Una poblacién es una coleccion bien definida de objetos o individuos que

tienen caracteristicas similares. (Pickers, 2015)

De acuerdo con el lugar que forma parte de esta investigacion podemos

decir que el Banco Bac Credomatic cuenta con una poblaciéon de 50 personas

en el area de atencion telefonica de seguros, las cuales se dividen de la

siguiente manera debido a la situacion actual de la pandemia por directriz del

ministerio de salud y para proteccién del personal en esta area:

Cuadro 1. Poblacion del centro de atencion telefénica de seguros de Bac Credomatic

Hombres Mujeres Total
Retenciones (seguros) 3 10 12
Operaciones (seguros) 1 6 7
WhtassApp (seguros) 5 5
Lideres (seguros) 1 5 6
Administrativos (seguros) 2 2
Asesores (seguros) 2 1 3
Encuestas (seguros) 1 1 2
Apoyo (seguros) 9 3 13
Total 17 32 50

Fuente: Elaboracién propia 31 de mayo 2020.

3.3.2 Muestra

Es el grupo de personas, eventos, sucesos, comunidades, etc., sobre el cual

se habran de recolectar los datos, sin que necesariamente sea estadisticamente

representativo del universo o poblacion que se estudia. (R Hernandez, 2018).
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Para poder determinar el tamafio de la muestra Simeon Pickers en la pagina

Psyma sefiala que hay que tener presente los siguientes aspectos:

1. Tamafo de la poblacion.

2. Margen de error (intervalo de confianza): que en nuestro caso
corresponde a un 95%.
Nivel de confianza: vamos a trabajar con un valor de 5%.

4. La desviacion estandar.

Ademas, plantea que para llevar a cabo el calculo de la muestra se requiere

alguna de las siguientes formulas:

e En caso de que se desconozca el tamafio de la poblacion, debera trabajar

con la siguiente férmula:

Z, xpxq
d2

Hn =

En donde

Z = nivel de confianza,

P = probabilidad de exito, o proporcion esperada

Q = probabilidad de fracaso

D = precisién (error maximo admisible en términos de proporcion)

llustracion 7. Formula para poblacion desconocida
Fuente: tomada de psyma.com 31 de mayo 2020

e En dado caso que si conozca el tamafio de la poblacion se recomienda la

siguiente formula:
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N><Zﬂ2><p><q
d*x(N-1)+Z xpxq

H=

En donde, N = tamafio de 1a poblacion Z = nivel de confianza, P = probabilidad de
éxito, o proporcién esperada Q = probabilidad de fracaso D = precision (Error
maximo admisible en términos de proporcicn).

llustracién 8. Férmula del tamafio de la poblacion
Fuente: tomada de psyma.com 31 de mayo 2020

De conformidad con el trabajo que vamos a desarrollar no vamos a
requerir aplicar alguna formula para detectar la muestra ya que se va a
ejecutar con la totalidad de la poblacion (50 personas que corresponden a
colaboradores del centro de atencidn telefonica ubicado en Calle Blancos, San

José), dado que la poblacion es un namero pequenio.

3.4 SELECCION DE MUESTREO
3.4.1 Muestreo probabilistico

La muestra se selecciona basandose en un criterio probabilistico o de tipo
aleatorio, en el cual cada elemento muestral tiene idénticas probabilidades de ser
seleccionado. Cuando se aplica este procedimiento, se elimina el posible sesgo del
investigador al seleccionar la muestra y tiene la ventaja, ademas, de poder estimar
el error cometido al estimar el parametro de una variable de acuerdo al tamafio de
muestra seleccionado. EI mas sencillo de los muestreos probabilisticos es el

Muestreo Aleatorio Simple (Garcia J. , 2016).
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3.4.2 Muestreo no probabilistico

Este tipo de muestreo puede llevar a problemas en los resultados finales, ya
qgue puede implicar la no representatividad de la poblacién y también puede estar
viciado por sesgos y problemas subjetivos por parte del investigador al seleccionar
la muestra. En este tipo de muestreo tampoco puede determinarse el error en la
estimacion basado en la muestra. Debe ser usado preferentemente en estudios
exploratorios y no en otro tipo de investigaciones, aunque esto también dependera
del tamafio de la muestra en relacidén con la poblacién y de otras caracteristicas de

la variable que se esta estudiando (Garcia J. , 2016)

En nuestro caso el muestreo es probabilistico ya que todos los
colaboradores de la investigacién tienen la misma posibilidad de ser

seleccionado.

3.5 TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECTAR
INFORMACION

En este apartado vamos a determinar la manera en que vamos a determinar
las herramientas a utilizar como apoyo en esta investigacion y el instrumento para
lo que es importante recordar que: un instrumento de recoleccion de datos es en
principio cualquier recurso del que pueda valerse el investigador para acercarse a

los fenébmenos y extraer de ellos informacion. (salud, 2019).

3.5.1 Recoleccion de datos

La recoleccion de datos ocurre en los ambientes naturales y cotidianos de los
participantes o unidades de muestreo. En el caso de personas, en su vida diaria:
cémo hablan, en qué creen, qué sienten, cOmo piensan, como interacttan, etcétera
(R Hernandez, 2018).
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3.5.2 Tipos de instrumentos de medicion o recoleccion de datos

Para fin de conseguir los resultados correctos de los objetivos planteados se

utilizara como instrumento el cuestionario.

3521 Cuestionarios

El cuestionario es un conjunto de preguntas disefiadas para generar los datos
necesarios para alcanzar los objetivos propuestos del proyecto de investigacion.
(Amador, 2009).

Es por ello por lo que se trabajara con esta herramienta para recolecciéon de
datos permitiendo conocer de manera concreta las caracteristicas y razones
expuestas por los participantes, de igual manera se va a desarrollar con preguntas
abiertas, cerradas o mixtas completando un total de treinta y dos preguntas para la

encuesta.

35211 Preguntas abiertas

Las preguntas abiertas son aquellas que le permiten al interpelado responder
aguello que desee, ya que no se le imponen opciones entre las que debe elegir su

respuesta. (ejemplos, 2019) .

Es decir que las preguntas abiertas son aquellas que nos permiten que la
persona a quien se le ejecuta la consulta pueda responder de una manera amplia
lo cual abre la puerta a poder conocer mucho mas ya que no hay limites para la
respuesta a pesar de ello se debe tener cuidado ya que si la persona es muy
expresiva es posible que se extienda mas de lo necesario utilizando mas tiempo del

pactado y fuera del tema principal.
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Para el caso del cuestionario que vamos a aplicar el mismo se desarrolla con

una pregunta abierta.

3.5.21.2 Preguntas cerradas

Son las que solo pueden responderse con un numero de opciones fijas, en
especial las que solo se pueden responder Si/No aungque también pueden tener mas

opciones como Mucho/algo/poco/nada. (Pozas, 2019).

Este tipo de preguntas acorta las opciones de las personas ante una
respuesta ya que se debe a sencillas respuestas que no requiere de explicaciones,

creando una herramienta rapida y de facil manejo.

Tal es el caso de nuestro cuestionario el cual se va a completar con un total
de diecinueve preguntas cerradas donde no van a requerir realizar justificaciones ni

dar mas detalle.

3.5.2.1.3 Preguntas Mixtas

Esta se da a conocer por mezclar tanto las preguntas cerradas como las
abiertas lo que nos permite un detalle mas amplio de la razon por la que considera

la seleccidn elegida antes es la mas indicada (esto varia entre cada persona).

En el presente proyecto al momento de realizar el cuestionario va a constar

con doce consultas mixtas.

3.6 CUADRO DE OPEACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

En el libro: Cémo elaborar y asesorar una investigacion de tesis de (Muioz,
2015), se refiere a la variable como “aquellos fendémenos, caracteristicas,
cualidades, atributos, rasgos o propiedades cuya variacion es susceptible de
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medirse en funcidn de su valor, magnitud o intensidad. La definicion de las variables

permite la operacionalidad de la hipotesis” (p.71).

Ademas (Salud, 2019) en la guia que desarroll6 para la orientacion de

estudiantes define los siguientes conceptos de importancia:

v Definicién conceptual: refiere a la claridad tedrica de la variable y se
extrae del marco tedrico en forma resumida. (p.30)

v Definicibn operacional: estd constituida por una serie de
procedimientos o indicaciones para realizar la medicién de una variable definida
conceptualmente. (p.30)

v Dimension: se refiere a las categorias de analisis de las variables de
interés también se les conoce como variables mas especificas susceptibles de
medicion. (p.30)

v Indicadores: tiene por funcion sefialar cdmo medir cada uno de los
factores o rasgos de la variable. (p.30)

v Instrumento: debe indicar el nombre del instrumento a utilizar para

medir la variable. (p.30)
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Cuadro 2. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Objetivos especificos | Variable Definicion Definicion Dimension Indicadores Instrumento
conceptual operacional

Identificar los factores | Factores La incertidumbre | Factor Deficiente: | ldentificar los - Cambio Cuestionario:
ambientales que | ambientales. ambiental influye Sila frecuencia facto_res tecnolc')_gico. De la pregunta 5 a
presentan los relativa se ambientales que | - Incertidumbre la 14.
colaboradores del en el disefo de la | encuentrade 35 | puedan estar politica.
personal del centro de estructura de una | @ 59.99. Regular: | Presentes en el
atencion telefénica de Si la frecuencia centro de
seguros de Credomatic. organizacion, relativa se atencién

telefonica.

también redunda
en los niveles de
estrés entre sus
empleados. De
hecho, la
incertidumbre es
la razén principal

por la que las

personas tienen
problemas para
afrontar los
cambios

organizacionales.
(Robbins, 2017)

encuentra de 60
a 74.99. Buena: Si
la frecuencia
relativa se
encuentra de 75
a 84.99. Muy
buena: Si la
frecuencia
relativa se
encuentra de 85
a 94.99.
Excelente: Si la
frecuencia
relativa se
encuentra de 95
a 100
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Investigar los factores | Factores Segun lo plantea | Factor Deficiente: | Estudiar los - Demandas de Cuestionario: de
rganizacional rganizacionales. i i factor rol.
organizacionales que | organizacionales (Baltazar, 2017) Sila frecuenua actores 0 la pregunta 15 a
afectan a los relativa se organizacionales | - Demandas la 24.
colaboradores del son: las | encuentrade 35 | que puedan interpersonales.
perso_n,al del centro de Condiciones a59.99. Regular: | ENcontrarse en
atencion telefénica de Si la frecuencia el centro de
seguros de Credomatic. laborales, la relativa se g:aer;glr?iga
Relacion laboral, | encuentra de 60 '
. a 74.99. Buena: Si
las Actitudes, y el )
la frecuencia
Desempefio, y son | relativa se
parte del clima encuentra de 75
o a 84.99. Muy
organizacional buena: Si la
que es definido | frecuencia
relativa se
como un estado de
encuentra de 85
adaptacion. a94.99.
Excelente: Si la
frecuencia
relativa se
encuentra de 95
a 100
Analizar los factores | Factores El empleado | Factor Deficiente: | Reconocer - Asuntos Cuestionario: de
. ersonales. , . i i cuales podrian familiares.
personales que inciden en | P comun trabaja de | 31 12 frecuencia b la pregunta 25 a
relativa se ser los factores - Problemas la 30.

del

centro de

los colaboradores

personal del

40 a 50 horas por
semana. Pero las

experiencias y los

encuentra de 35
a 59.99. Regular:
Si la frecuencia
relativa se

personales que
se puedan
mostrar en el
centro de

econémicos.
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atencion telefénica de

seguros de Credomatic.

problemas que
enfrentan los
individuos en las
otras 120 horas
pueden reflejarse
en el

(Robbins, 2017).

trabajo.

encuentra de 60
a 74.99. Buena: Si
la frecuencia
relativa se
encuentra de 75
a 84.99. Muy
buena: Si la
frecuencia
relativa se
encuentra de 85
a 94.99.
Excelente: Si la
frecuencia
relativa se
encuentra de 95
a 100

atencion
telefénica.

