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RESUMEN Y PALABRA CLAVE

La pandemia provocada por el Covid-19 contrajo varias consecuencias, tanto
positivas como negativas paralos seres humanos, por lo que los cambios que se tuvieron que
implementar en la vida cotidiana, desde el ambito personal hasta el profesional fueron
significativos, los cuales influyeronen la salud fisica y mental de la humanidad, teniendo
mucho mas impacto y concientizacion en los Gltimos tiempos la salud mental, ya que la
pandemia sometid a la sociedad a altos niveles de estrés, es importante mencionar que el
estrés es un mecanismo que ayuda al organismo a sobrellevar y enfrentar los retos que se
presentan en el diario vivir.

Existen diferentes factores que pueden ocasionar estrés sobre el ser humano, los
cuales se dividen en factores ambientales como la incertidumbre politica 0 econdmica,
factores organizacionales los cuales estan relacionados al entorno laboral como demandas de
las tareas o rol que se desempefia en el lugar de trabajo y los factores personales que abarca
temas propios del individuo como asuntos familiares.

La presente investigacion tiene como objetivo general, analizar el estrés laboral y sus
fuentes potenciales en tiempos de COVID — 19 en relacion con el desempefio de los
funcionarios del equipo de Billingy Cash del CBS de Cargill San José durante el afio 2021.

En consecuencia, de lo anteriormente mencionado para el desarrollo de la presente
investigacion se determin6 que tiene un enfoque cuantitativo ya que se buscan resultados
numéricos de facil comprension, asi como identificar las percepciones de cuarentay cinco

participantes, la herramienta de recoleccion de datos serd un cuestionario con preguntas
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abiertas, cerradas y semiabiertas, dichainformacion sera tabulada y graficada para el analisis
de los resultados.

Dentro de los principales resultados que arrojo6 esta investigacion, se puede observar
los empleados viven enfrentandose a constantes factores que les provoca estrés laboral, estos
pueden ser internos o externos a la organizacion, sin embargo, el factor estresor que méas
influye en el desempefio de los colaboradores y el cual es mucho mas frecuente es la fuente
potencial organizacional provocada por las sobrecargas laborales.

Dicho lo anterior, se puede concluir que las fuentes potenciales del estrés siempre van
a estar presentes en la rutina laboral, sin embargo, no todas las fuentes potenciales afectan de
la misma manera y no necesariamente influyen en el desempefio de los trabajadores, no
obstante, es importante apoyar a los colaboradores de forma que puedan gestionar
correctamente el estrés laboral con el fin de cumplir exitosamente los objetivos de la

organizacion.

Palabra clave: Estrés laboral, Fuentes potenciales, COVID — 19, factores ambientales,

factores organizacionales, factores personales, desempefio.
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ABSTRACT

The pandemic caused by Covid-19 brought with it a series of positive and negative
consequencesfor all human beings. Therefore, the changes that had to be implemented on a
daily basis in the personal and professional spheres were significant; these changes had a
significantimpact on the physicaland mental health of humanity, with the latter having much
more repercussion and awareness in recent years. Given that the pandemic subjected society
to high levels of stress, it is worth mentioning that stress is a mechanism that helps the body
cope and face the challenges that arise daily.

There are different factors that can cause stress on human beings, which are divided
into environmental factors, suchas politicaland economic uncertainty; organizational factors
which are related to the work environment such as the requirements of the tasks and roles to
be played in the workplace, and personal factors that comprise issues pertaining to the
individual only, such as family matters.

This research aimsto analyze work stressand its potential sources in times of COVID
- 19 in relation to the performance of the employees of the Billing and Cash team of the CBS
of Cargill San José during the year 2021.

Consequently, fromthe above-mentioned for the development of the presentresearch,
it was determined that it has a quantitative approach since we are looking for easy -to-
understand numerical results, as well as to identify the perceptions of forty -five participants,
the data collection tool will be a questionnaire with open, closed and semi-open questions,

such information will be tabulated and graphically illustrated for the analysis of the results.
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Among the main results of this research, it can be appreciated that employees live
constantly facing factors that cause them work stress, these can be internal or external to the
organization, however, the stressor that most influences the performance of employees, and
whichis much more frequentis the potential organizational source caused by work overloads.

Having said this, it can be concluded that potential sources of stress will always be
present in the work routine, however, not all potential sources affect in the same way and do
not necessarily influence the performance of workers, nevertheless, it is important to support
employees so that they can properly manage work stress to successfully meet the objectives

of the organization.

Keywords: Job stress, potential sources, COVID - 19, environmental factors, organizational

factors, personal factors, performance.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
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1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 Antecedentes internacionales y nacionales.

La pandemia provocada por el COVID — 19 genero6 grandes cambios a la humanidad,
la cual no se habia enfrentado a situaciones tan retadoras como las que dicha pandemia
contrajo, obligando al ser humano a ser mucho mas resiliente y creativo, sin embargo, este
panorama gener0 grandes niveles de estrés y ansiedad debido a las fuertes medidas tomadas
por los gobiernos para salvaguardar la salud de la sociedad y asi mismo atacar esta
enfermedad. Uno de los ambitos mas afectados, ademas del de la salud, fue el &mbito laboral
el cual fue gravemente perjudicado por las consecuencias de las medidas tomadas, ya que
muchas jornadas laborales se vieron reducidas y el teletrabajo fue implementado por muchas
empresas tantos publicas como privadas, por mencionar algunos ejemplos, provocando un
fuerte impacto en los conocidas fuentes potenciales del estrés (factor ambiental,
organizacional y personal) las cuales los trabajadores se vieron obligados a enfrentar y
sobrellevar durante el periodo de lapandemia, provocadapor el coronavirus, generando altos
niveles de estrés e incertidumbre, pudiendo afectar el desempefio de los colaboradores de las
organizaciones.

El estudio desarrollado por (Villalobos, 2021) titulado “Estrés laboral y factores
ambientales en los funcionarios del Banco Nacional de Mercedes Norte. Heredia, de Marzo
a Setiembre 2020 " trabajé con una poblacion de 7 personas del area de atencidn al publico,
donde se muestra que el factor que genera mayor estrés sobre los trabajadores del Banco
Nacional de Mercedes Norte es la carga inadecuada de trabajo y problemas con el equipo de
trabajo, adicionalmente otro de los factores que mayor incertidumbre y estrés generan sobre

dicha poblacion, es la situacién econémica del pais, ya que consideran que los proyectos o
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leyes atacan al sector medio y a la poblacion de clase media, por lo que les preocupa que la
situacion pueda empeorar, generando desempleo y un aumento en el costo de vida.

La investigacion desarrollada por (Real, 2021) titulada “El estrés laboral y clima
organizacional en el contexto Covid-19 de los colaboradores de Tawa Consulting SAC,
Lima, 2021 ” cuya poblacion seleccionada fueron 67 empleados de la empresa anteriormente
mencionada, donde se logra demostrar que existe una relacion estadisticamente significativa
entre el estrés laboral y el clima organizacional esto respondiendo al objetivo general el cual
eradeterminar larelacion entre el estrés laboral y climaorganizacional en el contexto COVID
— 19 de los colaboradores de la empresa donde se llevo a cabo el estudio, asi mismo se
comprueba que existe un nexo significativo, positivo y moderado entre los factores
ambientales y el clima organizacional.

La tesis desarrollada por (Ramos, 2021) titulada “Influencia del estrés en el
desempefio laboral de los trabajadores de la empresa Mibanco agencia La Victoria 2021 ",
la cual toma como muestra a 30 colaboradores siendo conformada ésta por 7 trabajadores del
area de atencion al cliente y 23 del departamento de captacion de datos. En relacion con lo
anterior, el objetivo general de esta investigacion esta basada en determinar la influencia del
estrés laboral en la muestra anteriormente mencionada, por lo que dicha investigacion
demostr6 que existe una correlacion bilateral del 0,727 lo que comprueba que el estrés si
influye en el desempefio laboral de los trabajadores, asi mismo se logra identificar que los
sintomas psicoldgicos, fisicos y conductuales también influyen de manera dptima con un
36.7%.

El estudio desarrollado por (Tusl, Brauchli, Kerksieck, & Baue, 2021) titulada
“Impact of the COVID-19 crisis on work and private life, mental well-being and self rated

health in German and Swiss employees: a cross-sectional online survey ”, para la cual la
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poblacion tomada en la investigacion fueron 2218 empleadosalemanes y suizos reclutados
por medio de un panel de servicio online, dicha investigacion concluyé que el 30% de los
empleados entrevistados percibieron que sus vidas personalesy laborales habian empeorado
producto al Covid-19, mientras el 10% indicaron que sus vidas laborales habian mejorado,
las reducciones de las jornadas laborales experimentadas se asociaron como un producto
negativo, por otro lado el trabajo desde la casa se implementé en su totalidad por primera vez
en ambos paises por lo que los trabajadores lo relacionaron como un impacto positivo en sus
vidas laborales.

En concordancia con la tesis desarrollada por (Neciosup, 2020) nombrada “Estres
laboraly Clima Organizacional en los colaboradores de laempresa BuenVivir S.A.C. 2020 ”
donde se tomd en cuenta una poblacién y muestra de los 30 trabajadores de la empresa, se
pudo determinar que, existe una relacion fuerte y significativa entre el estrés laboral y el
clima organizacional en la empresa Buen Vivir S.A.C, se logra identificar que los
colaboradores de dichaempresa experimentan altos niveles de estrés yaque debende realizar
sus tareas con rapidez y asi mismo asumir muchas responsabilidades lo que los hace percibir
presion en su dia a dia, entre los factores que se logran determinar como influyentes sobre el
clima organizacional son las dimensiones de responsabilidad, conflictos, recompensasy
relaciones.

Consecuente con lo anterior (Gaspar & Cabrejos, 2020) en su estudio titulado
“Factores que inciden al estrés laboral durante la pandemia por COVID — 19 en el personal
de enfermeria del servicio de emergencia del Hospital Ventanilla, Callao 2020" utiliz6 una
poblacion de 30 profesionales de enfermeria, entre ellos enfermeros y técnicos, en la cual se
pudo concluir que los factores ambientales, organizacionales y personales tienen una gran

incidencia (Rho: 0,912) sobre el estrés laboral durante la pandemia por COVID — 19, segun
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la investigacion los factores personales tienen una incidencia baja sobre el estrés laboral por
Covid-19, sin embargo la mayoria de encuestados dicen percibir un salario muy bajo en base
a sus responsabilidades por lo que esto contribuye a un aumento en el estrés laboral, por otra
parte los factores organizacionales tienen una incidencia media sobre el estrés laboral, esto
se evidencia ya que la poblacidn encuestada indica que las relaciones interpersonales en sus
areasdetrabajo son regulares, aumentando asisus niveles de estrés, consecuente a lo anterior
los factores ambientales tienen la incidencia mas alta sobre el estrés laboral durante la
pandemia por Covid-19, ya que la mayoria de los encuestados se refieren a que la
infraestructura de su lugar de trabajo no es la mas Optima, lo que favorecea un aumento en
el estrés laboral.

En consecuencia de esto, la investigacion realizada por (Elizondo & Salazar, 2019)
llamada “El sindrome de Burnoutsegun lateoria de Maslachy Jacksoncomo factor estresor
en el desempefio laboral del personal administrativo, caso departamento de Registro de la
Universidad Nacional de Costa Rica ”, conformada por una muestra de 42 colaboradores
que forman parte del personal administrativo, explica en su estudio que el sindrome de
Burnoutpuede ser manejadopor losempleados de unaforma mucho méas asertivasi se trabaja
en camparias de prevencidn, adicionalmente se destaca que es importante incentivar el factor
de la motivacién paralarealizacion laboral de los colaboradores,de formaque se pueda hacer
un uso idoneo de las habilidades del personal con el fin de que este se sienta a gusto con las
oportunidades que se le brinda en su area de trabajo.