Determinar si los factores
de estrés inciden en el
desempefio laboral de los
colaboradores del
personal del centro de
atencion telefénica de

seguros de Credomatic.

Desempefio

laboral.

Los
comportamientos
gue hacen que
una persona logre
alcanzar los
objetivos de la
labor para la que
es contratada.
(Marchena, 2018).

Factor Deficiente:
Si la frecuencia
relativa se
encuentra de 35
a 59.99. Regular:
Si la frecuencia
relativa se
encuentra de 60
a 74.99. Buena: Si
la frecuencia
relativa se
encuentra de 75
a 84.99. Muy
buena: Sila

Determinar si
existe alguna
variable en el
desempefio
laboral cuando
tenemos
factores
ambientales.

Evaluacion del
desempeiio

Cuestionario: de
la pregunta 31 a
la 32
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frecuencia
relativa se
encuentra de 85
a94.99.
Excelente: Si la
frecuencia
relativa se
encuentra de 95
a 100

Elaborar
recomendaciones que
ayuden a mejorar los
factores de estrés que
inciden en el rendimiento
laboral los colaboradores
del personal del centro de
atencion telefénica de
seguros de Credomatic.

Fuente elaboracion propia 24 de mayo 2020.
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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 todos los objetivos planteados al inicio de la presente
investigacion se procedio a desarrollar un cuestionario que se aplico al personal del
centro de atencion telefénica de seguros de Credomatic ubicado en las instalaciones
de Calle Blancos, San José, la herramienta de recoleccion de datos esta
conformada por un total de 32 preguntas segmentadas y creadas para cada una de
las variables de estudio y sus indicadores para obtener un resultado mas integral de
todas. Asi como se pretende obtener informacién adicional que pueda senalar
aspectos de relevancia para las recomendaciones que se deben plantear al finalizar

el analisis.

Los datos obtenidos se presentaran por medio de una tabla estadisticas y
graficos que muestren de manera mas amplia y clara los resultados para los que se
tomd en cuenta las respuestas de 50 personas que laboran en nuestra area de

estudio.

4.2 CODIFICACION Y TABULACION DE LA INFORMACION

A continuacion, se va a presenta la codificacién y tabulacién de los datos
obtenidos en la encuesta esta se muestra con la intencion de segmentar los
resultados para brindar una mejor percepcion y organizacion al momento de
presentar las conclusiones. Una vez tabulada la informacién se procedera a la
elaboracién de los graficos que ayudaran a entender los resultados de una manera

mas visual.
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FORMULARIO

| Datos Generales

La primera parte de nuestro cuestionario corresponde a los datos generales

que representan nuestros encuestados, aca se van a describir los siguientes

detalles:

Tabla 1.Género

FEMENINO 40 80%

) MASCULINO 10 20%

GENERO INTER SEX 0 0%
NO DESEO

RESPONDER 0 0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de

Credomatic. Junio 2020.

Para su representacion se muestra a continuacién el grafico que detalla los

resultados de este dato:
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@ Masculino
@ Femenino
Ofro género
@ Mo deseo responder

Grafico 1. Género
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencion telefénica de
Credomatic. Junio 2020.

De acuerdo con la encuesta aplicada al personal del centro de atencién
telefénica de Credomatic, de las cincuenta personas que resolvieron el cuestionario
cuarenta personas corresponden al género femenino lo que equivale a un 80% de
respuestas a cargo de estas. Mientras que el restante 20% de colaboradores que

atendieron esta encuesta pertenecen a 10 masculinos.

Esto nos aclara que de todas las personas participantes su gran mayoria
corresponde a mujeres que laboran en la institucion para el area del centro de

atencion telefénica de Credomatic durante el | cuatrimestre 2020.

También como parte de las consultas que se ejecutaron la siguiente
corresponde a los rangos de edad en los que se ubica cada una de las personas

participantes de la encuesta de las que se rescata lo siguiente:
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Tabla 2. Edad.

De 18 a 30 afios 39 78%
EDAD De 31 a 41 afios 8 16%

Mas de 41 afios 3 6%

TOTAL 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencion telefénica de
Credomatic. Junio 2020.

@ 18 a 30 afos
@ 21a 41 afios
42 afios o méas

Gréfico 2. Edad.
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.
Junio 2020.

La mayoria de las personas que aplicaron la encuesta corresponden a
edades entre los dieciocho afos y los treinta afos, estos representan el 78% del
total de personas encuestadas correspondientes a treinta y nueve del total de los
cincuenta, seguidamente encontramos a ocho personas en un rango de edad entre
los treinta y un afos y hasta los cuarenta y un afios los cuales conforman un 16%
del total. Finalmente, con un 6% encontramos a tres personas que superan los

cuarenta y un anos, completando de esta manera nuestra poblacion participante.
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También era necesario conocer el tiempo que estas personas han prestado

Sus servicios a la organizacion y el resultado es el siguiente:

Tabla 3. Afios de laborar en la empresa

Menos de 1 afio 5 10%
ANOS DE LABORAR |De 1 a 3 afios 17 34%
EN LA INSTITUCION |De 4 a 9 afios 25 50%
Mas de 10 afios 3 6%

TOTAL 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencion telefénica de
Credomatic. Junio 2020.

Para una mejor perspectiva se va a mostrar a continuacion el grafico que nos
indica que la mitad de las personas encuestados tienen gran tiempo de laboral en

la institucion:

@ menos de 1 afio

® d=1a3afios
de 4 a9 afios

@ mas de 10 afios

Gréfico 3. Afios de laborar en la empresa
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencion telefénica de Credomatic.
Junio 2020.

El grafico anterior nos muestra que un 50% de las personas (veinticinco)

corresponden a los trabajadores que ya han cumplido mas de cuatro afios de
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ejecutar funciones para el centro de atencion telefénica de Credomatic, asi como un
34% tiene de uno a tres afos laborando para la institucién. En tercera posiciéon se
detecta que personal “nuevo” que tenga menos de un afio son de momento cinco
que conforman el 10% y para finalizar este resultado tan solo un 6% (es decir, tres

personas) han permanecido realizando sus labores por mas de 10 afios.

Ya analizado este factor de permanencia, también debemos conocer el rol
que ejecuta actualmente el personal ya que debido a la situacion actual de la
pandemia Covid 19, cada uno fue transferido de manera temporal a brindar apoyo
en diversos departamentos con tareas distintas a las habituales para conservar el
empleo y no crear un despido masivo (los cincuenta participantes son exclusivos
del centro de atencion telefonica de seguros). La manera en que se distribuyé de

manera temporal, mientras se reanudan sus funciones es la siguiente:

Tabla 4. Area en la que se desempefia

Retencioén 8%

Cumplimiento 2%

Call Center 10%

4
1

Banca y Finanzas 1 2%
5
1

Servicio al cliente 2%

AREA EN LA Telemercadeo 10 20%

QUE SE Capacitaciéon

- 4%
DESEMPENA

Ventas 14%

Operaciones 2%

2
7
Recepcion 1 2%
1
1

Recursos Humanos 2%

Seguros 12 24%

Corredora de seguros 4 8%
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TOTAL 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencion telefénica de
Credomatic. Junio 2020

8 (16/%)
6 5 (10 %)
4 (8 %) 4 (8 %)
4 3(6 %) 3 (6 %)
2 (4 %) 2 (4 %)
24 (2 {2 %) 12 {2 1ef2 12 )0 01 (2 {2 %) 1 (2 "B{2 12 12 B2 162 B2 k2 12 %) 1({2 %) (2 %
0
Banca y Finanzas Corredora de seguro call (Operaciones SEGUROS Ventas
Call center ventas Cumplimiento Retenciones Seguros

Gréafico 4. Area en que se desempefia
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencidn telefénica de Credomatic.
Junio 2020.

La manera en que actualmente se encuentra distribuidos como se puede
apreciar en el grafico corresponde con un 24% a tramites relacionados con seguros
lo que contabiliza a doce personas, asi como un 8% selecciona a la corredora de

seguros respaldando a cuatro lideres.

Como parte también de este apoyo temporal a otras areas se encuentra con
un 20% a diez personas desarrollandose actualmente en telemercadeo, ventas
mantiene un 14% donde se aclara estas siete personas aplican un exclusivo
tratamiento temporal para clientes referidos que han solicitado las coberturas ya que
el canal de ventas estd de manera momentanea en pausa y las ventas masivas

estan suspendidas.

Adicionalmente un 8% del personal se mantiene en un plan de rescate de los
seguros que se habian activado antes de la crisis de salud a través de la retencion

de seguros donde estas cuatro personas velan porque las pélizas activas en la
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medida de lo posible se conserven ya que no se pueden realizar ofrecimientos

nuevos.

Los restantes companeros se encuentran distribuidos en areas como
recepcion, cumplimiento, banca y finanzas, operaciones, recursos humanos y otros

donde cada uno de ellos forman de manera individual un 2%.

Con esto se finaliza la toma de datos relacionados a los participantes y a
continuacion se procede a desarrollar cada una de las variables planteadas de

acuerdo con el resultado que nos arrojo la encuesta.

Il. VARIABLE 1.
Factores ambientales

En este apartado vamos a analizar las preguntas relacionadas con los
factores ambientales y sus indicadores. Para entrar en tema se continta con las

siguientes preguntas:

Tabla 5. ¢ Qué tan seguido se siente estresado en el trabajo?

] Nunca 1 2%
QUE TAN )
SEGUIDO SE De 1 a 2 dias 21 42%
SIENTE .
De 3 a 4 dias 19 38%
ESTRESADO ' ?
Todos los dias 9 18%
TOTAL 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.
Junio 2020.

Este resultado nos va a orientar respecto al sentir de las personas y la

cantidad de dias a nivel personal que consideran llegan a sentir estrés, a
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continuacioén, se muestra el grafico para que de manera visual se analice mejor el

resultado:

@ Munca

@ de1a2dias
de 3 a4 dias

@ todos los dias

Gréfico 5. ¢ Qué tan seguido se siente estresado?
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.
Junio 2020.