El trabajo de investigacion de (Ledn, 2017) llamado “Analisis del estrés laboral de
los funcionarios del Instituto Nacional de Fomento Cooperativo (Infocoop), Sede Central,
enel primer cuatrimestre delafio 2017 ”, parala cual la poblacion ainvestigar fueron los 113

trabajadores que desempefian sus tareas en el Instituto Nacional de Fomento. Se pudo
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determinar, por medio de la informacidn recopilada en este estudio, que la mayoria de la
poblacion entrevistada (53%) afirmaron que sus trabajos los expone a diferentes problemas
desalud como losonel estrés, la tensién, presiony problemas ergonémicos,ademas, se logro
identificar que un tercio de los encuestados dicen no sentirse satisfechos con la forma de
liderarde su jefatura inmediata, aspecto que puede influir de manera positiva o negativa sobre
los colaboradores y su desempefio y motivacion.

La tesis desarrollada por (Chavez, 2016) titulada “El estrés laboral y su efecto en el
desempefio de los trabajadores administrativos del area de gestion comercial de Electrosur
S.A en el periodo 2015 ” escogi6é una poblacion que comprende a los trabajadores del
departamento de gestiébn comercial, siendo estos un total de 32 colaboradores, dicha
investigacion evidencid que en efecto el estrés laboral afecta de forma significativa y por
ende el desempefio de sus labores a los trabajadores del area en investigacion, segin los
resultados el estrés se produce debidoa lasaltas cargas laborales y exigenciaen el desempefio
de sus labores.

Por tanto (Bernotaite & Malinauskiene, 2016) en su investigacion titulada
“Workplace bullying and mental health among teachers in relation to psychosocial job
characteristics and burnout” se llevo a cabo con una muestra de quinientos diecisiete
profesores de Kaunas (Lithuania), dicho estudio concluyd, que el cuarto de los entrevistados
han sufrido de trastornos psicolégicos, como el agotamiento emocional y bajo desempefio en
sus lugares de trabajo, dicha investigacion mostro que el acoso laboral es un fuerte factor de
estrés, angustia y agotamiento adicionalmente se determiné que las condiciones de trabajo
psicosociales afectan la salud mental de los encuestados, por lo que medidas preventivas
como estrategias nacionales y politicas escolares deben de aplicarse en las instituciones para

promover el bienestar mental de los empleados.
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1.1.2 Delimitacion del problema.

La investigacion se llevo acabo de enero adiciembre del 2021, para los colaboradores
del departamento de Billing y Cash del CBS de Cargill ubicado en Belén, Heredia, Centro

Corporativo EIl Cafetal.

1.1.3 Justificacion.

El 06 de marzo del 2020 Costa Rica dio a conocer el primer caso confirmado por Covid-19,
conforme fueron pasando los dias y semanas los casos fueron aumentando, por lo que el
gobierno debi6 de tomar ciertas medidas, las cuales generaron un cambio importante en el
pais por lo que entre los sectores mas afectados se pueden mencionar el sector econémico y
empresarial, ya que las organizaciones, se debieron acoplar e implementar las 6rdenes dadas
por el gobierno y ministerio de salud de Costa Rica, dentro de estas medidas se pueden
recalcar la implementacion del teletrabajo, tanto en el sector publico como privado, la
restriccion vehicular y comercial, la cual consistia en el cierre de los comercios y la
circulacién vial a determinada hora, esto significo que muchos locales y empresas tuvieran
una disminucién considerable en su aforo, por ende en sus ganancias, lo que conllevo a un
aumento en el desempleo no solo nacional sino también mundial, por lo que al finalizar el
2022 se prevé un desempleo global de 207 millones de plazas, monto que podria llegar a
superar al afo 2019, por una diferencia de 21 millones de puestos, esto segun un articulo
publicado por (Gazcon, 2022), debido a esta situacion de inestabilidad laboral que ha
permanecido de forma critica en el pais por casi dos afios se considera importante el estudio
del estrés y sus fuentes potenciales o factores estresores sobre el sector laboral.

El estrés de no ser manejado de una correcta forma puede llegar a ser muy perjudicial para

el ser humano tanto que puede inducir en una afectacion fisica como mental para los
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empleados costarricenses, segun el modelo de estrés publicado por (Robbins & Judge, 2017)
se detallan las consecuencias que contrae cada factor o fuente potencial del estrés, siendo asi
que el factor ambiental tiene consecuencias fisioldgicas sobre el individuo, mientras los
factores organizacionales provocan consecuencias psicoldgicas entre los seres humanos, por
otro lado los factores personales pueden generar sintomas conductuales como por ejemplo
disminucion en el desempefio laboral, asi también lo muestra la investigacion realizada por
(Gaspar & Cabrejos, 2020) en la cual se comprueba que los factores anteriormente
mencionados tienen influencia sobre el estrés percibido por la poblacién encuestada.
Dicho lo anterior esta investigacion busca analizar como el estrés laboral y sus fuentes
potenciales en tiempos de Covid-19 afectaron el desempefio de los empleados del
departamento de Billing y Cash del CBS de Cargill San Jose, se considera importante esta
investigacion ya que hoy en dia la salud mental es un factor fundamental para el bienestar
integral del individuo y tanto las organizaciones como el propio empleado deben de ser
capaces de reconocer los factoresque pueden llegar a alterar o elevar sus niveles de estrés,
de forma que perjudiquen tanto su salud mental como su desempefio laboral; asi mismo se
considera esencial disefiar un plan de accion que ayude a los colaboradores a sobrellevar de
una manera mucho mas 0ptima el estrés y asi mismo identificar las fuentes potenciales para
implementar herramientas que beneficien el manejo de las mismas, lo cual generaria un

impacto positivo tanto para el empleado como para el empleador.

1.2 PREGUNTA DE INVESTIGACION

Durante los tltimos afios la salud mental ha sido un tema al cual se le ha dado la

importancia y concientizacion que la misma merece, sin embargo, con la llegada del
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coronavirus esta se vio gravemente perjudicada, ya que a nivel social y laboral los niveles de
estrés y ansiedad aumentaron considerablemente, por tal motivo realizamos la siguiente
pregunta de investigacion:

¢Qué influenciatuvo el estrés laboral y sus fuentes potenciales en tiempos de Covid-
19 en relacion con el desempefio de los funcionarios del equipo de Billing y Cash del CBS

de Cargill San José durante el afio 20217

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general
Analizarelestrés laboral y sus fuentes potenciales en tiempos de Covid-19 en relacion
conel desempefiode losfuncionarios del equipo de Billingy Cash del CBS de Cargill

San José durante el afio 2021.

1.3.2 Objetivos especificos

a. Determinar si los colaboradores del departamento de Billing y Cash del CBS de
Cargill San José presentaron el Sindrome de Burnout, en relacion con el agotamiento
emocional, la despersonalizacion y disminucién de la realizacion personal, debido al
estrés laboral en tiempos de Covid-19.

b. Identificar cuales fuentes potenciales del estrés influyen en el desempefio de los
trabajadores del departamento de Billingy Cash del CBS de Cargill San José, con el
fin de conocer la percepcion de los colaboradores con respecto a la relacion del

desempefio laboral y las fuentes potenciales del estrés.
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c. Elaborar una propuesta de tres recomendaciones que busque disminuir situaciones
generadoras de estrés y fuentes potenciales que puedan influenciar en el desempefio

de los colaboradores del departamentode Billingy Cash del CBS de Cargill San José.
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CAPITULO Il: MARCO REFERENCIAL
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2.1 MARCO TEORICO

2.1.1 Definicion de Estrés.

En la actualidad es muy comun escuchar entre compafieros, familiares y amigos la
frase “Estoy muy estresado” o “Qué estrés”y es que la sociedad cada vez aumenta el ritmo
que los seres humanos deben de llevar y es asi también en las organizacionesy el sector
empresarial, ya que los trabajadores deben de adecuarse al mismo para lograr cumplir con
los objetivos o metas de sus lugares de trabajo, lo cual puede llegar a aumentar sus niveles
de estres. El estrés se puede definir como: “Condicion dinamicaen la que el individuo se
enfrenta a unaoportunidad, unademanda o un recurso relacionado con lo que desea y cuyo
resultado se percibe tanto incierto como importante” (Robbins & Judge, 2017, p. 621).

El estrés es un estado necesario para el ser humano, este por lo general es percibido
como un sentimiento negativo, y de no ser manejado de la forma correcta por el individuo
puede provocar tanto dafios psicolégicos como fisicos, sin embargo el estrés también puede
tener un impacto positivo sobre la persona, ya que este es una respuesta a diferentes
situaciones de tensidn por lo que las hormonas que se liberan gracias al sistema nervioso y
glandulas suprarrenales ayudan a que el individuo pueda poner en marcha muchas de su}

s actividades y logre ejecutar en tiempo sus tareas, por lo que se puede considerar el

estrés como una respuesta necesaria del cuerpo humano.

2.1.2 Componentes del estres.
El estrés incluye tres componentes basicos, los cuales son: desafio percibido, el valor
importante y la incertidumbre sobre la resolucién, esto segiin Chiavenato (2017) que definio

los tres componentes anteriormente mencionados de la siguiente forma:
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a) Desafio percibido: Es el primer componente del estrés. Surge de la
interaccion entre las personas y su percepcion del entorno (no
necesariamente de la realidad). Los chismes o los rumores de que se
cerrara una empresa pueden provocar estrés en un trabajador, aun cuando
no exista una amenaza real.

b) Valor importante: El desafio s6lo provocara estrés si representa una
amenaza para algo que la persona considere importante o valioso. Los
rumores del cierre de una empresa tal vez no provoquen estrés en una
persona joven que tiene mejores oportunidades por delante.

c) Incertidumbre sobre la resolucion: Cada personainterpreta la situacion en
funcion de su capacidad paraenfrentar eficazmente el reto que se presenta.
Si unapersonapercibe quepuedemanejarlo confacilidad, no habra estrés.
También existe el efecto contrario, es decir, si la persona percibe que no
existe posibilidad alguna de que el problema se resuelva, sentird mucho
estrés. La tensidbn méxima se presenta cuando la dificultad que alguien
percibe en un reto es muy similar a su capacidad para cumplir lo que se le
pide. Amedidaqueelgrado dedificultad y el grado de capacidad se alejan,
el resultado se vuelve cada vez més incierto. Esta incertidumbre sobre el
desafio, y no el miedo a un resultado negativo, es lo que genera el estrés.
(p. 251)

Los componentes anteriormente mencionados sustentan la teoria de que el estres es
subjetivo, y que no todos los seres humanos presentan sintomas de estrés por los mismos
motivos, ya que paralo que una persona puede considerar importante o hasta grave para otra

puede ser algo normal e insignificante, esto se debe a las diferentes perspectivas y
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capacidades para manejar eventos o situaciones, por lo que como profesionales en talento
humano es importante identificar cuales son los factores que mas afectan a los trabajadores
con el fin de intentar minimizar los mismos para generar un ambiente saludable dentro de la
organizacion.

2.1.3 Cambios organizacionales y estres laboral.

Los cambios organizacionales representan un factor importante que incide sobre el
estrés de los trabajadoresy es por esta razon que muchos investigadores se han visto
interesados en el estudio de los efectos que dichos cambios pueden generar en el estado
mental de los colaboradoresy el como estos pueden sobrellevar los cambios organizacionales
planteados por las compafiias.

Un lider esun pilar fundamental dentro de unaorganizacion ya quedicha figurapuede
ayudaracumplirlasmetasy los objetivos, fortalecer lamotivacion de losempleados e influir
en el comportamiento organizacional, sin embargo existen los lideres negativos, los cuales
por el contrario, disminuyen la motivacion del equipo, no incentivan los cambios y la mejora
continua, por lo que es importante reconocer el tipo de liderazgo que se da dentro de la
organizacion con el fin de adaptar el mismo a las necesidades y metas del equipo, uno de los
tipos de liderazgo que se aportan al cambio organizacional son los lideres con un estilo
transformacional, “Estudios evidencian que los lideres transformacionales pueden influir en
el efecto de los empleados para que se mantengan comprometidos con el cambio y no lo
perciban como un factor estresante” (Robbins & Judge, 2017, p. 620).

Durante loscambios organizacionales los niveles de estrés aumentan ya que el cambio
siempre genera incertidumbre, miedo y resistencia, aqui es donde los lideres de una

organizacion tienen la tarea de ayudar al equipo a visualizar los cambios de forma positiva,
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por medio de incentivosy comunicacion, esta Ultima es muy importante ya que si toda la

organizacion esta enterada de los cambios desde la fase inicial hasta la implementacion de

los mismo se logra generar un sentido de pertenencia'y compromiso con la organizacion asi

mismo disminuye la incertidumbre y estrés entre los colaboradores.

2.1.4 Demandas y recursos

El estrés se relaciona con dos factores, los cuales son: las demandas y los recursos, los

cuales se definen a continuacion:
Las demandas son las responsabilidades, las presiones, las obligaciones y la
incertidumbre que los individuos enfrentanen el lugar de trabajo. Los recursos
son los elementos que el individuo puede controlar y que utiliza para para
resolver las demandas. Cuando unapersona presenta un examen en la escuela
0 se somete a una evaluacion anual en el trabajo, siente estrés debido que se
enfrenta a oportunidadesy presiones de desempefio. Una buena evaluacion de
desemperio podria determinar un ascenso, mayores oportunidades, un mejor
salario. Una mala evaluacion, en cambio, obstaculizaria la obtencion de un
ascenso, en tanto que una pésima evaluacion podria ser causa de despido. Si
el individuo tiene la posibilidad de aplicar los recursos para las demandas,
como estar preparado para laevaluacion u obtenerapoyo social experimentara
menos estrés. (Robbins & Judge, 2017, p. 623)

Segun la cita anterior se puede concluir que los recursos son esas herramientas con
las que cuenta el individuo para hacer frente de la mejor manera a los causantes o factores
que propician a generar estrés, que en otras palabras serian las demandas. Estos recursos son

realmente importantesy es fundamental que los colaboradores logren reconocer los mismos,
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ya que estos serdn de gran ayuda para mitigar el estrés que cualquier situacion le pueda estar
generando, de forma que disminuya las consecuencias que la tensién le provoque tanto al
cuerpo como a la mente.

2.1.5 Fuentes potenciales del estrés laboral.

Es comun escuchar sobre el estrés laboral y sobre unay mil razones por las que
compaferos de trabajo se quejany dicen sentirse estresados, pero realmente ;cuales son esos
factores que generan estrées entre los colaboradores de una organizacion? A continuacion, se
detallan y explican las reales fuentes potenciales de estrés laboral, las cuales se dividen en
tres factores: Factores ambientales, factores organizacionales y factores personales:

a) Factores ambientales: Asi como la incertidumbre ambiental influye en el
disefio de la estructura de una organizacion, también redundaen los niveles de
estrés entre sus empleados. De hecho, la incertidumbre es la razon principal
por el cual las personas tienen problemas para afrontar los cambios
organizacionales. Existen tres tipos principales de incertidumbre ambiental:
econdmica, politica, y tecnoldgica.

b) Factores organizacionales: En una organizacion no faltan factores que causan
estrés, ejemplos de ello son las presiones para evitar errores o finalizar las
tareas en un tiempo limitado, la sobrecarga de trabajo, un jefe demandante e
insensible, asi como compafieros desagradables. Estos factores se clasificaron
como demandas de la tarea, del rol e interpersonales.

e Las demandas de la tarea: Se relacionan con el puesto de trabajo
de un individuo e incluyen el disefio del puesto, las condiciones

laborales y la disposicion fisica del centro de trabajo. De forma

30



individual el factor que se relacionan de manera mas consciente
con el estrés en el centro laboral es la cantidad de trabajo que se
necesita realizar, seguido por la presencia de fechas limite
cercanas.

e Lasdemandas del rol: Se relacionan con las presiones que sufre un
individuo en funcién del rol especifico que desempefia en la
organizacion. Los conflictos de roles generan expectativas que
pueden ser dificiles de reconciliar y satisfacer. La sobrecarga del
rol se experimenta cuando se espera que el empleado realice
demasiado trabajo. La ambigiedad del rol surge cuando las
expectativas del puesto no se entiendencon claridad y el trabajador
no esta seguro de lo que debe de hacer.

e Las demandas interpersonales: 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 comparieros y supervisores
incluyendo las peleas, la intimidacion, la descortesia, el
hostigamiento racial y el acoso social, estan muy relacionadas con
el estrés laboral.

c) Factores personales: El empleado comin trabaja de 40 a 50 horas por semana.
Pero lasexperienciasy los problemas que enfrentan individuos en las otras 120

horas pueden reflejarse en el trabajo. Por lo tanto, la Gltima categoria incluye
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los factores de vida personal del empleado, como los problemas familiares y

las dificultades econdmicas personales. (Robbins & Judge, 2017, pp 624-625)

Es importante identificar dentro de las organizaciones cuales son los factores
estresores o fuentes potenciales del estrés que se influyen en las jornadas laborales de los
trabajadores, pudiendo afectar el ambiente organizacional y el desempefio de la organizacion
afectando el cumplimiento de las metas y objetivos propuestos, segun estudios existen tres
grandes fuentes potenciales del estrés las cuales abarcan situaciones macro como la politico
y economia del pais a circunstancias micro como lo son aspectos personales de cada
colaborador, estos factores desencadenan consecuencias fisiologicas como enfermedades y
problemas cronicos de salud, sintomas psicoldgicos como ansiedad, e incertidumbre y
problemas conductuales que van mas relacionados al desempefio laboral del individuo, dicho
lo anterior es importante estudiar dichos factores y buscar minimizar las consecuencias de
los mismos en la organizacion, incentivando el manejo adecuado de los recursos e
implementando herramientas organizacionales que ayuden a los colaboradores, como

talleres, actividades recreativas y contar con una red de apoyo social.
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Figura N° 1
Modelo del estrés — Fuentes Potenciales

STNES LR Un modelo del estrés

Fuentes potenciales

Factores ambientales
* Incertidumbre econémica
* Incertidumbre politica
* Cambio tecnologico

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

Diferencias individuales
® Percepcion
* Experiencia en el Irobaio
* Apoyo social
* Rasgos de personalided

Esirés oxperimentado

Consecuencias

Sintomas fisiologicos
® Efectos inmediatos
* Enfermedodes
* Problemas cronicos de salud

Sintomas psicologicos
* Ansiedad
* Disminucion del bienestar emocional
* Disminucion de la satisfoccion laboral

Factores personales
* Asuntos familiares
* Problemas econémicos

Sintomas conductuales
* Disminucion del desempeiio laboral
* Mayor ausentismo
* Mayor rotocion de personal

~ —— Diferencias culturales

Fuente: Datos Obtenidos de (Robbins & Judge, 2017, Comportamiento Organizacional, p. 624).
2.1.6 Consecuencias del estrés laboral

El estrés se puede manifestar en el cuerpo humano de diferentes formas, desde
dificultad para latoma de decisiones, problemas de presion arterial, dolores estomacales,
insomnio entre otros. Estos sintomas se categorizan como sintomas fisioldgicos,
psicoldgicos y conductuales.

A continuacion, se categorizan cada uno de ellos:

a) Sintomas fisiolégicos: En un principio los estudios del estrés se concentraron
en los sintomas fisioldgicos, ya que la mayoria de los investigadores eran
profesionales delareade salud, por lo que sus investigaciones concluyeron que
el estréspodiainduciren cambios metabolicos, aumento de frecuencia cardiaca
y hasta provocar ataques cardiacos. Un estudio de largo plazo realizado en

Reino Unido revel6 que la tension laboral estaba relacionada con mayores
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b)

niveles de enfermedades coronarias. Otro estudio realizado con trabajadores
de servicios humanos daneses encontr6 una relacion entre altos niveles de
agotamiento psicoldgico extremo en la unidad de trabajo y niveles
significativamente elevados de ausencias por enfermedad.

Sintomas psicoldgicos: La insatisfaccion laboral es una causa evidente de
estrés, sin embargo, el estrés se manifiesta en otros estados psicolégicos como
tension, ansiedad, irritabilidad, aburrimiento e indecision. Por ejemplo, un
estudio que registrd las respuestas fisioldgicas de los empleados durante un
tiempo encontrd que el estrés ocasionado por mayores cargas de trabajo estaba
relacionado con menores niveles de bienestar emocional.

Los puestos de trabajo que imponen demandas multiples y conflictivas o que
no ofrecen claridad sobre lasobligaciones, la autoridad y las responsabilidades
deltrabajadoraumentan el estrésy la insatisfaccion. De manerasimilar, cuanto
menos control tengan las personas sobre el ritmo de su trabajo, mayor seré el
estrésy la insatisfaccion. Parece que los puestos de trabajo que brindan escasas
variedad, significancia, autonomia, retroalimentacion e identidad provocan
estrésy reducen lasatisfacciény el involucramiento en el trabajo. Sin embargo,
no todas las personas reaccionan de la misma forma ante la autonomia. Para
quienes tienen un locus control externo, un mayor control del trabajo aumenta
la tendencia a experimentar estrés y agotamiento.

Sintomas conductuales: A lo largo del tiempo, se han llevado a cabo
investigaciones sobre la conducta y el estrés en varios paises, y las relaciones
parecen ser relativamente consistentes. Los sintomas conductuales del estrés

incluyen reducciones en la productividad, mayor ausentismo y rotacion, asi
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como cambios en los habitos alimenticios, mas tabaquismo o consumo de
alcohol, habla rapida, inquietud y trastornos de suefio. (Robbins & Judge,
2017, pp 628-629)

Segun la cita anterior se puede concluir como el estrés puede llegar a tener efectos
negativos sobre el organismo humano, comdnmente se pensaba que el estrés era un tema
mucho mas psicoldgico, sin embargo gracias a diversas investigaciones se ha podido
demostrar que las consecuencias del estrés van masalla, que pueden provocar enfermedades
graves para el cuerpo o cambios en la conducta de las personas y es que es algo realmente
sorprendente como el cerebro y todos los 6rganos del cuerpo humano se conectan entre si,
poresto es esencial lograr comprender que el serhumano esunindividuo integral, sila mente
esta mal el cuerpo empezara a presentar diversas afeccioneso viceversa si el cuerpo no se
encuentra en un estado idoneo, la mente presentara consecuencias negativas. El estrés es una
emocion que se puede controlary esto dependede cada individuo, comose indicé en el texto,
todas las personas tienen diferentes recursos para afrontar las demandas, lo esencial es
reconocer cuales son esos recursos y esas demandas y buscar conectar cada unade la mejor
manera, pudiendo afrontar correctamente el estrés y es que el estrés es una emocion
importante, como estar feliz o triste para el ser humano, ya que se liberan quimicosen el
cuerpo que ayudan regular la estabilidad emocional.

Los sintomas y consecuencias anteriormente citadas no solo pueden llegar afectar la
vida personal del individuo, sino también puede llegar a influir en el desempefio laboral del
colaborador, pudiendo afectar los objetivos y metas de la organizacion.

Diversos estudios han investigado la relacion entre el estrés y el desempefio.
El patrén més estudiado de esta relacion es la U invertida que se presenta en la

figura 2. La logica de la U invertida es que los niveles de bajos a moderados
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de estrés estimulan al cuerpo y aumentan su capacidad parareaccionar. Asi los
individuos suelen realizar mejor sus tareas, con mas intensidad o mayor
rapidez. Pero demasiado estrés impone demandas insoportables en un
individuo, lo que redunda en un desempefio menos eficiente. (Robbins &
Judge, 2017, p. 629)

Se cree que el ser humano requiere ciertos niveles de estrés parapoder ejecutar tareas
con mayor eficiencia y eficacia, al punto que podria considerarse el estrés como una fuente
de motivacion para que el trabajador cumpla con sus obligaciones mucho mas rapido y con
unamejor calidad, sinembargo esto puede llegar a ser un poco contradictorio yaque el estres
estd considerado como un sentimiento o sensacion negativa para las personas, por lo que
podriaporelcontrario llegar a afectar su desempefiolaboral al sentirse ansiosas y angustiadas

por sus obligaciones.