Estos resultados nos sefialan que veintiun personas de los participantes de
la encuesta de uno a dos dias si se sienten estresados mientras ejercen sus labores
diarias esto se representa con un 42%, del restante de participantes se encuentra
que diecinueve se sienten estresados de tres a cuatro dias de cinco laborados; es

decir, un 38% de la poblacion encuestada corresponde a esta categoria.

En tercer lugar, se describe a un 18% de la poblacion participante que indica
que todos los dias se sienten estresados lo cual corresponde a cinco dias que se
laboran de acuerdo con el contrato que estas nueve personas se sienten de este

modo.

Mientras que de manera unica se encuentra a una persona cuyo rol indica

que nunca se ha llegado a sentir de esta manera en su rol laboral.

64



Tabla 6. ¢ Qué influye mas?

Cambio tecnolégico 11 22%

¢,Qué influye . o
mas? Incertidumbre politica 22 44%
Ambas 17 34%
TOTAL 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencion telefonica de Credomatic.
Junio 2020.

Se realiza esta pregunta con la finalidad de detectar la razén por la que estas
personas indican que se sienten estresadas, esto va a permitir encontrar posibles
aspectos de impacto que desaten estos estados y el resultado como vimos nos
indica ambos factores influyen para conocer el detalle mas especifico ver a

continuacion el grafico:

@ Cambio tecnolégico
@ Incertidumbre politica
Ambas

Gréfico 6. ¢, Qué influye mas?
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.
Junio 2020.

Este grafico muestra dos posibles estresores por lo que se determina que de
los cincuenta encuestados un 44 % de la poblacion equivalente a veintidos
personas (su mayoria), se ven estresados de manera directa por la incertidumbre
politica esto contra un 22% que equivale a once personas sienten como su mayor

estresor el cambio tecnolégico; es decir, que el restante 34% considera ambos
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factores como influyentes en sus niveles de estrés sefialando a diecisiete personas

afectadas por ambos indicadores.

Esto nos lleva a concluir que en definitiva la incertidumbre politica y el qué va
a pasar de la sociedad puede influir en la mayoria de personas siendo este el primer
indicador que resalta mas en la presente investigacion, debido a la exposicidn que
todos tenemos respecto a las decisiones gubernamentales y de forma principal
tomando en cuenta que estamos en medio de una pandemia y las directrices del
gobierno impactan en mayor parte ahora cuando la tension de sus indicaciones esta

a flor de piel.

Indicador I. Cambio tecnolégico

Tomando en cuenta la importancia del estudio de todas las variables a
continuacion se van a mostrar los resultados respecto al indicador de cambio
tecnoldégico que corresponde a nuestra primera variable en analisis de factor

ambiental.

La primera pregunta nos va a ayudar a determinar si la poblacién trabaja de

alguna manera con herramientas tecnolégicas y el resultado es el siguiente:

Tabla 7- ¢ Usa herramientas tecnolégicas?

Usa de Si 50 100%
herramientas
tecnoldgicas? |No 0 0%
TOTAL 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.
Junio 2020.

66



@ Si
@ No

Graéfico 7.¢ Utiliza herramientas tecnolégicas?
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.
Junio 2020.

Para efectos de esta pregunta se determina que de las cincuenta personas
que formaron parte de la encuesta su totalidad “100%” si utilizan herramientas
tecnoldgicas, por lo que se determina que son personas expuestas de forma directa
a nuevas versiones tecnologicas y trabajos que demandan su uso para agilidad y

efectividad.

De cierto modo esto podria justificar el hecho de que en una de las preguntas
anteriores el tema del cambio tecnoldgico fue minoria indicando que estas personas
al utilizar este tipo de herramientas estdn un poco mas acostumbradas y lo ven

como un terreno conocido.

Entendido que la poblacion se encuentra de manera directa todos los dias
con herramientas tecnologicas para cumplir sus quehaceres es importante
determinar si estas son las necesarias de acuerdo con cada responsabilidad en el
area que se desempefian por lo que se consulté si alguna otra herramienta ayudaria

a volver mas sencillas sus labores y la respuesta fue la siguiente:
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Tabla 8. Herramientas que considera necesarias para facilitar sus labores (seleccién
mualtiple)

Pantalla 17 34%

Tablet 20 40%

Computadora portatil 42 84%

Herramientas | proyector 15 30%
para facilitar - [|nternet 38 76%
sus labores Plataformas agiles de practica 1 2%

Apps 1 2%

Redes sociales 1 2%

Celular 30 60%

TOTAL 50

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.
Junio 2020.

Pantalla 17 (34 %)
Tablet 20 (40 %)
Computadora Portafil 42 (84 %)
Proyectar 15 {30 %)
Internet 38 (76 %)
Plataformas agiles de practica 1(2 %)
Apps 1(2 %)
Redes sociales 1 (2 %)
Celular 1(2 %)
Celular 1(2 %)
0 0 20 30 40 50

Grafico 8. Herramientas que considera necesarias para facilitar sus labores
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.

Junio 2020.

De acuerdo con la encuesta realizada se detecta que un 84% de las personas
que respondieron coinciden con la necesidad de una computadora portatil y segun
sus explicaciones en ocasiones las computadoras de escritorio presentan

problemas en su funcionamiento lo que les retrasa ya que las labores no son
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pausadas por lo que deben trasladar a otro espacio en busca de algun equipo que
no esté en uso o esperar hasta el momento que algun técnico les brinde una
solucion generando un mayor contratiempo, y con toda razén esto podra generar
facilidad al momento de desplazarse de su lugar y poder continuar con las tareas
sin mayor atraso asi como portar sus propios archivos ante reuniones donde deban

exponer puntos de vista y resultados.

Del mismo modo por temas de traslado y facilidad de contacto con un 40%
también mencionan que la Tablet seria una herramienta que les ayudaria ante este

tipo de dificultades.

Seguidamente un 76% ve necesario el acceso a internet para generar una
comunicacion mas efectiva, asi como facilitar el tema de las capacitaciones ya que
dado la crisis actual de la pandemia las mismas son impartidas por diversas
plataformas virtuales a las cuales en ocasiones por bloqueos de la empresa no se
tiene el acceso y se debe utilizar los recursos propios a través de los dispositivos
moviles. Y un tema de suma importancia y de interés para la mayoria es el

teletrabajo para el cual si es sumamente requerido una conexion estable de internet.

Ademas, un 34% considera que una pantalla les facilitaria sus labores al
poder presentar sus trabajos como en el caso de los asesores o0 capacitadores y los

lideres al momento de presentar resultados.

Y para finalizar otra de las mas seleccionadas con un 30% encontramos el
proyector la cual coincide con las necesidades de aquellos que como parte de su
trabajo deben realizar presentaciones tanto para capacitacion del personal como

diversos temas.

Si bien es cierto todas estas herramientas pueden agilizar muchas de las
funciones, pero también se debe considerar la digitalizacion ya que existen multiples
plataformas, aplicaciones y demas servicios para que esto realmente valga la pena

por lo que se consulta al respecto.
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Tabla 9. ¢ Usa digitalizacion?

i 0,
¢Usa digitalizacion? S 43 86%
No 7 14%
TOTAL 50 G

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.
Junio 2020.

@ Si
@ No

Gréfico 9. Usa la digitalizacion
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.
Junio 2020.

Segun este resultado se observa que la mayoria de los colaboradores con un
86% reconoce utilizar digitalizacion en sus labores diarias siendo estas cuarenta y
siete personas las que estan mas en desarrollo respecto a nuevas plataformas y
servicios los cuales corresponden a aplicaciones y recursos brindados por parte de

la compainiia para la agilidad de los procesos.

Mientras que con tan sélo un 14% encontramos a personas que indican no
implementar la digitalizacién para el cumplimiento de sus labores, lo que nos lleva

a pensar que es posible desconozcan o tengan dificultades respecto al uso de
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nuevos sistemas ya que estas siete respuestas corresponden a roles donde

requieren procesos como lo es telemercadeo, y servicio al cliente.

Dado el caso que la compafiia invierte en este tipo de programas digitales se

consulta respecto a la capacitacion sobre su uso lo siguiente:

Tabla 10. ¢ La capacitacion es necesaria?

Si, siempre 42 84%
cla En ocasiones 8 16%
capacitacién es
necesaria? Muy poco 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.
Junio 2020.

@ Si, siempre
@ En ocasiones
Muy poco

@ Munca

Gréfico 10.¢ La capacitacion es necesaria?
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencion telefénica de Credomatic.

Junio 2020.
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Como se observa en el grafico anterior de las cuatro opciones las personas
coinciden en que si es necesario tener capacitaciones para utilizar de la mejor
manera cada una de las nuevas herramientas facilitadas, de esta manera generar
resultados positivos y dar mayor agilidad por lo que con un 84% sefialan que
siempre va a ser necesario y en este caso concuerdo con estas cuarenta y dos
personas ya que por facil que sea el uso de una herramienta siempre se puede
especializar mas. Ademas, no todas las personas tienen la misma facilidad de uso
respecto a los cambios digitales por lo que requieren de mayor tiempo y explicacion
en comparacion al 16% equivalente a ocho encuestados que senalan que es

necesario solo de manera ocasional.

Dado que la capacitacion hace referencia a un crecimiento personal y que lo
aprendido no solo se implementa en un unico puesto de trabajo, sino que le abre
nuevas oportunidades personales y laborales se consulta a continuacion si los
encuestados consideran poder aprender por sus propios medios y el resultado fue

el siguiente:

Tabla 11. ¢ Podria ampliar sus conocimientos por cuenta propia?

¢Podria ampliar sus Si a1 820

conocimientos por
cuenta propia? No 9 18%
TOTAL 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.
Junio 2020.
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@S
@ Mo

Gréfico 11. ¢ Podria ampliar sus conocimientos por cuenta propia?
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.
Junio 2020.

Para este resultado se determina que al menos cuarenta y ocho personas si
estaran dispuestas a ampliar sus conocimientos por cuenta propia por lo que a este
82% se le consulta como llevaria a cabo la iniciativa de autoaprendizaje donde
algunos comentan que les interesa ampliar sus conocimientos a través de videos
tutoriales gratuitos que pueden encontrar en plataformas como Youtube, que les
puede orientar respecto a diversos temas; asi como, también mencionan la
disponibilidad en la red respecto a cursos virtuales en linea sin costos donde se
abre la oportunidad de practicar y aprender un poco mas sobre los temas de interés
por lo que el internet se vuelve un gran aliado para aumentar los conocimientos sin
generar una carga economica a sus bolsillos. Algunos también coinciden en que si
un tema les genera interés en definitiva esto va a promover que puedan dedicar un
poco mas de tiempo para investigar no solo en plataformas sino también en libros,
articulos y hasta cursos presenciales donde invertirian dinero pensando en su futuro
profesional respaldado por un titulo académico.