Figura N° 2
Relacion de U invertida propuesta entre el estrés y el desempefio laboral

Alto

Desempefio —»

Q. re—

o

BCiO O ——— E‘fré’ ———— A“’O

Fuente: Datos Obtenidos de (Robbins & Judge, 2017, Comportamiento Organizacional, p. 630).
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2.1.6.1 Consecuencias del estrés en el cuerpo.

El cuerpo humano presenta consecuencias debido al estrés generado, sin embargo
¢ Qué sucede con el cuerpo cuando se enfrenta a situaciones estresantes? Leopoldo Ceballos
del Castillo (2020) explica las reacciones del cuerpo a dicha emocidn de la siguiente manera:

Cuando se vive una situacion de estrés, ya sea puntual o mantenida en el
tiempo, nuestro organismo activa los elementos necesarios para garantizar la
supervivencia y optimizar el rendimiento, preparandonos para que, en caso de
que exista un conflicto, tengamos disponibles los recursos necesarios para
atacar, defendernos o huir. El sistema neurovegetativo, también conocido
como sistema nervioso autbnomo, se encarga de hacer que la supervivencia
sea posible y de mantener el equilibrio del cuerpo ante los diferentes retos,
activando y desactivando sin un control consciente muchas funciones
disefiadas para mantenernos con vida. Este sistema es el responsable de
prepararnos para el enfrentamiento o la huida en caso de un conflicto. Entre
otras cosas se encarga de: Alterar el ritmo respiratorio y cardiaco, reducir
funciones reproductoras, interrumpir el embarazoy el ciclo menstrual, reducir
la calidad del espermay el mantenimiento de los 6rganos y las funciones
sexuales, reducir la funcién digestiva: con el estrés nuestros intestinos reciben
menos recursos para realizar la digestion y tensar la musculaturay prepararla
para la accion. Todo esto se une a una gran cantidad de hormonas encargadas
de transmitir las Ordenes de activacion y desactivacion a los diferentes
organos. Las hormonas son los mensajeros quimicos de nuestro organismo y
durante el periodo de estrés aumentan considerablemente, ya que son las

encargadas de activar gran parte de los cambios que hemos visto. Las
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funciones cerebrales también se ven alteradas y existe un incremento de
neurotransmisores y de actividad neuronal, forzando cambios de percepcion
en los sentidosy alterando lamemoria, aprendizaje, gestion de emociones, efc.
Este proceso tiene un coste altisimo para el organismo y genera un gran
desgaste en todos los drganos. Cuando se mantiene el estrés durante mucho
tiempo, nuestro cuerpo empieza a fallar y se producen problemas organicos,

musculares, circulatorios, digestivos, sexuales, conductuales. (pp 17-19)
Es curioso como el cuerpo humano se prepara ante cualquier situacién en la cual se
vea amenazado y asi libera hormonas que sirven como recursos para el individuo para
enfrentar las situaciones que se perciben como un peligro para el cuerpo o mente. El estrés
€S mas que una emocion o sentimiento que se puede experimentar, este realmente es todo un
mecanismo que genera el cuerpo humano para regular su funcionamiento adecuadamente,
por medio del estrés se pueden sentir sensaciones aterradoras como lo es una respiracion
rapida, dolores corporales 0 musculares, sin embargo si se analiza desde otro punto de vista
el estrés es el que libera sustancias quimicas que lo que hacen es mantener al ser humano con
vida ante la adversidad, como decir un instinto de supervivencia que ayuda a enfrentar
situaciones dificiles, si se estudia desde el ambito laboral, al sentir estrés el colaborador
realizard con mayor prontitud, responsabilidad y compromiso su labor, sin embargo una
persona gque no sienta estrés por sus funciones puede entrar en una zona de procrastinacion,
es claro que todo exceso siempre seré perjudicial para el ser humano, por lo que se resalta la
importancia de contar con los recursos adecuados para evitar cruzar limites y perder el

equilibrio en temas tan importantes como la salud fisica y mental.
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2.1.6.2 Consecuencias del estrés en las organizaciones.

Como se ha mencionado anteriormente, el estrés genera consecuencias fisiologicas,

sin embargo, no se puede dejar de lado las consecuencias para la organizacion al tener que

vigilar y lidiar con la tension de sus colaboradores, a continuacion, se detallan algunas

consecuencias del estrés en las organizaciones:

a)

b)

Costos de asistencia médica. El estrés tiene repercusiones en la salud y el
bienestar de las personas. Las organizaciones cargan con gran parte de los
costos de la asistencia médica y hospitalaria de sus empleados.
Absentismo y rotacion. La insatisfaccion y el estrés causan a las
organizaciones muchos mas problemas que los costos directos de asistencia
médico-hospitalaria. También constituyen una fuente de costos indirectos en
forma de absentismo y rotacion de personal. La insatisfaccién es una de las
principales causas del absentismo, el cual representa un costo muy alto para la
organizacion. Algunas investigaciones calculan que una sola falta no
programada de un trabajador cuesta mas de 650 dolares. Ademas, entre 1992
y 1995, los indices de absentismo aumentaron cerca de 15%. La insatisfaccion
tambien acelera la rotacion de personal. La sustitucion de personas que
abandonan la organizacion es otro costo oneroso.

Poco compromiso con laorganizacidn. Lainsatisfaccion tambiéndisminuye el
compromiso con la organizacion, o sea, la medida en que las personas se
identifican con laempresa que las emplea. EI compromiso involucra el deseo
de invertir grandes dosis de esfuerzo para provecho de la organizacion y la
intencion de permanecer en ella mucho tiempo. En muchas organizaciones, las

politicas de reduccion del personal afectaron seriamente el compromiso.
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Cuando el adelgazamiento (downsizing), la reingenieria y los recortes de
personal se aplican de manera intensiva y poco habil, dafian la lealtad de las

personas hacia la organizacion.

d) Violencia en el centro de trabajo. Con frecuencia las agresiones entre los

miembros de una organizacion se deben a grados extremos de insatisfaccion y
estrés. A fin de reducir la violencia en los centros de trabajo, algunas
organizaciones capacitan a sus gerentes y supervisores para que mejoren el
ambiente laboral. Los cursos incluyen sesiones sobre delegacion de poder,
resolucion de conflictos y refuerzo positivo.

Bajo rendimiento. Eldesempefio deficiente indica unadiscrepancia en relacion
con las expectativas. Cuando éstas no se cumplen, el gerente se encuentra ante
un problemade desempefio de sus subordinados. Buena parte de los problemas
de rendimiento esta relacionada con el estrés y sus implicaciones laborales.

(Chiavenato, 2017, pp 256-257)

Es muy interesante identificar como el estrés no afecta Gnicamente a la persona que
lo esta sufriendo sino que también, afecta indirectamente a las personas con las que se rodea,
para efectos de esta investigacion, un colaborador o colaboradores estresados afectarana la
organizacion, por medio de muchas maneras, como por ejemplo: un rendimiento bajo puede
llevar al incumplimiento de metas y objetivos del equipo, asi mismo un colaborador
insatisfecho buscard nuevas oportunidades que logren satisfacer sus necesidades de
superacion porlo que esto conllevaraaunarenuncio o despido, lo cual impacta en el rotacion
de los trabajadores, lo que significa gastos para la compaiiia, ya que las contrataciones e
inversiones a nivel de talento humano, conllevan cierto valor econémico, adicionalmente,

cuando un equipo tiene bajas de colaboradores, se tiende a la sobrecarga laboral entre los
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entres empleados lo que puede desencadenar altos niveles de estrés entre las personasy asi
mismo generar un ambiente laboral poco 6ptimo para el bienestar mental y fisico de los

colaboradores.

2.1.7 Sintomas del estrés laboral.

El estrés se puede categorizar en tres sintomas los cuales son: fisioldgicos,
psicologicos y conductuales, en la siguiente imagen se puede enlistar algunas de las
afecciones que el ser humano puede presentar cuando se encuentra bajo estrés o tension
laboral, las cuales van desde insomnio hasta problemas de presidn sanguineas y digestion.

Figura N° 3
Sintomas tipicos del estrés

in dc

Fuente: Datos Obtenidos de (Chiavenato, 2017, Comportamiento Organizacional, p.252).
2.1.8 Manejo del estrés.

El manejo del estrés es un tema esencial que tanto las personas que experimentan
niveles de tensidn en sus rutinas, como las organizaciones deben de estudiar e implementar
herramientas adecuadas para mitigar el impacto en el cuerpo y mente humana generado por
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el estrés, sin embargo, ¢los individuos y la organizacion tienen la capacidad para reconocer
cuando es necesario atacar el estrés? Se podria decir que los empleados y las organizaciones
tienen diferentes perspectivas con respecto al nivel de estrés tolerable en el trabajo.
Puesto que niveles de estrés de bajos a moderados suelen ser funcionales y
conducir a un mejor desempefio, es posible que los gerentes no se preocupen
cuando losempleados experimentan estrés. Sin embargo, es muy probable que
los individuos perciban el estrés aun en niveles muy bajos, como algo
indeseable. Por consiguiente, no seria raro que los empleadosy la gerencia
tuvieran nociones diferentes de lo que constituye un nivel de estrés aceptable
en el trabajo. Es muy probable que lo que la gerencia considera un “estimulo
positivo que mantiene el flujo de adrenalina” se interprete COmMo una presion
excesiva por parte del empleado. (Robbins & Judge, 2017, p. 630)
Esta diferencia de percepcionesse da debido a las necesidades de cada parte, por un lado el
colaborador puede sentir tensién o angustia ante cualquier situacion laboral, lo que le va a
provocar algin sintoma de estrés y va asociar como algo negativo, sin embargo la
organizacion vela por el cumplimiento de sus objetivosy el funcionamiento éptimode la
compaiiia, por lo que para esta el estrés bajo o moderado sobre los colaboradores puede
significar un estimulo positivo para el colaborador, mientras para el colaborador esto
representa una emocion negativa, la cual puede conllevar a consecuencias poco beneficiosas

para la organizacion.

2.1.8.1 Métodos para el manejo del estres.
Existen muchos métodos en la actualidad que ayudan a combatir el estrés en el ser

humano, desde meditaciones, respiraciones hasta libros de autoayuda que buscan ayudar al
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individuo a controlar sus niveles de estrés, a continuacion, se detallaran algunos métodos

para el manejo del estrés tanto a nivel personal como organizacional, esto segin un enlistado

proporcionado por Robbins & Judge (2017).
Métodos individuales: Un trabajador puede y debe asumir la responsabilidad
personal de reducir sus niveles de estrés. Las estrategias individuales que han
demostrado ser eficaces incluyen las técnicas de administracion del tiempo,
ejercicio fisico, entrenamiento en relajacion y contar con redes de apoyo
social.
Métodos Organizacionales: Varios factores organizacionales que causan
estrés, en particular las demandas de la tarea y el rol estan controlados por la
gerencia, por lo cual son susceptibles de modificarse o cambiarse. Algunas
estrategias serian mejorar la seleccidn de personal y la asignacién de puestos,
ofrecer capacitacion, establecer metas, redisefiar puestos de trabajo, lograr una
mayor participacion de los trabajadores y una mejor comunicacion
organizacional, asi como ofrecer periodos sabéticos y programas de bienestar
corporativo. (p. 631)

Consecuente a lo anterior, es una responsabilidad tanto del trabajador y la
organizacion implementar métodos que ayuden a disminuir los niveles de estrés tanto a nivel
personal como organizacional, los métodos individuales anteriormente enlistados, son
actividades que se conocen por sus beneficios en el cuerpo y mente humana, sin embargo es
dificil que el ser humano losimplemente no solo como herramientas para disminuir el estrés,
sino también como un estilo de vida, que ayudara positivamente al manejo del estres en el
trabajo, como se mencionaba anteriormente es importante que el colaborador tome

responsabilidad sobre su salud fisica y mental, como asi mismo la organizacion debe de
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trabajar en conjunto con el trabajador, proporcionando un ambiente laboral calido, en el cual
el colaborador pueda sentirse seguro y valorado, las organizaciones tienen gran influencia
sobre lostrabajadores por lo que esimportante quetambién se implementenmétodos eficaces
del manejo del estrés a nivel organizacional que ayuden al colaborador a sobrellevar los
niveles de estrés cotidianos de una forma mucho mas adecuada.

2.1.8.2 Diferencias en la capacidad del manejo del estrés.

Existen colaboradores que ante situaciones de estrés pueden dar resultados muy
positivos, mientras que otros por el contrario pueden sentirse ofuscados, por lo que su
rendimiento o desempefio no precisamente va a ser el deseado, por lo que debido a esto se
puede concluir que existen diferencias en la capacidad del manejo del estrés entre los
colaboradores, a continuacion, se detallan las mismas, las cuales segin estudios se dividen
en cuatro variables relevantes.

e Percepcion: Los empleados reaccionan con base a su percepcion de la
realidad, mas que en funcion de la realidad misma. Por consiguiente,
la percepcion moderara la relacion entre la condicion de estrés
potencial y la reaccion de un trabajador ante ella. Frente a un recorte
de personal, quiza una persona tema perder su trabajo, mientras que
otra podria considerarlo como unaoportunidad. Entonces el potencial
del estrés no radica en las condiciones objetivas, sino de la
interpretacion que de ellas hace el empleado.

e Experienciaeneltrabajo: La experienciaen el puesto de trabajo tiende
a relacionarse de manera negativa con el estrés laboral. Se han

planteado dos explicaciones: La primera es el repliegue selectivo. Es
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mas probable que la rotacion voluntaria ocurra entre personas que
experimentan mas estrés. Asi, quienes permanecen en la organizacion
mas tiempo son los individuos con rasgos de mayor resistencia al
estrés en general, 0 a las caracteristicas especificas del estrés en su
organizacion. La segunda explicacion es que las personas con el
tiempo desarrollan mecanismos para manejar el estrés. Como esto
toma tiempo, los miembros méas antiguos de la organizacion tienen
mayor probabilidad de adaptarse por completo y deberian de
experimentar menos niveles de estres.

Apoyo social: Es decir las relaciones con los colegas o supervisores
mitiga el impacto del estrés. Se trata de una de las relaciones mas
documentadas en la literatura sobre el estrés. El apoyo social actla
como un paliativo y mitiga los efectos negativos.

Rasgos de personalidad: Es probable que los sintomas de estrés que se
manifiestan en el trabajo se originen en la personalidad del individuo.
Quizé el rasgo de personalidad mas estudiados en cuanto al estrés sea
el neuroticismo. Como cabria esperarse, los individuos neuréticos, con
mas proclives a experimentar tensiones psicologicas. Las evidencias
sugieren que esta personas son mas propensas a creer que existen
factores de estrés en su ambiente laboral, de manera que parte del
problema consiste en que consideran que su entorno es mas es mas
amenazante. Ademds, tienden a seleccionar mecanismos de

afrontamiento menos adaptativos, y a utilizar la evitacion como una
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forma de manejar los problemas, en lugar de tratar de resolverlos.
(Robbins & Judge, 2017, pp 626-627)

En base a la cita anterior, se puede evidenciar que la percepcion de los niveles de
estrés es un tema completamente subjetivo y que esto dependera al 100% de las capacidades
de cada individuo para enfrentar los sintomas y consecuencias del estrés, todos los seres
humanos tienen formas de reaccionar a distintas circunstancias y esto va a depender de
diferentes factores como que interfieren en la reaccion como la percepcién o los rasgos de la
personalidad, que son factores sumamente personales e impredecibles, por lo que aqui es
donde es todavia mucho méas importante que el colaborador tenga la capacidad de reconocer
cuando se encuentra bajo altos nivelesde estrésy asi mismo que la organizacién pueda hacer
frente a las necesidades del trabajador.

2.1.9 Reduccion de la insatisfaccion y estrés laboral.

Las organizaciones tienen la capacidad y el poder por diferentes medios para apoyar
asuscolaboradoresareducir lainsatisfacciony el estrés laboral, Idalberto Chiavenato (2017)
enlista los siguientes medios como los principales para la reduccion de la insatisfaccion y
estrés laboral:

a) Enriguecimiento del trabajo: La naturaleza de la tarea ejerce enorme
influencia en la insatisfacciony el estrés de las personas. Algunas
medidas para manejar esta situacién se concentran en las tareas
asignadas a las personas. El enriquecimiento es una técnica que se
utiliza para aumentar la complejidad y el significado del trabajo a fin
de disminuir la monotonia de las labores simples y repetitivas y

aumentar gradualmente su variedad y sus desafios.
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b) Rotacion de puestos: Muchas organizaciones optan por la rotacion de
personal en varios puestos con el objeto de reducir la insatisfaccion y
el estrés. La posibilidad de ocupar diferentes cargos de complejidad
equivalente es una manera de huir de la rutina y del estancamiento,

c) Andlisis de puestos: Sirve para aclarar al ocupante de un puesto las
expectativas de la funcion que desempefia. Ello implica mejorar la
comunicacion con supervisores, colegas, subordinados e incluso
clientes

d) Entrenamiento de habilidades: Es una manerade ayudar a las personas
a cambiar lo que genera insatisfaccion o estrés en su trabajo. La idea es
aprender a definir metas, identificar obstaculos para el desempefio
exitoso,

e) Oportunidad para hablar sobre el trabajo: La capacidad para manejar
positivamente las experiencias laborales estresantes o insatisfactorias
aumenta cuando la persona tiene la oportunidad de hablar de sus
problemas e inconformidades. Presentar quejas formalmente y
verbalizar opiniones son medios que garantizan una expresion activay
constructiva de las frustraciones del trabajo.

f) Participacion en la toma de decisiones: La oportunidad de entrar en
accion o tomar decisiones con base en las propias opiniones
proporcionaa las personas mayor seguridad paramanejar el estrés y la
insatisfaccion. (Chiavenato, 2017, p. 257)

La insatisfacciony estrés laboral van muy de la mano del ambiente laboral y en la

inversion de la organizacion en el desarrollo de los empleados, los colaboradores de una u
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otra forma buscan crecimiento laboral que los ayude a desarrollar habilidades y explotar sus
capacidadesal maximo, por lo que la organizacion se encuentra en el deber de implementar
métodos que ayuden a reducir la insatisfaccion y estrés laboral, provocada por una mala
administracion, ya que un empleado que se encuentre insatisfecho con su rol, no se sienta
valoradoy motivado, consecuentemente presentardsintomas de estrés laboral, lo cual no solo

afectara al individuo, sino también a su organizacion.

2.1.10 Origen del sindrome de burnout.

Hace algunos afios atras se empez6 a escuchar el término “Burnout” o “Quemado”,
lo cual se hacia referencia a un desgaste tanto fisicoy mental, dicho término fue mucho més
empleado en el &mbito laboral, Javier Lovo (2020) explica como naci6 el “Sindrome de
Burnout”.

La primera mencidn del término se encuentra en el trabajo de Graham Green,
quien en una publicacidn titulada “A burnout case” narra la historia de un
arquitecto, atormentado por la repeticion que le impone su profesion, por lo
que decide, como ultima salida, dejar la vida que lleva 'y marcharse a la selva
africana en busca de paz. (p. 111)

Es sorprendente como muchas veces el &mbito laboral puede llegar a absorber la vida
de un ser humanoy llevarlo a estados emocionales bastante graves, afios atras el término
“Burnout” no era escuchado o reconocido por la sociedad, sin embargo, con el paso de los
afos este ha descrito la salud mental de muchas personas en sus lugares de trabajo, por lo
que con esto se busca concientizar a los trabajadores y a las organizaciones de la importancia

de cuidar la salud mental.
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En estos primeros afios, el concepto de burnout no desperté mayor interés en
la comunidad cientifica, hasta que Maslach (1982) publica sus trabajos,
definiendolas bases que conforman el sindrome. Describié que este: involucra
cansancio personal, despersonalizaciony baja realizacién personal, que sigue
a la presentacién de estrés laboral por un tiempo prolongado. La influencia de
sus trabajos fue tal que, hasta el dia de hoy, los principios que ella cimento
siguen siendo aceptados por la comunidad cientifica. Christina Maslach, junto
al psicologo Michael P. Leiter, desarrollé un instrumento novedoso paramedir
el sindrome de burnout, que desde su publicaciony hasta el dia de hoy
continda siendo una de las pruebas més aplicadas en el &rea. (Lovo, 2020, p.
112)

Se podria concluir que el sindrome de burnout es una consecuencia del estrés e
insatisfaccion laboral, en la cual el colaborador entraen un desgaste y cansancio tanto fisico
como mental, debido a los altos niveles de estrés en los que se encuentra durante periodos
extensos, este término ha sido tan famoso que hasta ha sido investigado por psicélogos, los
cuales disefiaron unaprueba para aplicar a diferentes poblaciones en sus campos de trabajo,
la misma es conocida como la prueba de Maslach, la cual busca identificar si el individuo

presenta alguno de los sintomas del sindrome de Burnout.

2.1.11 Concepto del sindrome de burnout.
El concepto del sindrome de burnout fue creado por la psicéloga Christina Maslach
quien lo considera como:
Un sindrome psicolégico, de agotamiento emocional, despersonalizacion y

disminuida realizacién personal, que puede ocurrir en individuos normales.
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Esto implica que, cuando decimos que un profesional estd “quemado”, debe

reflejar el hecho de que una situacion (laboral, familiar o social) le ha

sobrepasado, agotando su capacidad de reaccion de manera adaptiva. (Lovo,

2020, p. 112)

Es muy interesante el término que se utiliza para describir el agotamiento o desgaste

tanto fisico o emocional que puede experimentar un individuo debido a situaciones que

sobrepasen sus capacidades y es que estar quemado o burnout basicamente es eso, dejar de

funcionar de la manera correcta y es realmente lo que pasacon el cuerpoy la mente cuando

se someten a situaciones dificiles que se pueden volver imposibles de sobrellevar para el

trabajador.

2.1.12 Manifestaciones y diagndstico del sindrome de burnout.

Gracias a diferentes investigaciones se ha logrado identificar las siguientes

manifestaciones en colaboradores diagnosticados con el sindrome de burnout:

Psiquiatricas: Deterioro silente de la persona, depresiony ansiedad
cronicas, alteraciones del caracter, suicidios, disfuncion familiar y
presencia de adicciones.

Cognitivas: Pérdida de significado y de valores, desorientacion
cognitiva, desaparicion de expectativas, modificacién del
autoconcepto, pérdida de la creatividad, cinismo, distraccion y
criticismo aumentado

Somaticas: Jaquecas, palpitaciones, hipertension, diarrea, insomnio,
dolor precordial, asma, catarros frecuentes, alteraciones menstruales,

fatiga cronica, lumbalgias, cervicalgias y alergias

50



e En el ambiente laboral, se ha encontrado detrimento en la capacidad
de trabajo y en la calidad de servicio prestada a los clientes, aumento
de la hostilidad en las interacciones y deficiencias en la comunicacion.
(Lovo, 2020, p. 115)

Debido a las manifestaciones anteriormente citadas, las investigaciones también se
han enfocado en un diagnéstico del Sindrome de Burnout, con el fin de lograr identificar si
una persona esta presentando sintomas de esta afeccion.

En cuanto al diagndstico del sindrome, existe una serie de instrumentos
desarrollados en estos ultimos afios. Sin embargo, el que continta siendo mas
utilizado es el Maslach Burnout Inventory. Otras pruebas disponibles son los
siguientes: Cuestionario Breve de Burnout, El Burnout Measure, Cuestionario
para la Evaluacion del Sindrome de Quemarse por el Trabajo, el Inventario de
Burnout de Psicologos. (Lovo, 2020, p. 115)

Es importante hacer uso de estas pruebas en el ambito laboral, ya que son
herramientas que ayudan a la organizacion y al colaborador a diagnosticar si hay presencia
del sindrome de burnout, esto con el fin de aplicar acciones que ayuden a reducir los efectos
de este sindrome, el cual presenta complicaciones somaticas, psiquiatricas y cognitivas, que
pueden llegar a afectar gravemente la calidad de vida del trabajo y el cumplimiento de metas
y objetivos de la organizacion.