Por otra parte, encontramos el restante 18% formado por nueve encuestados
donde seinalan que ellos no podrian ampliar sus conocimientos por cuenta propia

dado que la indicacién seinala “ el no poder “ se les consulta a causa de qué e indican
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que es responsabilidad de la empresa para mejorar la calidad de procesos, no se
tiene acceso en casa a las herramientas tecnologicas necesarias, otra persona
sefala que lo que se requiere es experiencia de otros por lo que requieren que estos

les expliquen detalladamente después de la experiencia sin ellos solicitarlo.

Con estos sefialamientos se deduce que si bien es cierto el tema de
accesibilidad es distinto para cada persona ya que como seres humanos todos
tenemos diversas necesidades, a pesar de esto considero que no es justificante ya
que una gran parte de la poblacién posee teléfonos con servicio de WhatsApp lo
que indica que si podrian eventualmente acceder a realizar consultas en linea en
buscadores para ampliar conocimientos, quizas estas personas no siempre van a
tener acceso a internet lo cual seria una razon valida pero no una limitante ya que
se entiende que cuando hay interés se puede consultar de lo contrario es casi
improbable que alguien con experiencia asuma que se tiene alguna consulta y que

de forma automatica le ayude a evacuarla.

Para finalizar es destacable que la mayoria de personas encuestados que
corresponden al 84% al indicar que si pondrian de su parte para auto capacitarse
encaja con el resultado inicial que sefala que si bien es cierto la tecnologia y nuevas
herramientas de digitalizacion generan un reto nuevo, este fue clasificado por los
participantes como el estresor menos influyente en comparacién con la
incertidumbre politica por lo que se va a proceder a desarrollar el resultado de este
indicador para detectar detalles relevantes de esta parte de la variable de factor

ambiental.

Indicador Il. Incertidumbre politica

Si bien es cierto el dinero no lo es todo en la vida, pero vivimos en un mundo
donde es requerido para cumplir con responsabilidades cotidianas por lo que es
necesario conocer si la situacion monetaria gubernamental genera influencia en la

economia de las personas por lo que se indago lo siguiente:
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Tabla 12.¢ La situacion econdmica del pais le afecta su economia?

¢sLasituacion si 45 90%

econdmica del pais le
afecta? No 5 10%
TOTAL 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.
Junio 2020.

@ Si
@ No

Gréfico 12. ¢ La situacion econdmica del pais?
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.
Junio 2020.
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Como se puede observar al menos cuarenta y cinco personas del total de
encuestados senalan que la economia del pais si les afecta la economia propia ya
que el costo de la vida dentro del territorio nacional ha aumentado en gran cantidad
en las ultimas fechas creando grandes gastos (necesarios) contra ingresos que no
aumenta de la misma manera generando que conforme avanza el tiempo alcance
menos y como lo sefialan nuestros encuestados, parte de lo que mas les afecta es
referente al tema tributario, canasta basica y servicios publicos que han contraido
aun mas la posibilidad de consumo. A esto se le suma también que debido a la
emergencia sanitaria los salarios y la oportunidad laboral se ha visto perjudicada
debido a las directrices de reduccion de jornada laboral y areas que no pueden
funcionar donde tuvieron que cerrar de manera temporal como lo fue el caso del
centro de atencion telefénica de seguros de Credomatic que tuvo que reinstalar a

sus cincuenta expertos en ventas ya que no pueden ejercer de manera transitoria.

Y el 10 % final corresponde a tan solo cinco personas que se sienten
tranquilas con las decisiones del gobierno y que no ven mayor afectacién a su

estabilidad econdmica.

Tomando en consideracion que el gobierno esta implementando nuevas
leyes, impuestos y demas que encarecen los bienes y servicios se consulta lo

siguiente:

Tabla 13. ¢ Su salario es acorde a sus responsabilidades?

¢ El salario es de Si 41 82%

acorde a sus
responsabilidades? No 9 18%
TOTAL 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.
Junio 2020.
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Graéfico 13 ¢ Su salario es acorde a sus responsabilidades?
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.
Junio 2020.

Para este resultado de 18% que corresponde a nueve personas indicando
que no piensan que el salario que reciben sea justo, se da debido a que como antes
se mencionaba el call center esta pausado a nivel de ventas y el personal estaba
acostumbrado a percibir un salario base mas una comision por cada seguro activado
siendo esta su unica responsabilidad (vender), dado el caso que se reinstalo a las
personas ya que no se puede vender de forma temporal debieron dar soporte a
distintas areas donde de forma diaria realizan multiples tareas desde administrativas
hasta operativas 0 mas segun se necesite dejando de lado las comisiones. Esto
evidentemente crea un cambio radical en la forma de consumo ya que el ingreso
disminuye en gran cantidad y aumenta la cantidad de trabajo porque pasa de solo

llamar para ofrecer a ser multifacéticos todos los dias.

Ademas, se muestra también un agradecimiento por parte de los restantes
cuarenta y un encuestados que son conscientes de la situacion actual y aportan el
82% que sienten que el salario va de acuerdo con sus funciones y estan contentos

de haber sido reinstalados y no despedidos.
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Tabla 14 ¢ Preocupan las decisiones del gobierno ante el COVID 19?

¢Le preocupan las Si 45 90%

decisiones del gobierno
ante el COVID 19? No 5 10%
U 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.
Junio 2020.

@ S
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Grafico 14 ¢ Preocupan las decisiones del gobierno ante el COVID 197
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.
Junio 2020.

Para culminar con este indicador de incertidumbre politica se encuentra con
un 90% a cuarenta y cinco personas de la poblacién que si se sienten preocupados
por las indicaciones del gobierno respecto a la pandemia ya que como a la gran
mayoria les genera preocupacion pensar en una pérdida de empleo o contraer la
enfermedad y enfermar a sus seres queridos. Por lo que nos llama la atencion las
cinco personas que sefalan que esto no les preocupa asi que se les consulta la
razén e indican que el Banco les ha brindado la suficiente confianza para sentirse
comodos tanto con seguridad laboral como higiene personal. Y es que el area de
call center seguros invirtié en caretas para el personal, botellas de alcohol gel para
cada uno el cual pasan a rellenar dos veces por semana y ha limitado la cantidad

de personal en el area de trabajo.

78



lll. VARIABLE 2. Factores organizacionales.

Para continuar con el desarrollo de nuestras variables en este apartado se

va a analizar los indicadores correspondientes a la variable de factores

organizacionales.

Indicador 1. Demandas de rol

Tabla 15 ¢ Maneja sobrecarga laboral?

¢Maneja niveles de Si 21 42%
?

sobrecarga laboral* No 29 58%

TOTAL 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.

Junio 2020.

Gréfico 15.;,Maneja sobrecarga laboral?
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Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefonica de Credomatic.

Junio 2020.

Hablando un poco mas respecto a las labores cotidianas para estos

encuestados se consulta si consideran sentir que hay sobrecarga laboral y se
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determina que un 42% si siente en este momento un gran peso al momento de
ejecutar las labores. Esto surge a raiz de cambios en sus acciones normales y
como lo sefialan algunos, antes solo realizaban llamadas de ofrecimiento para
responder a una meta de ventas; en cambio, ahora deben gestionar diversos
procesos que tuvieron que aprender en poco tiempo para dar soporte a donde les
trasladen de manera temporal y si alguien no cumple con el proceso correcto esto
retrasa sus posibilidades de avanzar con los tramites y para cumplir en el tiempo
solicitado asumen el error de los demas tomando de su tiempo para empezar de
cero (corrigiendo lo que corresponde a otros) y asi poder ejecutar en el tiempo
requerido. Ademas, que también estas veintinueve personas mencionan que en
ocasiones para ser efectivos al dia siguiente en el nuevo lugar donde brindan
soporte han tenido que usar de su tiempo fuera de la jornada para “asesorarse”
respecto a los procesos y sistemas que van a tener que usar y con ello indican
también que la supervision no canaliza de buena manera sus emociones por lo que
sumado a la presion de aprender para cumplir les genera un trabajo mas complejo

que deben asumir en tiempo récord.

Caso contrario las restantes veintiun personas indican con un 58% sienten
que el lugar donde se encuentran no les genera ningun tipo de fatiga o sobrecarga
mostrando que el lugar donde se encuentran brindando soporte no genera mayor

complejidad para ellos.

Pienso también que es muy dificil encontrar a una persona que ha estudiado
durante mucho tiempo, cuyo titulo le costé sacrificios y demas su mayor anhelo no
seria trabajar en algo distinto a su carrera es por ello por lo que se consulta a las
personas la posibilidad que tienen respecto a su crecimiento profesional en el

Banco.
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Tabla 16 ¢ Puede crecer profesionalmente?

¢Pue_de crecer Si 34 68%

profesionalmente
seglin su carrera? No 16 32%
TOTAL 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.
Junio 2020.

@ si
® No

Gréfico 16 ¢Puede crecer profesionalmente?
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.
Junio 2020.

Como se aprecia en el grafico al menos un 68% de los encuestados que
corresponden a treinta y cuatro de cincuenta personas si tienen la posibilidad de
desarrollarse en un futuro en un area relacionada con su carrera profesional.
Mientras que de momento dieciséis no tienen esta posibilidad debido a que sus
estudios no estan relacionados a temas afines con el Banco, asi como otros de este
32% indican que al haberse desarrollado en ventas y ser un lugar monétono y
rutinario casi no tienen conocimientos que les amplien el panorama por experiencia

en el lugar ya que sus funciones no demandan mayor aprendizaje.

Es necesario también conocer los roles que vive el equipo de trabajo y se

determina lo siguiente:
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Tabla 17. Situaciones presentes en el area de trabajo (seleccion mdaltiple)

Ausencia de unién por psrte del equipo 10 20%

Roces y division con comparieros 10 20%

Situaciones | Falta de apoyo de las jefaturas 11 22%
presentes en .eI Exceso de trabajo 13 26%
area de trabajo Falta de claridad de las directrices 12 24%
Reprocesos por burocracia 9 18%

Ninguna de las anteriores 20 40%

TOTAL 50

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.
Junio 2020.

Ausencia de union por pEII?tB del 10 (20 %)
equipo ...

10 (20 %)
Falta de apoyo de la jefatura 11 (22 %)

Exceso de frabajo 13 (26 %)

Falta de claridad en las
directrices

Reprocesos por burocracia 9 (18 %)

12 (24 %)

Ninguna de las anteriores 20 (40 %)
El supervisor o jefe a cargo en
caso de...

1(2 %)
0 5 10 15 20

Grafico 17. Situaciones presentes en el area de trabajo
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.
Junio 2020.

Ya que la intencidon de este proyecto es detectar posibles detonantes que
causen el estrés en los colaboradores se muestra en el grafico anterior que un 60%
de personas sefialaron situaciones que se encuentran en el area de trabajo ellos
resaltan con un 26% el exceso de trabajo debido al aumento de tareas que deben

cumplir en comparacién al rol laboral que llevaban antes de la crisis sanitaria.

Seguido de un 22% por falta de apoyo de la jefatura donde queda expuesto

este aspecto importante ya que es necesaria la confianza del personal hacia sus
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lideres y con un 20% coinciden en esta ocasion la ausencia de union de equipo

mencionando que a pesar de convivir gran parte de sus dias no sienten unidad

genuina lo que explica que hayan senalado también los roces y divisidbn con otros

compainieros. Estas son de acuerdo con los encuestados algunas situaciones mas

impactantes para ellos y nos llevan a resaltar estas como puntos a mejorar ya que

son las mas altas en comparacion a las demas.

De igual modo es importante mencionar que un 40% de los encuestados

consideran no haber percibido ninguna de las situaciones en ninguin momento.

Indicador 2. Demandas interpersonales

Tabla 18. Ambiente laboral

Excelente ambiente de
trabajo 10 20%
Muy buen ambiente de
Ambiente laboral |trabajo 12 24%
Buen ambiente de trabajo 18 36%
Regular ambiente de trabajo 9 18%
Mal ambiente de trabajo 1 2%
TOTAL 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.

Junio 2020.

Gréfico 18 Ambiente laboral

@ Excelente ambiente de trabajo
@ Nuy buen ambients de frabajo
Buen ambiente de trabajo
@ Regular ambiente de trabajo

@ Mal ambiente de trabajo

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.

Junio 2020.
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En este caso se detecta que un 36% que corresponde a dieciocho personas
piensan que se encuentran en un buen ambiente de trabajo. Este es nuestro tercer
lugar en la escala de medicidén de satisfaccion donde nos sefiala que no estamos
mal pero tampoco excelentes, esto nos brinda un area a trabajar que nos permita
llevar ese ambiente a ser muy buen ambiente de trabajo que en este momento se
encuentra en un 24% es decir doce personas que piensan de este modo, el ideal
seria que este segundo lugar respecto a la calificaciéon pueda mejorar y acompafar
a los que ya se encuentran con un 20% indicando estas diez personas la excelencia

del lugar de trabajo.

Ya conocido el ambiente laboral y el sentir de los colaboradores del area es
necesario ver un panorama mas amplio respecto a la organizacion por lo que es
necesario saber si estas personas recomendarian el lugar de trabajo a algun
postulante por lo que se consulta si piensan que la organizacién es un buen lugar

para trabajar. Esta pregunta arroja lo siguiente:

Tabla 19 ¢ La organizacién es un buen lugar para trabajar?

¢Laorganizacion es Si 49 98%
buen lugar para
trabajar? No 1 2%
TOTAL 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.
Junio 2020.

84



® s
@ Mo

Gréfico 19 ¢ La organizacion es un buen lugar para trabajar?
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.
Junio 2020.

Para efectos de este analisis se determina que los servicios y tratos por parte
de la organizacion hacia los colaboradores es considerado por ellos especial ya que
un 98% de los encuestados sefialan que si es un buen lugar para trabajar lo que
significa que si lo podrian recomendar a nuevos candidatos. Es decir, si a estas
cuarenta y nueve personas les gusta la organizacion encontramos un aspecto de
mejora relacionado con el ambiente laboral del equipo de trabajo en el que se debe
trabajar de acuerdo con resultados antes mostrados para indagar un poco mas se

consulta respecto al favoritismo y obtuvimos lo siguiente:

Tabla 20 ¢ Existe favoritismo?

¢ Existe el Si 24 48%

iti ?
favoritismo? No 26 52%
TOTAL 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.
Junio 2020.
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Grafico 20 ¢ Existe favoritismo?
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefonica de Credomatic.
Junio 2020.

De acuerdo con lo sefialado por los encuestados un total de veintiséis
personas sefialan que no han percibido favoritismo en el lugar que se estan
desarrollando lo que cumple con un 52%. Por otra parte, el restante 48% consideran
que en algun momento si han detectado favoritismo por parte de sus superiores por
lo que es necesario conocer el tratamiento que se utilizé en caso de que los lideres

hayan sido notificados o conocer lo que lo impidié para los que no lo comunicaron.

Tabla 21 ¢Ha sefialado este aspecto a los encargados?

. Si 11 45,8%

¢Ha sefialado este aspecto?
No 13 54,2%
TOTAL 24 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.
Junio 2020.
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Graéfico 21 ¢ Ha sefialado este aspecto?
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.
Junio 2020.

Esta pregunta fue aplicada solo a los veinticuatro encuestados del 48% que
habian indicado que si habia favoritismos donde once de los mismos con un 54,2%
mencionan que nunca notificaron a sus superiores respecto a esta anomalia porque
segun mencionan han visto a compaferos indicarlo y no recibir respuesta asi que
no intentan hacer algo similar que consideran no va a generar resultado lo que llama
la atencion ya que se perciben comentarios temerosos que piensan que el expresar

su pensamiento le va generar problemas o represalias.

Ademas se muestra un 45.8% que si hablo de manera abierta con los
supervisores pero alarma el saber que los comentarios que indican que recibieron
no fueron los apropiados ya que se menciona en las respuestas que en el momento
la persona se molestd y tachd a quien hizo la observacion de generar mal ambiente
lo que me lleva a encontrar un aspecto de mejora para lideres como el mencionado
ya que siempre deben dar un ejemplo de respeto y buscar la manera mas asertiva
de dar una respuesta por otra parte otros sefialan que les ignoran o les escuchan

pero no toman acciones.
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Tabla 22 Relacién con el equipo

Excelente, todos tenemos buena relacion 12 24%
Buena tengo mas conexion con algunos,
Relacién con el LP€ro todos me agradan _ 38 76%
equipo Mala, !es haplo por cortesia solo por
cumplir funciones 0 0%
Pésima, el ambiente es pesado y de
cuidado 0 0%
TOTAL 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.
Junio 2020.

@ E:celente, todos tenemos busna
relacion

@ EBuena, tengo mas conexion con
algunos pero todos me agradan
Mala, les hablo por cortesia solo por
cumplir funciones

@ FPeésima, el ambiente es pesado y de
cuidado.

Gréfico 22. Relacién con el equipo de trabajo
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencion telefénica de Credomatic.
Junio 2020.

Como se muestra en el grafico solo se obtuvieron dos resultados de cuatro
opciones brindadas, donde la mas baja corresponde a un 24 % con doce personas
las cuales sefalan que es una relacion excelente donde todos tienen buena relacion
mientras las restantes treinta y ocho personas que completan con un 76%
mencionan que la relacion es buena pero que tienen mas conexion con algunos,
dejando ver que a pesar de que intentan llevar un excelente ambiente laboral no se

sienten confiados con todos y tienen un trato mas relacionado al ambito laboral con
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la mayoria de compafieros eximiendo de esto a los pocos con los que mejor relaciéon

de convivencia poseen.

Para resaltar las retroalimentaciones en las que mas coinciden destaca la
solicitud coaching relacionado al manejo de las emociones para dara apoyo a la
expresion asertiva y reducir los roces fomentando el dialogo, también indican que
seria necesario actividades que permitan conocer un poco mas a cada uno para
entender que todos tienen diferentes situaciones que afectan distinto a cada uno y
es necesaria esa tolerancia ya poyo que todos hemos requerido de companerismo
y solidaridad en algun momento y si aun no lo hemos necesitado podemos llegar a

hacerlo en un momento dado.

Dado esto se consulta si tuviese un problema a quien acudiria en su lugar de

trabajo con las siguientes alternativas:

Tabla 23 En caso de necesitar ayuda a quién acudiria (selecciéon multiple)

Jefe inmediato 40 80%
En caso de Grupo dNe trabajo 4 8%
requerir ayuda |Compafero 16 32%
acudiria a: Otro supervisor 2 4%
Ninguno 2 4%
Todos 1 2%

TOTAL 50

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.
Junio 2020.
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Jefe inmediato 40 (30 %)
Grupo de trabajo 4 (8 %)
Compafiero 13 (36 %)
Otro supervisor 7 (14 %)
Ninguno 2 (4 %)

Todos 1(2 %)

Grafico 23. En caso de necesitar ayuda a quién acudiria
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.
Junio 2020.

Aca se puede ver que si como personas ven alguna problematica en su
tiempo laboral la primera persona a la que acudirian corresponde a el jefe inmediato
en lo que concuerdan cuarenta de los cincuenta encuestados cerrando esta opcion
con un 80% de solicitud y en segundo lugar con una nota importante se encuentra
el “companiero” quién fue elegido dieciocho veces con un total de 36% para solicitar
su colaboracién y comprension es decir estos dos son los que mas pueden buscar

las personas segun lo indicado.

IV. VARIABLE 3. Factores personales.

Indicador 1. Problemas familiares

Para nosotros es importante el vinculo familiar ya que son las personas que
tienden a influir mas a lo largo de nuestra vida hasta que llegamos a un trabajo y
debemos cambiar los habitos y el tiempo que antes le podiamos dedicar por lo que
es importante saber si en el caso de nuestros encuestados pueden mantener un

equilibrio entre su relacién familiar-laboral.
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Tabla 24. Equilibrio laboral-familiar

&Su rp! Ia_boral tiene si 40 80%

equilibrio con su
familia? No 10 20%
TOTAL 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.
Junio 2020.
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& Mo

Gréfico 24. Equilibrio laboral-familiar
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.
Junio 2020.

En el caso de la relacion familia-trabajo la mayoria de encuestados
equivalentes a un 80% indican que el trabajo actual si les permite mantener este
equilibrio para estar el tiempo necesario con sus familias y cumplir con sus
funciones, lo cual podria encontrarse relacionado con sus horarios laborales que les
permiten tener fines de semana libre y un horario de 8:00 am a 5:30pm por lo que

estas cuarenta personas tienen espacios de convivencia amplios.

En el grafico también se muestra a diez personas con un 20% que alegan no
tener ese equilibrio por la distancia recorrida entre el lugar de trabajo y su domicilio
lo que les exige salir hasta tres horas antes de la casa de la casa y regresar mas

tarde que el resto de los companeros lo que le consume la mayoria de su tiempo lo
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que provoca un agotamiento mayor y dificulta el compartir con la familia. Asi como

también nos indicaban que el estrés laboral en ocasiones se vuelve dificil de

manejar ya que las preocupaciones por las responsabilidades estan en su mente

todo el dia y esta intriga provoca errores por desconcentracion lo que aumenta su

estrés al pensar que puede ser despido por esto.

Tabla 25 Situaciones que afectan: trabajo- familia

Inadecuada interconexion en la relacion familia-
. 4 8%
trabajo.
Situaciones | Le genera conflictos y fatiga mental 18 36%
que afectan: | No le genera motivacién su trabajo porque siente
. S . o 3 6%
trabajo- familia | que se aleja de su familia
Deterioro en la relacién conyugal- familiar 0 0%
Ninguna de las anteriores 30 60%
TOTAL 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencion telefénica de Credomatic.

Junio 2020.

Inadecuada interconexion en la

- 4(8 %)
relacion...