2.1.13 Fases del sindrome de burnout.

El sindrome de burnout es unaafeccion que se empieza a desarrollar poco a poco y el

individuo que tenga signos de este sindrome podra ir presentando sintomas de forma

paulatina, segun investigaciones existen 5 etapas del sindrome de Burnout:
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1. Fase inicial o de entusiasmo: Las primeras sefiales de alarmasurgen en
esta fase inicial.

2. Fase de estancamiento: La persona duda acerca de su capacidad para
responder satisfactoriamente a las exigencias del entorno de trabajo (se
manifiesta el estrés)

3. Fase de frustracion: La persona se encuentra cronicamente frustrada en
su trabajo, ocasionando sentimientos de vacio.

4. Fase de apatia: Corresponde a la fase central del sindrome bumout y se
caracteriza por la tendencia de la persona a paralizar sus actividades de
trabajo, disminuye el ritmo de trabajo y se agudiza la falta de interés
por el mismo. Surgen las somatizaciones del desgaste profesional por
medio de alteraciones emocionales, fisicos y conductuales (por
ejemplo, irritabilidad, cambios de humor, pérdida de apetito, entre
otros)

5. Fase de quemado: Se caracteriza por el colapso emocional y cognitivo
que sufre la persona afectada y las importantes repercusiones sobre la
salud, el trabajo y la vida extralaboral, hasta el punto de que la persona
puede verse obligada a abandonar el trabajo como consecuencia del
estado de desgaste alcanzado y a no encontrar sentido a su vida.
(Revista Médica, 2021)

Toda afeccion que el cuerpo humano presente se desarrolla paulatinamente hasta
presentar sintomas notorios, sin embargo, se debe de ser responsable con el bienestar de la
salud fisica y mental, por lo que es importante identificar estas etapas y realizar una

autovaloracion de cada una de ellas y en caso de considerar que se enfrenta a algin sintoma
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de estas, es necesario buscar atencion profesional para evitar el desarrollo completo del
sindrome de burnout.
2.1.14 Factores de riesgo: Sindrome de burnout.

Diferentes situaciones que los trabajadores deben de presentar en el dia a dia pueden
llegar a ser causantes del estrés, como por ejemplo la falta de personal, tareas como la
atencion al cliente, ambiguedad en la expectativa de las funciones son algunos ejemplos de
factores de riesgo. Sin embargo, se ha creado una taxonomia de los factores de riesgo del
sindrome de burnout, que se dividen en cuatro niveles “Los factores de riesgo son
multivariados y van a comprender desde aspectos personales, sociales, organizacionales y
laborales hasta culturales. Con el surgimiento de nuevas modalidades de trabajo” (Lovo,
2020, p. 115).

Consecuente a lo anterior existen diferentes factores que influyen en el desgaste y
cansancio de los colaborados, sin embargo, estos factores no solo se dan en el ambito laboral,
ya que las dificultades personales y las presiones sociales pueden orillar al empleado a

desarrollar el Sindrome de Burnout.
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Figura N° 4
Ejemplos de factores de riesgo: Sindrome Burnout

mme Horarios de trabajo excesivos

mm  Bajos niveles de desafio

e Motivacion

mm  Ambigledad

mam  Crecimiento personal y laboral

mmm  |Nadecuadas condiciones del lugar de trabajo

mmm P OCO apoyo social

Fuente: Elaboracion propia. Datos Obtenidos de (Lovo, 2020, Sindrome de burnout: Un problema modemo p.

115).

2.1.15 Consecuencias del sindrome burnout en la salud mental.

El sindrome de burnout ademas de presentar sintomas y consecuencias fisicas tiene

un gran impacto en la salud y bienestar mental de las personas que desarrollan dicho

sindrome, dos de las consecuencias mas estudiadas e influyentes en la salud mental son la

angustia y la depresion.

a) Laansiedad esunaemocidénnecesariaquepuederepresentar unarespuesta

adaptativa al estrés. Pero en las personas que llevan mucho tiempo con

estrés, la ansiedad podria representar tanto una premisa como una

consecuencia del burnout. En este caso, se pueden experimentar multiples

sintomas:
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e Somaticos: palpitaciones, dificultad para respirar, temblor de las
extremidades o generalizado, sudoracion, piel fria, bocaseca, mareos,
nduseas, tension muscular.

e Psicolégicos: miedo intenso, sensacion de temor y amenaza, terror
psicoldgico, irritabilidad, panico, dificultades de concentracion,
insomnio.

b) La depresion se define como un trastorno del estado de animo,
caracterizado por sentimientos persistentes de tristeza, vacio y
desesperanza. No s6lo afectaa la vida escolar o laboral, sino tambiéna la
vida social y al disfrute de las propiasaficiones e intereses. A igual que la
ansiedad puede experimentar sintomas tanto somaticos como
psicolégicos.

e Somaticos: perdida / aumento del apetito, inquietud o pasividad.

e Psicoldgicos: sentimientos de tristeza, pérdida de placer,
desesperanza, pensamientos de suicidio, inutilidad, incapacidad,
insomnio, dificultades para concentrarse y memorizar. (Popa-Velea,
et al, 2020, pp 22-23)

Si se analizan las consecuencias del sindrome de burnout se puede determinar el
impacto tan negativo que este tiene en la salud fisicay mental, desencadenando enfermedades
que realmente afectan la calidad de vida de los colaboradores tanto personal como laboral,
por lo que las organizaciones deben de ser cuidadosasy procurar un ambiente laboral
saludable, implementar las herramientas que se han visto durante el capitulo para mitiga el

estrés y la insatisfaccion con el fin de minimizar los casos por sindrome de burnout, asi
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mismo los colaboradores deben de utilizar sus recursos propios para salvaguardar su

seguridad fisica y emocional.

2.1.16 Prevencion y tratamiento: Sindrome de burnout.

El sindrome de burnout no es unaafeccion incurable, igual que cualquier enfermedad
esta puede ser prevenida y tratada para mejorar la salud de la persona que presente sintomas
de este sindrome, por lo que se han estudiado diferentes alternativas en varias areas que
ayuden a tratar el Sindrome de Burnout.

Se han propuesto medidas de apoyo en las siguientes areas: emocional
(relacionada con las muestras de efecto, confianza y preocupacién por las
personas que laboran); instrumental (los adecuados recursos materiales para
realizar el trabajo y los necesarios incentivoseconémicos); informativa (que
le permita a los trabajadores tener el conocimiento sobre el sindrome y la
manera de contrarrestarlo); evaluativa [que seria una forma de
retroalimentacion en el profesional sobre sus propias actividades y la manera
de optimizarlas]. (Lovo, 2020, p. 116)

Segun las propuestas que se han dado como medidas de apoyo, se puede notar que el
tratamiento de este sindrome es la aplicacion de un conjunto de herramientas de la
organizacion como propias del trabajador, ambos deben de trabajar de la mano para buscar
un ambiente saludable en la compafiia que propicie condiciones 6ptimas para una buena
calidad de vida laboral para los trabajadores, esto a pesar de que este sindrome es dificil de
abordar para ambas partes, ya que cadasituacion es diferente, sin embargo se recomienda el
afrontamiento individual de los escenarios estresores, como asi mismo reconocer e intentar

mitigar los mismos en conjunto con la organizacion, adicionalmente se debe de trabajar en
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habilidadessocialesy crearunared de apoyosocialen laque lostrabajadores puedan sentirse

apoyados durante el proceso.

2.1.17 ¢ Qué es la prueba Maslach Burnout Inventory (MBI)?

La psicdloga Christina Maslach y la profesora de manejo del talento humana Susan
E. Jackson, dedicaron décadas en la investigacidn del burnout, en donde definen el bumout
como: “Una respuesta al estrés laboral crénico, conformado por actitudes y sentimientos
negativos hacia las personas con las que se trabaja, y hacia el propio rol profesional”
(Faundez, 2017), por lo que ellas trabajaron en una prueba que ayuda a determinar si el
colaborador est4 presentando alguno de los tres sintomas que conforman el burnout, los
cuales son: Agotamiento Emocional, Despersonalizaciony baja Realizacién Personal en el
trabajo, “El Maslach Burnout Inventory (MBI) de Maslach y Jackson es un instrumento
conformado por 22 items, que valoran en una escala de frecuencia de siete grados, los tres
sintomas o dimensiones que definen el burnout” (Faindez, 2017). La prueba de Maslach es
la méas utilizada por los expertos para lograr identificar silos colaboradores estan presentando
algunos de los tres sintomas anteriormente mencionados, esta prueba consta de una serie de
preguntas relacionadas a la percepcion de los trabajadores con relacién al agotamiento,
relacion laboral entre otros aspectos que ayudan a recopilar la informacion necesaria para
cumplir el fin de la prueba.

A pesar de que es una de las pruebas mas utilizadas para medir el Burnouty una de
las mas analizadas, aln surgen investigaciones empiricas que tratan de determinar la
exactitud de este instrumento, sin embargo, se han logrado demostrar algunas fortalezas que

presenta esta prueba.
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La gran aceptacion internacional: el MBI se ha aceptado extensamente en
todos los paises de América Latina, la UE y en los EE. UU.

Importante apoyo empirico de la estructura factorial.

Evidencia de validez concurrente: Maslach y Jackson obtuvieron
correlaciones significativas entre diversas escalas conductuales y el MBI,
utilizando como estimaciones esposas y comparieros de trabajo.
Evidencia de validez divergente: se ha evidenciado la validez divergente
de la escala por las correlaciones significativas que se han encontrado
entre las puntuaciones de dichaescalay lasdescripciones ante sus clientes,
la sobrecarga objetiva de trabajo, el tiempo total de contacto directo con
los pacientes y con las conductas del trabajador en el hogar, evaluadas por
sus parejas, a la vez, de las bajas correlaciones con deseabilidad social y

las correlaciones negativas con satisfaccion en el trabajo. (Faundez, 2017)

Segln investigaciones esta prueba es la mas veraz con relacion a la determinacién del

sindrome de burnouten los trabajadores y la misma “ha sido aplicada en mas del 90% en

todos los estudios empiricos del fendmeno en el mundo” (Falndez, 2017), lo que generaain

mas confianzaen la misma, a pesar de que los test no soy 100% confiables, la aplicacion de

la misma en las organizaciones puede ayudar a las mismas a darse una idea del estado

emocional, laboralmente hablando de los colaboradores, asi mismo es el inicio de una ruta

para trabajar en un ambiente laboral sano y amigable para los trabajadores.

2.1.18 Definicion de desempefio.

El desempefio es uno de los factores que mas se miden y analizan en las

organizaciones, ya que es considerado como un aspecto fundamental para revisar el
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cumplimiento de los objetivos tanto grupales como personales de los colaboradores,

Chiavenato (2020) define el concepto de desemperio de la siguiente manera:
El desempefio (performance) esel conjunto de caracteristicas o de capacidades
del comportamiento o el rendimiento de una persona, equipo u organizacion
de acuerdo con los objetivos estratégicos que la entidad ha determinado.
Asimismo, esel comportamiento de seresvivos, maquinas, equipos, productos
0 sistemas, cuando se comparan con objetivos, indicadores, estandares o
expectativas previamente definidos. Es el acto de ejecutar, ejercitar, cumplir
una actividad determinada, con objetivos negociados y establecidos. Es la
manera en la cual las personas, los equipos o las organizaciones ejecutan sus
tareas y actividadesy, de tal modo, alcanzan los objetivos organizacionales y
entregan resultados excelentes. (p. 245)

Segun la definicién anterior el desempefio es el comportamiento que se lleva a cabo
para el cumplimento de metas u objetivos, asi mismo el comportamiento no es solo enfocado
a unapersona o trabajador, sino que el desempefio tambiénes medible amaquinas o sistemas,
el mismo es un factor importante que se debe de analizar en las organizaciones ya que en
base a este se toman decisiones y predicciones sobre el funcionamiento y futuro de la
organizacion.

2.1.19 Concepto de evaluacién del desempefio.

El desempeiio es un comportamiento que debe de ser evaluado, por lo que a
continuacion se detalla la definicion de “Evaluacion del desempefio” formulada por el
maestro y doctor de Administracion de Empresas, Chiavenato (2020): “La evaluacion del

desemperio es una valoracién sistematica de la actuacion de cada persona en funcién de las
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actividades que lleva a cabo, las metas y los resultados que debe alcanzar, las competencias
que ofrece y su potencial de desarrollo” (p. 252).

La evaluacion del desempefio es un proceso necesario dentro de las organizaciones
yaque ayudaaestimar las competencias y habilidades de los colaboradores, como asi mismo
la aportacion del negocio a la organizacion, esta evaluacion es sumamente comun en las
compafias nacionales e internacionales, por lo que no es un concepto nuevo para los
trabajadores, ya que gracias a este los mismos reciben bonificaciones, aumentos salariales o
ascensos.

2.1.20 Concepto de gestion del desempefio humano.
El concepto de gestion del desempefio humano se define de la siguiente manera:

La gestion del desempefio implica un proceso que afecta significativamente el
éxito organizacional porque congrega a los gerentes como lideres y a los
colaboradores a fin de que trabajen unidos para satisfacer las expectativas y
reexaminar resultados concretos. Constituye la parte mas estrechamente
relacionadacon laactividad del colaboradoren laempresa. Traduce la esencia
de su trabajo y de toda su actividad en la organizacion. (Chiavenato, 2020, p.
246)

Segun la cita anterior, se puede evidenciar que la gestion de desempefio del talento
humano es un tema importante en la gestion del talento humano, ya que maneja la relacion
de la organizaciony el trabajador, lo cual ayuda a comprobar el esfuerzo del colaborador

para lograr las metas propuestas por el negocio.

60



2.1.20.1 Etapas de la gestion del desempefio humano en las organizaciones.

La evaluacion del desempefio no es Unicamente una revision o evaluacion del

desempefio de los colaboradores y organizacion, es todo un procedimiento que se debe de

llevar a cabo para obtener resultados veraces, Chiavenato (2020) detalla las etapas que se

deben de cumplir a la hora de realizar la gestion del desempefio.

a)

b)

d)

Planeacion: Abarca toda la definicion del ecosistema que implicara a los
talentos en el desempefio de sus actividades, como el modelo de trabajo,
definicion del lugar de trabajo, definicidbn de metas y objetivos del
desempefio, indicadores y métricas

Implementacion: Es la etapa que se refiere a la organizacién y la
implementacién de los medios necesarios para que el desempefio sea
posible. Necesariamente toma en cuenta las competencias, de un lado las
que requieren entrenamiento, capacitacion y actitudes, y de otro lado la
disponibilidad de recursos, como instalaciones, herramientas, instrumentos
y tecnologias.

Liderazgo y ejecucién: Es la etapa de la direccion y el liderazgo que
dinamiza y energiza el desempefio de los talentos y los equipos, la cual
involucra el apoyo y la orientacion del lider, el entrenamiento, la
capacitacion, una realimentacion continua e intensa, la motivacion, los
incentivos, el entusiasmo, el reconocimiento y muchas recompensas por el
camino. Se trata de la etapa mas critica, delicada e importante de la gestion
del desempefio humano.

Realimentacion: En esta etapa se recoge el rendimiento de la inversion

realizada en el desempefio humano, la cual sustituye al viejo concepto de
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evaluacidn del desempefio. Se trata de analizar objetivamente lo que se ha
logrado en términos de resultados, de ser posible en tiempo real o, por lo
menos, diaria 0 semanalmente, pero jamas en plazos muy largos, por medio
de una relacion estrecha entre el administrador y el colaborador. Es
importante ponderar el valor que se pretende crear y entregar. En realidad,
esta etapa deberia ser dividida en tres dimensiones que marcan la relacion

entre el administrador y el colaborador. (pp 246-248)

Figura N° 5
Etapas de la gestién del desempefio humano en las organizaciones.

Planeacion Implementacion Liderazgo y ejecucion Realimentacion

incentives
Instrumentalizacion

Harramientas de trabaio

Administracion por objetivos

Propuesta de valor

Fuente: Datos Obtenidos (Chiavenato, 2020, Gestion del Talento Humano, p. 247).

Consecuente a la cita anterior, las etapas de la gestion del desempefioson importantes
y necesarias para el desarrollo de una evaluacion del desempefio adecuada, ya que se debe
de cumplir pardmetros, palpar expectativas, entre otros aspectos para que la misma sea
eficiente. Cuando todo las etapas y los elementos de estas han sido completados por la

organizacion y los trabajadores de formacorrecta los resultados seran positivos paraambos.
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2.1.21 Aspectos centrales que se deben de medir.

Segun la administracion moderna existe una teoria la cual indica que algo que no se

pueda medir es algo que no se puede administrar, por lo que en la mayoria de las

organizaciones se centran en cuatro aspectos importante a la hora de realizar la evaluacion

de desempefio:

a)

b)

d)

Los resultados: O sea, los frutos concretos y finales que una organizacion
desea alcanzar dentro de un determinado periodo.

El desempefio: Es el comportamiento o los medios instrumentales para
poner en practica un proceso, trabajo o tarea.

Las competencias: Son las habilidades individuales que aportan o agregan
las personas. En tiempos modernos, las organizaciones tratan de medir,
evaluar y cuidar sus propias competencias esenciales, asi como las
competencias funcionales dentro de sus areas, y las competencias
administrativas de sus ejecutivos

Los factores criticos para el éxito: comprenden los aspectos fundamentales
para tener éxito en su desempefio y en sus resultados. (Chiavenato, 2020,

p.245)

En base a estos aspectos, las organizaciones deben de desarrollar métodos o sistemas

de evaluacidn, con el fin de poder cuantificar y medir los resultados obtenidos, hoy es dia es

muy comun eltérmino de KPI que sussiglas eningles significan Key Performance Indicator,

el cual basicamente es un indicador o un parametro relacionado a un objetivo previamente

propuesto que ayuda a medir los resultados, tanto organizacionales como el desempefio

profesional de los colaboradores.
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2.1.22 Principales razones por las cuales la organizacion evalta el desempefio de los
colaboradores.

Los trabajadores y los seres humanos en si requieren recibir retroalimentacion con el
fin de buscar una mejora continuaa nivel laboral o personal, ya que siempre hay algo que se
puede hacer mejor, este es el objetivo de las evaluaciones del desempefio, mejor y reconocer
cuando algo se esta haciendo bien. Asi mismo la organizacion debe de realizar evaluaciones
para identificar y medir las habilidades de sus trabajadores con el fin de aprovechar
correctamente las mismas, estas son algunasde las razones por las cuales las organizaciones
evallan el desempefio de sus colaboradores, sin embargo, a continuacion, se detallada las
principales razones propuestas por Chiavenato (2020).

1. Recompensas: laevaluaciondel desempefio ofreceun juicio sistematico que
permite argumentar aumentos de salario, promociones, transferenciasy,
muchas veces, despidos de trabajadores. Es la evaluacion por méritos.

2. Realimentacidn: la evaluacién proporciona al colaborador un conocimiento
profundo tanto sobre los resultados de su desempefio como de sus actitudes
y competencias.

3. Desarrollo: la evaluacion permite que cada colaborador sepa exactamente
cuales son sus puntos fuertes (lo que podra aplicar con mas intensidad en el
trabajo) y los débiles (lo que debe mejorar por medio de orientacion y
capacitacion).

4. Relaciones: laevaluacion permite a cada colaborador mejorar sus relaciones
con las personas que le rodean (gerentes, compaiieros, subordinados) y

saber como evaluan ellos su desempefio.
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5. Percepcion: la evaluacion proporcionaa cada talento medios para saber lo
que los otros talentos piensan de él. Esto mejora la percepcidn que tiene de
si mismo y de su entorno social.

6. Potencial de desarrollo: la evaluacion proporciona a la organizacién medios
para conocer a fondo el potencial de desarrollo de sus colaboradores, de
modo que puede definir programas de evaluacion y desarrollo, sucesion,
carreras, etcétera.

7. Asesoria: la evaluacion ofrece al gerente o al especialista de recursos
humanos informacién que le servira para aconsejar y orientar a los
colaboradores a través del coaching y mentoring. (p. 254)

Tanto las organizaciones como los colaboradores deberian salir beneficiados de la
evaluacion del desempefio, siempre y cuando esta cumpla con los alineamientos y etapas
mencionadas durante este capitulo, adicionalmente las razones principales por las cuales se
realiza una evaluacion de desempefio son esenciales para contribuir con un ambiente laboral
sano, como asi mismo son elementos y acciones que ayudan a aumentar la motivacion de los
colaboradores como es el reconocimiento, recompensas o el potencial de desarrollo, ya que
el objetivo como trabajador es crecer profesionalmente y estas evaluaciones son realmente

utiles para disefiar un plan para lograr alcanzar esas metas y necesidades propuestas.

2.1.23 Métodos modernos de evaluacion del desempefio.
Gracias a la innovacion y la tecnologia de hoy en dia las organizaciones han
implementado sistemas de evaluacion del desempefio mucho mas creativas, los cuales

promueven una mayor participacion e interaccion entre el gerente y el trabajador.
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Las tendencias que han surgido en el campo de la evaluacion del desempefio
humano son las siguientes:

1. Los indicadores deben ser sistétmicos: esta tendencia se basa en
considerar a la empresa como un todo, un conjunto homogéneo e
integrado. Los indicadores se derivan de la planificacion estratégica
que define el qué, el como y el cuando medir. Como efecto en
cascada, identifica las metas y los objetivos de sus unidades. Los
indicadores deben estar vinculados a los procesos de la empresay
enfocarseen losgruposde interésy sobretodo en los clientes interno
0 externo. Se deben escoger como criterios especificos para la
evaluacidn, sea para las premiaciones, la remuneracion variable, la
participacion en los resultados, las promociones, etc. Es raro que un
Unico indicador pueda ser lo bastante flexible y universal como para
servir a tantos criterios diferentesy, por ello, es necesario tener
varios indicadores.

2. Los indicadores se deben escoger en conjunto: como un todo
sistémico para evitar distorsiones y no desalinear otros criterios de
la evaluacion. Hay cuatro tipos de indicadores: Financieros, Ligados
al cliente, internos y de innovacion.

3. La evaluacion del desempefio se debe sustentar en indices de
referencia objetivos: que puedan apoyar el proceso, como
indicadores de:

a) Desempeiio global (de toda la empresa).

66



b) Desempefio  departamental (de cada  unidad
organizacional).

c) Desempefio grupal (del equipo).

d) Desempeiio individual (de la persona).

4. La evaluacion del desempefio debe tomar en cuenta el contexto
general: el ambiente externo también se debe considerar debido a la
evolucion de los indices internos confrontados con indicadores
externos amplios y generales, como:

a) Losindicesde orden economico: se refieren a la evolucion
de la coyuntura econdémica de la region, el pais y el mundo

b) Aspectos importantes de las empresas: del mismo sector
que el negocio o que presenten similitud con el negocio de
la empresa (benchmarking) como comparacion.

5. La evaluacion del desempefio como elemento que integra las
practicas de GTH: la evaluacion es una llave que integra los
diferentes procesos de la GTH: seleccion, recompensas, desarrollo,
mantenimiento y vigilancia de las personas de la organizacion.

6. La evaluacion del desempefio se basa en procesos no estructurados:
sin los antiguos rituales burocraticos de llenado de formularios y en
la comparacidn con factores genéricosy amplios para la evaluacion.
Una total desburocratizacién y desregulacion. La evaluacién
interactiva y no estructurada entre gerente y colaborador en
constante interaccién y negociacién, y cambios en la formay el

contenido del proceso.
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7. La evaluacion del desempefio como forma de realimentacion para
las personas: la evaluacion constituye un instrumento para
realimentar informacion, es decir, para proporcionar a los talentos
orientacion, para su autoevaluacion, autodireccion y autocontrol.