Le genera conflictos vy fatiga 18 (36 %)

No le genera motivacion su

Deterioro en la relacion conyugal-

mental

trabajo porq. .. 3(6%)

i 0(0%)
fami...

MNinguna de las anteriores 30 (60 %)

0 10 20 30

Gréfico 25. Situaciones que afectan: trabajo- familia
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.

Junio 2020.
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Dado el resultado tenemos la primera parte de treinta personas no ven

ninguna situacion de las mencionadas dentro de la empresa por lo que este 60% no

posee mayor analisis. El factor que si nos interesa para determinar los indicadores

que se encuentran para nuestras variables estan basados en el 40% que si encontrd

un factor de peso como lo fue el caso de la opcidon que menciona: Le genera

conflictos y fatiga mental; esta se lleva el porcentaje mas elevado de estos factores

con un 36% lo que nos brinda un punto critico, por cuidado de la salud también de

la persona ya que un exceso del mismo no solo afecta el desempefio también se

han visto casos de cuadros fuertes de tensién muscular, depresion, ataques de

ansiedad, derrames etc.

Indicador 2. Problemas econémicos

Como bien sabemos todos trabajamos para recibir una remuneracién con la

cual poder cumplir con las responsabilidades que tenemos razén por la cual era

necesario saber lo siguiente respecto al salario:

Tabla 26 ¢ Recibe puntual el salario?

Recibe de Si 49 98%
manera puntual
su salario No 1 2%
TOTAL 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.

Junio 2020.
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Gréfico 26. Recibe su salario de manera puntual
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencion telefénica de Credomatic.
Junio 2020.

Como lo muestra el resultado que se presenta en el grafico anterior respecto
a la puntualidad con que reciben el salario se destaca de manera positiva con un
98% que la organizacibn cumple de manera estricta con el depdsito a sus
trabajadores permitiendo que éstas cuarenta y nueve personas tengan la facilidad
de también ser puntuales con sus pagos y compromisos lo que permite un correcto

flujo monetario.

Tomando también en cuenta de la persona que indica que no recibe de
manera puntual su salario se detecta que corresponde a la unica persona en la
central telefénica de seguros de Credomatic que trabaja por Outsourcing por lo que
ya no depende de manera directa del banco hacer el pago sino de este tercero por

lo que este 2% corresponde a dicha categoria.

Ahora bien, sabemos que los encuestados si poseen ingresos asi que es
importante conocer los alcances que pueden tener esto de acuerdo con
sus necesidades basicas y el monto que perciben de manera mensual a lo que se

detecta lo siguiente:
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Tabla 27 ¢ Su salario es suficiente para sus necesidades basicas?

_Sg salario es Si 36 72%

suficiente para sus
necesidades basicas No 14 28%
TOTAL 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.
Junio 2020.
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Grafico 27 ¢ Su salario es suficiente para sus necesidades basicas?
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.
Junio 2020.

Cuando adquirimos responsabilidades aplican no so6lo a nivel personal en
ocasiones estas mismas son para respaldar a terceros como lo es el caso de la
familia ya sean hijos, pareja, papas, abuelos o cualquier otro que esté a cargo de

nosotros lo que nos lleva a aumentar nuestras obligaciones.

Como se aprecia en el grafico se determina que al menos catorce personas
de cincuenta encuestados no les es suficiente el ingreso para necesidades basicas,
entendiéndose por necesidades basicas aquellas que son fundamentales para la
supervivencia de la persona tales como agua potable, comida, salud, vivienda etc.
Por lo que este 28% podemos entender estan mas limitados que el restante 72%
quienes afirman si poder acceder a todas estas con soélo el salario que reciben cada
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mes, siendo entonces éstas treinta y seis personas quienes podemos decir si

poseen el ingreso suficiente para cubrir lo esencial en la cotidianeidad.

Ya conocido los gastos basicos también se indaga respecto a los gastos
personales que hacen referencia a aquellos que generan un valor agregado a
nuestras vidas pero no son necesarios para la supervivencia; es decir, aquellos que
si nos hacen falta no generan un dafio a la salud por ejemplo pagar televisién por
cable en casa, en caso de que este haga falta no va a generar ninguna alteracion
pero si lo tenemos va a satisfacer nuestra necesidad de entretenimiento por lo que
se consulta si el salario es el necesario para también cubrir estos gastos personales

y se obtuvo lo siguiente:

Tabla 28. ¢ Es suficiente su salario para gastos personales?

Su_ s_alario es Si 36 72%

suficiente para
gastos personales No 14 28%
TOTAL 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.
Junio 2020.

@ si
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Gréfico 28 ¢ Es suficiente su salario para gastos personales?
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencion telefonica de Credomatic.
Junio 2020.
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Para efectos de los gastos personales se indicé antes que no son de caracter
obligatorio pero que si brindan un valor agregado a nuestros gustos y comodidades
y se determina que el 72% de los participantes en nuestra herramienta de
recoleccion si tienen la capacidad de solventar estos gastos con el salario que
perciben lo que significa que para estas treinta y seis personas el salario es el ideal
para sus gastos generales es probable que sea por la manera en que administran
sus finanzas lo que les permite un orden ya que en comparacién con los catorce
restantes estos ultimos han sefialado que no les alcanza cubrir sus gastos y tiene
l6gica ya que si sus necesidades basicas no les alcanza es mas dificil que tengan

acceso a estos pluses.

Como comentaba en este caso el resultado coinciden con el analisis anterior
referente a los gastos basicos, lo que me lleva a pensar que mucho influye la salud
financiera el hecho de que puedan tener deudas superiores a los ingresos o incluso

un desconocimiento total para este 28% de la poblacion.

Basandonos en lo anterior es importante determinar que tan dispuestas estan
las personas a someterse a un curso financiero impartido por la empresa para poder

tener una excelente administracion de sus ingresos y se obtuvo lo siguiente:

Tabla 29, Participaria en un curso de finanzas

¢ Participaria en Si 47 94%
un curso de
finanzas? No 3 6%
TOTAL 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.
Junio 2020.
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Gréfico 29 Participaria en un curso de finanzas
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.
Junio 2020.

De acuerdo con el resultado se determina que si la empresa impartiera un
curso para ayudarles a controlar y utilizar de la mejor manera sus ingresos un 94%
que corresponde a un total de cuarenta y siete personas si estarian dispuestas a
formar parte del mismo lo cual les ayudara a las personas que habian indicado que
su salario no era el suficiente para sus gastos basicos y personales para tener una
mejor administracion pero también a aquellos que de momento si les alcanza para

mantener esa estabilidad y hasta mejorarla.

Solamente se detectaron tres personas que no tendrian el interés de asistir
a un curso respecto a la administracion de sus finanzas lo que mas llama la atencion
al respecto es que dos de las tres personas que indican no les interesaria el curso
pertenecen a las mismas que indicaron que no les alcanza el salario por lo que este

rubro final en un 6% que no participarian en el curso.

V. VARIABLE 4. Desempeiio laboral

Como aspectos de relevancia para esta investigacién lo es también el
desempenio laboral ya que es necesario determinar si de alguna manera los factores
y estresores tienen injerencia en sus funciones por lo que se detallan los siguientes

datos recopilados:
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Tabla 30. Frecuencia de evaluacion

Una vez al mes 25 50%
Frecuencia con |Por trimestre 2 4%
que evaltan su | Diariamente 17 34%
trabajo Una vez al afio 5 10%
Nunca 1 2%
TOTAL 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefonica de Credomatic.
Junio 2020.

@ unavez al mes

@ por trimestre
diariamente

@ una vez al afio.

& Munca

Gréfico 30 Frecuencia de evaluacion
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.
Junio 2020.

La frecuencia con que se aplican métodos de evaluacion es importante
porque va a permitir detectar puntos de mejora y detonantes en tiempo real. Como
se aprecia en el grafico la mayoria de la poblacion si esta sometida a rendicion de

cuentas de la siguiente manera:

» 50% de la poblacion es evaluada por sus resultados al final del mes
por metas establecidas.
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34% corresponde a personas que de manera diaria debe cumplir con
un porcentaje de ejecucion establecido para conocer que sus
procesos sean los adecuados.

10% de los participantes se deben a entregar resultados una vez al
afno; es decir, que basados en su cargo estas cinco personas al tener
a cargo grupos de trabajo deben entregar un resultado mas integral
por todos.

También un 4% presentan evaluaciones trimestrales por lo que sus
numeros corresponden a acuerdos pactados cada tres meses.
Finalmente, un 2% corresponde a una unica persona que indica nunca

ser evaluada respecto a sus funciones.

Tabla 31 ¢ Qué afecta el desempefio?

Situaciones econdmicas 14 28%
Situaciones politicas 2 4%
Cambios tecnolégicos 1 2%
Problemas en el equipo de trabajo 4 8%
Sobrecarga de trabajo 8 16%
¢Qué afecta el |Problemas en las instalaciones 1 2%
fo?
desempefio® Problemas personales 10 20%
Deterioro en la relaciéon conyugal-
familiar 0 0%
Estilos gerenciales 2 1%
Clima organizacional 1 2%
Conflictos intergrupales 5 10%
Presién 1 2%
Clientes molestos 1 2%
TOTAL 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.

Junio 2020.
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Gréfico 31 ¢ Qué afecta el desempefio?
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del centro de atencién telefénica de Credomatic.
Junio 2020.

Para finalizar se detecta que el desempeno de las cincuenta personas que
participaron en la encuesta puede verse afectado cuando se presentan las
circunstancias particulares a continuacion se mencionan las de mayor impacto

segun los resultados:

» De acuerdo con un 28% siendo el porcentaje mas alto que se muestra
corresponde a situaciones econdémicas ya que la preocupacion mas
grande de estas catorce personas es el no poder cumplir con sus
responsabilidades y aumenta cuando son personas que tienen a otros
a cargo como lo es el caso de los que cuidan a sus papas, hijos,
abuelos etc.

» Una de las partes que tiende a ser mas compleja de manejar es el
poder desvincularse de los sentimientos familiares al cruzar la puerta
de entrada al trabajo y viceversa no siempre podemos dejar nuestras
complicaciones laborales en la oficina es por eso por lo que estas diez
personas forman el 20%.

» En tercer lugar, con mayor incidencia sehalan ocho personas la
sobrecarga de trabajo indicando que hay muchas mas
responsabilidades de las que pueden manejar resultando un 16% para

este rubro.
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» Como ultimo valor recopilado entre los mas indicados tenemos un 10%
que corresponde a conflictos intergrupales senalando estas cinco
personas que las peleas y diferencias de pasillos les quitan la

tranquilidad para desempenarse.

Toda esta informacion recopilada sera implementada para poder llevar a cabo
las recomendaciones y conclusiones correspondientes para la investigacion en

curso.
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CAPITULO V:

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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Para este capitulo numero cinco vamos a mostrar las conclusiones basados
en los hallazgos del capitulo anterior disefiando las recomendaciones mas aptas
para estos, los cuales fueron obtenidos de la aplicacién del instrumento a los

funcionarios del centro de atencion telefénica de seguros de Credomatic.

5.1 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Cuestionario: Aplicado a los funcionarios del centro de atencion

teleféonica de seguros de Credomatic.

Datos Generales

e La mayoria de los colaboradores corresponden al género femenino.

o El promedio de edad que se encuentra de los colaboradores esta ubicado
entre 18 y 30 anos.

e La mitad de la poblacion ha trabajado entre 4 y 9 afios en el centro de
atencion telefonica.

e Todos los ejecutivos de manera integral fueron trasladados de manera
temporal a ejercer otras tareas mientras se reanudan las ventas masivas.
Al estudiar los resultados obtenidos por medio de la encuesta aplicada se

determina lo siguiente:
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Cuadro 3. Objetivo especifico 1

Identificar los factores ambientales que presentan los colaboradores del personal del
centro de atencion telefénica de seguros de Credomatic.

Conclusiones

Recomendaciones

Indicador 1. Cambio tecnolégico

e Todos los colaboradores deben
utilizar herramientas tecnoldgicas
para llevar a cabo sus funciones.

e Se ve la necesidad del uso de
computadora portatil porque se
tiene acceso a internet, pero no
acceso a paginas de busqueda.

e La cuarta parte de |los
colaboradores desconoce el uso
de la digitalizacion en sus
puestos.

Garantizar la disponibilidad de los
técnicos en una ubicacién cercana al
lugar de trabajo para que al momento
de requerir asistencia no se pierda
tanto tiempo esperando ser atendido.
Asi como en dicho departamento
delegar funcionarios a cada area, de
tal modo que todos tengan acceso a
ayuda inmediata y en caso de que
algun area no tenga necesidades dar
soporte a los que tienen sobrecarga.

Facilitar el dispositivo portatil a
aquellos que deben ejecutar
presentaciones, capacitaciones,

reuniones y aquellos puestos que
ameriten la movilidad del funcionario
para llevarlas a cabo. Asi como
habilitar las autorizaciones para el
uso de internet en paginas de interés
para el rol laboral, que permita dar
respuesta y orientacion segun el
puesto que requiere valorar las
funciones y tomar en consideracion
las necesidades de acceso para un
mejor resultado.

Brindar capacitaciones respecto a
nuevos sistemas o actualizaciones de
éstos para dar por entendido su
funcionamiento  permitiendo que
realicen una prueba individual para
aclarar dudas en la practica, guiados
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¢ La mayoria de los colaboradores
podrian auto capacitarse.

Indicador 2. Incertidumbre politica

e La mayoria indica que la
situacion economica del pais si

les afecta ya que por cubrir

deudas gubernamentales los
aumentos en temas tributarios
servicios y demas les perjudica.

e Mas de la mitad indican que el
salario va de acuerdo con sus
responsabilidades y agradecen la
reinstalacion temporal para no
perder el total del salario.

por el experto, permitiendo disminuir
fallas en el proceso y que no puedan
alegar desconocimiento.

Aprovechar del interés de Ilas
personas respecto al auto
aprendizaje, adquiriendo beneficios
para colaboradores que les permita
estudiar en el lugar que requieran a
través de sistemas como tasa cero,
descuentos de colaborador, becas
por excelencia y fomentar las
capacitaciones gratuitas a través de
recomendaciones de calidad para
ellos.

Se aconseja que deleguen a una
persona con el suficiente
conocimiento en temas tributarios,
deducciones salariales y demas para
que éste pueda explicarle al personal
la forma en que se aplican las
deducciones para que puedan tener
claridad de las reformas fiscales de
esta manera podran tener un mejor
manejo del su salario de acuerdo con
su ingreso real. También delegar a
esta persona la tarea de impartir un
curso de administracién de finanzas
personales que permita una buena
salud financiera.

Se rescata el buen trabajo que se
realizé al reubicar al personal y evitar
mas desempleo por lo que se
aconseja hasta donde sea posible en
estos momentos ya que no tienen
acceso a comisiones, otorgar tarjetas
de regalo de €15. 000 que les permita
ayudarse a comprar comestible o
entregar una canasta basica sencilla
a cada uno de los colaboradores
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e Casi todos sienten preocupaciéon
respecto a las decisiones
tomadas por el gobierno en
relacion con el COVID 19.

mientras adaptan sus nuevos
ingresos a los gastos que tenian.

Aumentar la frecuencia de limpieza
para que al menos tres veces al dia el
personal de limpieza desinfecte las
superficies en uso como teclados,
mouse, teléfonos y demas equipos de
uso frecuente. Colocar una alfombra
para desinfectar los zapatos antes de
ingresar a la oficina.

Fuente: Elaboracion propia 20 de junio 2020.

Cuadro 4 Objetivo especifico 2

Investigar los factores organizacionales que afectan a los colaboradores del personal
del centro de atencién telefénica de seguros de Credomatic.

Conclusiones

Recomendaciones

Indicador 1. Demandas de rol
e Cerca de la mitad de las
personas sefalan sobrecarga
laboral por resolver errores de
otros para agilizar tramites.

la mitad de los
se pueden

e Mas de
colaboradores

Realizar concientizacion sobre los
retrasos que podrian generar estos
errores indicando que cuando se
cometa una falta se le retroalimente a
la persona sobre la manera correcta
de resolverlo guiado por el experto, si
una segunda vez se vuelve a incurrir
en el error se le hara una alerta y
solicitara correccion inmediata de su
parte y si ocurre el mismo en una
tercera ocasidbn o mas se aplicara
medidas correctivas como alertas de
calidad, bitacoras, amonestaciones y
otras segun el caso.

Ya que no se esta ejerciendo las
labores cotidianas y se debe brindar
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desarrollar profesionalmente
segun sus estudios.

e Se detecta que estan presentes
situaciones de  sobrecarga
laboral, falta de apoyo de las
jefaturas y ausencia de unién en
el equipo y roces.

Indicador 2. Demandas

interpersonales

e Mas de la cuarta parte sefala que
se encuentran en un buen
ambiente de trabajo el cual
describen como punto medio ni
malo ni excelente.

soporte a otras areas verificar los
estudios de cada ejecutivo e
incentivar la rotacion hacia areas de
interés que les permitan adquirir la
experiencia para poder participar en
futuros puestos creando un valor
agregado a su curriculum.

Delegar funciones de la manera mas
justa para disminuir la sobrecarga
laboral, asi como invitar a participar a
los lideres sobre nuevas técnicas de
liderazgo que permitan reforzar sus
cualidades e incentivar a eliminar a
los llamados “jefes” y dar la
bienvenida a los lideres
negociadores, humanos,
comprensivos y mas integrales a sus
funciones. Asi como promover
actividades que permitan conocer
mas a fondo a nuestros compafieros
y entender que cada uno es un
mundo distinto y todos merecemos
respeto.

Se aconseja una vez a la semana
realizar una reunion donde involucren
a todos con los avances y progresos
que han tenido como equipo en
diversas areas para que el personal
se sienta identificado con ser parte de
las soluciones de este modo, habilitar
un pequeno espacio de sugerencias
a trabajar para la siguiente sesion.
Esto va a permitir crear transparencia
y por ende mayor satisfaccion lo que
nos llevaria a entonces ser
excelentes en esta area.
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Casi todos los colaboradores
recomendarian el lugar de
trabajo.

Mas de la mitad siente temor de
expresarse por represalias y
malas respuestas del jefe
inmediato.

La mayoria en caso de un
problema buscaria apoyo de su
jefe inmediato.

Es de resaltar que la mayoria sienta
satisfaccion por su trabajo, para
poder mantener esto se recomienda
crear una linea de sugerencias para
casos que los colaboradores
consideren de importancia. Para
evitar que esto se vuelva un buzon de
quejas (ya que no es la intencion) se
puede crear un enlace que permita
avanzar la idea solo si esta va a
acompafiada de una sugerencia.
Esta tendria acceso para lideres que
se van a reunir una vez a la semana
arevisarlas y aclarar cuales proceden
y cémo lo haran. Por ejempilo:

* Observacion: Pienso que no hay la
suficiente limpieza.

* Sugerencia: Que el personal
encargado limpiar al menos 2 veces
al dia limpie los espacios.

De manera temporal se dara
seguimiento a la persona sefalada
después de una conversacion con
ambas partes donde se aclare que se
debe liderar y no imponer temor. Se
sugiere que toda directriz o indicacién
de reglas y demas, se indique de
manera previa y clara por un medio
escrito explicando las razones para
evitar malinterpretaciones y nuevas
reglas sacadas debajo de la manga.
Aclarar que se esta cometiendo un
error ya que en caso de no acatar
puede generar conflictos legales.

Brindar acceso a los lideres que les
permita contactar al trabajador con
asesores financieros, psicologos,
meédicos, entre otros, que le puedan
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ayudar a capacitarse u orientar a sus
colaboradores de una manera mas
integral de acuerdo con sus
necesidades. Asi como instruirlos en
la escucha activa y comunicacion
asertiva.

Fuente: Elaboracion propia 20 de junio 2020.

Cuadro 5 Objetivo especifico 3

Analizar los factores personales que inciden en los colaboradores del personal

del centro de atencién telefénica de seguros de Credomatic.

Conclusiones

Recomendaciones

Indicador 1. Asuntos familiares

e Sefialan desconcentraciéon por
preocupaciones personales.

e Una gran parte se ve afectado
por conflictos y fatiga mental.

Crear un area de escape para que
cuando el supervisor detecte algun
malestar por parte del trabajador le
pueda brindar al menos treinta
minutos para ir a despejarse, en este
lugar puede encontrar puff para
sentarse, sillas para relajarse,
golosinas para picar, etc un lugar que
tenga iluminacién y ventilacién con
plantas que permitan transportar a la
persona a un estado de tranquilidad,
ademas colocar carteles con la
informacion de las lineas de ayuda
con psicologos, asesorias legales,
nutricionales para que cuando el
colaborador se sienta seguro pueda
contactarlos y ofrecerles la
orientacion necesaria. Se
recomienda en este lugar la
aromaterapia y musica relajante.

Cada 2 horas de trabajo continuo
detenerse y completar la siguiente
lista:
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Indicador 2. Problemas econémicos

e La gran mayoria recibe de
manera puntual su salario a

excepcion de quien trabajan por

medio de outsourcing.

e La mayoria si participarian de un
curso de finanzas.

AN

Ejercicios de estiramiento durante 3
minutos.

Escuchar una canciéon con los ojos
cerrados que le agrade.

Ejercicio de respiracion

Crear un rincon con juegos sencillos
como jackses, bolas de estrés,
spinners, rompecabezas y demas
que les pueda ayudar a distraerse por
un par de minutos

Puede realizarlas en el orden que
mas le agrade y mientras realiza
trabajos continuos en la computadora
es importante que cada 20 minutos
descanse la vista por al menos
60segs.

Se recomienda seguir manteniendo
como hasta ahora el método de pago
puntal, y analizar las razones por las
cuales a algunos no se les ha pagado
de forma puntual.

Ademas, crear un documento PDF
que pueda ser enviado a cada
trabajador a su WhatsApp o correo
segun prefiera el ejecutivo para que
tenga claro el desglose del pago.

Delegar un mentor financiero para
que guie y oriente de manera
confidencial a cada colaborador
desde el inicio de sus funciones de tal
modo que se vuelvan expertos en la
practica, asi como que se encargue
de dar seguimiento y analisis
periddico a los mismos para una sana
educacion y administracion
financiera.

111




e Un grupo de colaboradores e Se aconseja crear un pensamiento de

indican que no les es suficientes ahorro como salvavidas de la
los ingresos para sus gastos siguiente manera:
basicos ni personales v" El ahorro equivale a un 1,5% de

su salario mensual es decir si la
persona gana ¢ 350 000,00 se
tomarian ¢ 5 250,00 que irian a
una cuenta a la vista.

v' A pesar de ser una cuenta a la
vista los colaboradores no
tendran acceso a la misma ya
gue va a ser administrada por el
mentor financiero para que sea
utilizado Unicamente en casos de
emergencia real, él procedera a
entregar el dinero ahorrado para
cubrir emergencias reales, de
esta manera evitar que se retire
innecesariamente para otros
propaositos.

v. En caso de un despido o
renuncia el dinero siempre va a
pertenecer a los trabajadores por
ende al finalizar su contrato sin
importar las circunstancias se les
depositara su dinero
acompanado de una colilla de
pago que compruebe que el
monto ahorrado corresponde a lo
recibido.

Fuente: Elaboracion propia 20 de junio 2020.

Cuadro 6 Objetivo especifico 4
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Determinar si los factores de estrés inciden en el desempefio laboral de los
colaboradores del personal del centro de atencion telefonica de seguros de
Credomatic.

Conclusiones

Recomendaciones

de

Indicador 1. Evaluacién

desempefio

e La mitad de la poblacion indica
ser evaluada una vez al mes

e Los conflictos intergrupales son
los que los encuestados indican
que se presentan mas seguidos

Indicador 1. Evaluacion del desempeiio

Se recomienda que se aplique la
evaluacion de desempeno dos veces
al afio, es decir en junio y diciembre,
asi como crear un plan de mejora que
le ayude a mejorar su desempefio.

Se recomienda reducir las tensiones
mediante reuniones cara a cara entre
los grupos en conflicto, con el fin de
identificar los conflictos y resolverlos.
También se puede aplicar la técnica
del regateo el cual es un método para
resolver los conflictos intergrupales,
con el que no hay ganadores ni
perdedores definidos y la decisidon
probablemente no sea la ideal para
ninguno de los grupos, pero llegaran
juntos a una decision.

Fuente: Elaboracién propia 20 de junio 2020.
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ANEXO 1: CUESTIONARIO A FUNCIONARIOS

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS CON ENFASIS EN GERENCIA

Tesina para analizar los factores de estrés en los puestos de trabajo y
desarrollo de estrategias que ayuden a el area en el desempefio de los
colaboradores expuestos a estos.

Instrumento para analizar los factores de estrés en los puestos de
trabajo y desarrollo de estrategias que ayuden a el area en el
desempeno de los colaboradores expuestos a estos.

Estimado encuestado:
El siguiente cuestionario estd conformado por una serie de preguntas abiertas y

cerradas, relacionadas al analisis de factores de estrés que podrian encontrarse en

los puestos de trabajo y el desempefio.

Marque con una “X” la respuesta que corresponda y especifique segun su criterio
en las cuales asi lo requieran. La informacion obtenida sera confidencial y los datos
no seran presentados de manera individual, sino de forma general y con fines

estadisticos.
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|. DATOS GENERALES

1.Género

A. ( ) Masculino

B. ( ) Femenino

C. () Otro género

D. ( ) No deseo responder
2. Edad

A. ( )18 a 30 afos

B.( )31 a41 afios

C. ( )42 anos o mas

3. Anos de laborar en la institucion
A. ( ) menos de 1 afio

B.( )de 1a3anos

C.( )de4 a9 anos

D. ( ) mas de 10 afios

4. Area en la que se desempefa
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Il. VARIABLE 1: FACTORES AMBIENTALES

5. En una semana tipica ¢ qué tan seguido se siente estresado en el trabajo?
A. ( ) Nunca

B.( )de 1a2dias

C.( )de 3 a4dias

D. ( ) todos los dias

6. De acuerdo con la pregunta anterior, ¢ para usted cual influye mas?
A. ( ) Cambio tecnologico

B. () Incertidumbre politica

C.( ) ambas

Indicador 1. Cambio tecnolégico

7. ¢ Utiliza herramientas tecnolégicas para realizar sus labores diarias?
A ()Si

B.( )No

8. iConsidera que las siguientes herramientas tecnolégicas facilitarian

sus labores diarias ? Puede marcar mas de una opcion

A. () Pantalla
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B. () Tablet

C. ( ) Computadora Portatil
D. ( ) Proyector

E. () Internet

F.( )Otro especifique cual

Si marcé alguna de las opciones ¢ por favor indicar como le ayudaria?

9. ¢ Utiliza usted algun tipo de digitalizacién en su puesto de trabajo?
A ()Si
B.( )No

10. Considera usted que la capacitacion es necesaria para utilizar las nuevas

herramientas de digitalizacién.
A. () Si, siempre

B. ( ) En ocasiones

C. ( ) Muy poco

C. ( ) Nunca

11. Piensa usted que podria ampliar sus conocimientos por cuenta propia.
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Si su respuesta fue si indique codmo lo haria; si su respuesta fue no comente

a causa de qué

Indicador 2. Incertidumbre politica

12. ¢Considera que la situacion econdémica del pais le afecta

econémicamente?
A.()Si
B.( )No

Si su respuesta fue Si, ¢ por favor indicar por qué?

13. ¢ Considera que el salario que percibe es acorde a las responsabilidades

que desempeina?
A.( )Si
B.( )No

Si su respuesta fue no, por favor amplie con una breve explicacion. Obligatoria

si la respuesta es no que la salte si es si

14. Se ha sentido preocupado por las decisiones recientes del gobierno por el

COVID 19

124



A.()Si

B.( ) No ¢Porqué?

lll. VARIABLE 2: FACTORES ORGANIZACIONALES

Indicador 1. Demandas de rol

15. ¢ Considera que, en su puesto de trabajo, maneja niveles de sobrecarga

laboral?
A.()Si
B.( )No

Por qué, de una breve descripcion

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

laboral? No aparece obligatoria al igual que si responde no si es i salta
A.()Si
B.( ) No

Si su respuesta es No indique por qué

17. ¢ Cual o cuales de las siguientes situaciones se presentan en su area de

trabajo?
A. ( ) Ausencia de union por parte del equipo de trabajo
B. ( ) Roces y division con otros compafieros

C. ( ) Falta de apoyo de la jefatura
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D. ( ) Exceso de trabajo
E. ( ) Falta de claridad en las directrices
F. ( ) Reprocesos por burocracia

G.( ) Otro especifique

H. ( ) Ninguna de las anteriores

Indicador 2. Demandas interpersonales

18. ¢ Como puede definir el ambiente en su lugar de trabajo?
A. ( ) Excelente ambiente de trabajo

B. ( ) Muy buen ambiente de trabajo

C. ( ) Buen ambiente de trabajo

D. ( ) Regular ambiente de trabajo

E. ( ) Mal ambiente de trabajo

Si su respuesta es “regular o mala” explique el por qué

19. ¢ Considera que la organizacion es un buen lugar para trabajar?
A ()Si

B.( )No

20. Considera que en su area existe el favoritismo

A ()Si

B.( )No
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En caso de indicar no pase a la pregunta 24
21. ;Ha senalado este aspecto a los encargados correspondientes? Amplie
A. () Si ¢ Cual fue la respuesta?

B. () No, ¢qué lo impidi6?

De acuerdo a la respuesta anterior si la respuesta es s, ¢ cual fue la respuesta

por parte de ellos? Si la respuesta es no ;qué se lo impidi6?

22. ;Como podria describir la relacién que lleva su equipo de trabajo?
A. ( ) Excelente, todos tenemos buena relacion

B. ( ) Buena, tengo mas conexién con algunos pero todos me agradan

C. ( ) Mala, les hablo por cortesia solo por cumplir funciones

D. ( ) Pésima, el ambiente es pesado y de cuidado.

23. Qué recomendaria para mejorar el ambiente laboral

24. En caso de necesitar ayuda a quién acudiria
A. ( ) Jefe inmediato

B. ( ) Grupo de trabajo

C. ( ) Compafiero

D. ( ) Otro supervisor

E. ( ) Ninguno
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F. ( ) Todos

IV. VARIABLE 3: FACTORES PERSONALES

Indicador 1. Asuntos familiares

25. ;El rol laboral que tiene en este momento le permite mantener un equilibrio
familia — trabajo?

A ()Si
B.( ) No

Por qué

26. ;Considera que algunas de las siguientes situaciones se presentan en su
vida segun su relacion trabajo- familia? Puede marcar mas de una opcion.

A. () Inadecuada interconexion en la relacion familia-trabajo.

B. () Le genera conflictos y fatiga mental

C. () Nole genera motivacion su trabajo porque siente que se aleja de su familia
D. ( ) Deterioro en la relacion conyugal- familiar

E. ( ) Ninguna de las anteriores

Indicador 2. Problemas econémicos

27. ¢ Recibe de manera correcta y puntual su salario?
A.()Si

B.( )No

38. ¢Considera que su salario actual es suficiente para satisfacer las

necesidades basicas?

()Si
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( )No

Si su respuesta fue No, ¢ por favor indicar por qué?

29.; Su salario es suficiente para cubrir los gastos personales y familiares?
SI()

NO () ¢Porqué?

30. Si su organizacion impartiera un curso sobre finanzas saludables o control

de finanzas, estaria de acuerdo en llevarlo
A.()Si

B.( )No

V. VARIABLE 4: DESEMPENO LABORAL

31. A lo largo de su estancia en la compainia ¢con qué frecuencia evaluan su

trabajo?

A. ( ) unavez al mes
B. ( ) por trimestre
C. ( ) diariamente

D. ( ) unavez al afio.

E. ( ) Otro, detalle
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32. Considera que su desempeno se ve afectado por diferentes factores de

estrés?

( ) Situaciones Econdmicas.

( ) Situaciones Politicas

( ) Cambios tecnolégicos

( ) Problemas en el equipo de trabajo

( ) Sobrecarga de trabajo

( ) Problemas en las instalaciones

( ) Problemas personales

( ) Deterioro en la relacion conyugal- familiar

( ) Estilos gerenciales

( ) Clima organizacional

( ) Conflictos Intergrupales (conflicto dentro del mismo grupo)
( ) Conflictos Intergrupales (conflictos entre grupos)

Otro especifique
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