8. La evaluacion del desempefio da cada vez mas importancia a los
resultados: las metas y los objetivos que se deben alcanzar son mas
importantes que el comportamiento en si. Los medios ceden su lugar
a los fines deseados o alcanzados. Los medios deben estar en manos
de las personas que los escogen libremente de acuerdo con sus
preferencias o competencias personales

9. En la actualidad, la evaluacion del desemperio se relaciona con la
nocién de expectacion: la expectacion es la relacion entre las
expectativas personales y las recompensas que derivan del nivel de
productividad del individuo. Se trata de una teoria de las
contingencias de la motivacion, en cuyo caso la productividad se
considera un resultado intermedio en una cadena que conduce a
determinados resultados finales deseados por la persona, como el
dinero, la promocion, el apoyo del gerente, la aceptacion del grupo,
el reconocimiento publico, etc. Se trata de elevar el nivel de la
valencia positiva de la productividad y la calidad en el trabajo.
(Chiavenato, 2020, pp 263-264)

Los métodos anteriormente explicados son los que la mayoria de organizaciones
implementan y es que cada vez es mayor el involucramiento que el colaborar tiene en su

propia evaluacién y esto es realmente importante porque le da un sentido de compromiso y
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pertenencia al colaborador dentro de la organizacion, adicionalmente la autoevaluacion es
fundamental, ya que busca que el empleado sea critico consigo mismo y logre identificar
areas de mejora, asi mismo incentiva a que el desempefio sea cada vez mejor, €s necesario
que lospardmetros de laevaluaciondel desempefiosean medibles conel fin de sacar el mayor
provecho tanto para la organizacion como para el colaborador.

2.1.24 ;Qué es el COVID-19?

El Covid-19 esunaenfermedadrespiratoriacompletamente nueva para la humanidad,
ya gque no se contaba con estudios de esta, por lo que los investigadores la definen como: “La
enfermedad causada por el nuevo coronavirus conocido como SARS-CoV-2” (OMG, 2021).
Dicha enfermedad fue detectada en diciembre del 2019 en Wuhan — China.

En Costa Rica el primer caso de Covid-19 fue informado a las autoridades de salud
el 06 de marzo del 2020, esta noticia causo gran revuelo en el pais por lo que el Ministerio
de Salud debié de tomar medidas de seguridad rapidamente, debido a las graves
consecuencias de la propagacion del virus.

2.1.25 Sintomas del Coronavirus.

Los sintomas del Covid-19 se fueron descubriendo poco a poco, al principio se
asimilaban a un resfriado comun, sin embargo, conforme la enfermedad fue evolucionando
se fueron detectando nuevas sintomatologias, muchas de ellas potencialmente mortales para
ciertas poblaciones con factores de riesgo.

Los sintomas més habituales de la COVID-19 son:
e Fiebre
e Tosseca

e Cansancio
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Otros sintomas menos frecuentes y que pueden afectan a algunos pacientes:

Pérdida del gusto o el olfato

Congestion nasal

Conjuntivitis (enrojecimiento ocular)
Dolor de garganta

Dolor de cabeza

Dolores musculares o articulares
Diferentes tipos de erupciones cutaneas
Nauseas 0 vomitos

Diarrea

Escalofrios o vertigo

Entre los sintomas de un cuadro grave de la COVID-19 se incluyen:

Disnea (dificultad respiratoria)

Pérdida de apetito

Confusion

Dolor u opresién persistente en el pecho

Temperatura alta (por encima de los 38° C)

Otros sintomas menos frecuentes:

Irritabilidad

Merma de la conciencia (a veces asociada a convulsiones)
Ansiedad

Depresion

Trastornos del suefo
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e Complicaciones neuroldgicas mas graves y raras, como accidentes
cerebrovasculares, inflamacién del cerebro, estado delirante y
lesiones neurales. (OMG, 2021)

Muchos de los sintomas del Covid-19 eran similares un resfriado o virus estomacal,
por lo que la deteccion temprana para evitar el contagio era muy dificil, por lo tanto, la Gnica
forma de detectar la enfermedad era por medio de unaprueba en un laboratorio, en la cual se
introduce una especie de aplicador por la nariz para tomar muestras de las secreciones y
estudiarlas paraidentificar sise era positivo por Covid.19, las personas con factoresde riesgo
tenian prioridad a la realizacion de estas pruebas, como asi mismo a la aplicacion de las
vacunas, la OMS declard los siguientes factores como riesgosos: “Las personas de mas de 60
afios y las que padecen afecciones médicas subyacentes, como hipertension arterial,
problemas cardiacos o pulmonares, diabetes, obesidad o cancer, corren un mayor riesgo de
presentar cuadros graves” (OMG, 2021), esto debido a que se detectd que la poblacion que
presentaban las afecciones anteriormente mencionadas, presentaban sintomas mucho mas
graves y el porcentaje de muertes aumentaba para dicha poblacion.

2.1.26 Consecuencias de contraer Covid-19.

Segun los estudios y estadisticas se determino que la mayoria de las personas se
lograban recuperar de la enfermedad, la OMS publicé las siguientes estadisticas referentes a
que ocurria con las personas que contraian el Coronavirus.

Entre las personas que desarrollan sintomas, la mayoria (alrededor del 80%)
se recuperan de la enfermedad sin necesidad de recibir tratamiento
hospitalario. Alrededor del 15% desarrollanuna enfermedad grave y requieren

oxigeno y el 5% llegan a un estado critico y precisan cuidados intensivos.
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Entre las complicaciones que pueden llevar a la muerte se encuentran la
insuficiencia respiratoria, el sindrome de dificultad respiratoria aguda, la
septicemia y el choque septicémico, la tromboembolia y/o la insuficiencia
multiorganica, incluidas las lesiones cardiacas, hepaticas y renales.

Rara vez, los nifios pueden manifestar un sindrome inflamatorio grave unas
semanas después de la infeccion. (OMG, 2021)

Las consecuencias de contraer esta enfermedad fueron uno de los aspectos que mas
terror infundieron en el mundo, ya que era sorprendente la cantidad de personas que morian
al dia por este virus, no solo en Costa Rica, sino también en el mundo, lo que provocé que
los gobiernos tomaran medidas drasticas para intentar disminuir los contagios y asi mismo la
mortalidad provocada por dicha enfermedad.

2.1.27 Impactos del COVID 19 en la sociedad costarricense.

Debido a los altos casos positivos por Covid-19 y las altas cifras de muertes en el pais
por esta enfermedad, el gobierno y el Ministerio de Salud se vieron en la necesidad y
obligacion de disminuir esos numeros tan desfavorables para los costarricenses, por lo que
empezaron a implementar medidas sanitarias que ayudaban a disminuir los casos, pero que,
sin embargo, afectaban otros sectores del pais, como el turismo o exportaciones.

La Universidad Estatal a Distancia publicé un estudio en el cual se detallan los
impactos del Covid-19 en los sectores del comercio exterior y turismo, los cuales fueron
fuertemente perjudicados.

El impacto generado en el sector exportador: Las empresas costarricenses de
comercio exterior reportaronel lento avance de embarquesy desembarques en

los puertos de Asia, retrasos en el retorno de contenedores y el “enfriamiento”
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de los pedidos de compras en los paises hacia los que Costa Rica exporta,
como consecuencia del impacto en los mercados y en la logistica del
coronavirus covid-19. Laura Bonilla, presidenta de Cadexco, indicé que hubo
retrasos en la llegada de la materia prima, principalmente la proveniente de
Asia, y que también es posible que se genere escasez de equipo. Recibio
reportes de las empresas sobre problemas logisticos, tanto en exportacion
como en importacion. Ademas, se cancelaron 7 ferias internacionales en las
que exportadores ticos tenian planeado participar.

El presidente de la Camara Nacional de Productores y Exportadores de Pifia
(Canapep), Abel Chaves, explico que el problema se centraba en el
congestionamiento de los muelles en China. Esto hacia que la carga tardara
mas en llegar al mercado. Chaves revel6 que, ante esta situacién, las navieras

estaban cobrando cargos adicionales.

Impactos en el turismo: Los hoteles de Costa Rica reportaron mas de 10.000
noches canceladas y caidas de entre 80% y 90% en las reservaciones, tras las
medidas anunciadas por el gobierno, el lunes 16 de marzo, para mitigar la
propagacion del nuevo coronavirus. ElI Ejecutivo decretd estado de
emergencia nacional y prohibié el ingreso de turistas extranjeros y no
residentes por via aérea, maritimay terrestre. La restriccion entro en vigor el
miércoles 18 de marzo del 2022. Javier Pacheco, presidente de la Camara
Costarricense de Hoteles (CCH), explico a La Nacién que los Gltimos datos
del sector, antes del anuncio del gobierno, ya mostraban cancelaciones

importantes en la cantidad de noches de hotel. “Ahora, la preocupacion mas
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grande no son las cancelaciones que hemos tenido, sino todas las que vienen
a futuro tras la decision del gobierno. Las medidas que se estan tomando en
el mundoy en Costa Rica traen consecuencias econdmicas devastadoras para

el sector turismo”, dijo Pacheco. (Hidalgo, 2020)

Sin dudaalguna, el sectorde turismo y exportaciones en el pais fueron uno de los méas
afectados por las medidas impuestas para atacar el Covid-19 en Costa Rica, ya que con el
cierre de fronteras, la restriccion vehiculary el distanciamiento social provocaron que las
capacidades de produccion de estos dos sectores cayeran por completo, alertando con
predicciones poco alentadoras, realmente hubo consecuencias econdémicas muy graves,
muchas personas perdieron sus trabajos o sus jornadas laborales fueron reducidas, esto por
casi dos afios, que poco a poco y gracias a la disminucién de casos, las medidas fueron cada

vez un poco mas flexibles, permitiendo activar la economia del pais.

2.1.28 Acciones propuestas para disminuir el impacto econémico generado por el

COVID 19.

A causa de las consecuencias de las medidas tomadas, el gobierno también se vio en
la obligacidn de crear propuestas que ayudaran a mitigar el impacto negativo en el sector
econdmico, por lo que se propuso las siguientes opciones para los costarricenses:

1. Medidas para proteccion del empleo: las cargas sociales fueron
proporcionales al tiempo efectivamente laborado. Ademaés, se solicito
considerar el pago diferido de cargas sociales. Ambas medidas se
visualizaron para aquellas empresas que mantuvieran su planilla, de tal

forma que se proteja el empleo.
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2. Alivio en el costo del crédito. Se emprendieron acciones tendientes a
mejorar las condiciones crediticias para los hogares y empresas
costarricenses.

3. Alivio en las obligaciones tributarias. Con relacion a las cargas tributarias,
se propuso, la posposicién en el pago de los impuestos de renta, IVA 'y
aranceles de aduanas de las empresas y PYMES por un periodo de tres
meses a partir de la entrada en vigor de la ley. Las medidas incluyeron una
moratoria de 3 meses al pago de Impuesto al Valor Agregado (IVA),
Impuesto sobre la Renta y Aranceles de aduanas para empresas,
prorrogables a un cuarto mes; y la regulacion de precios al alcohol en gel,
desinfectantes liquidos, desinfectantes en aerosol y jabones en barra o
liquidos, toallas desinfectantes; bienes indispensables durante la situacion
de emergencia que tenga el pais por el covid-19.

4. Alivioen elpago desegurosy coberturaespecial paraturistas. El presidente
ejecutivo y la Junta Directiva del Instituto Nacional de Seguros (INS)
propusieron a la Superintendencia de Seguros:

o Unatarifa preferencial por concepto del seguro de riesgos del trabajo
paraempresasde menosde 30trabajadores. Elmonto por pagar, como
proporcion de la prima completa, se aplicaria de la siguiente forma:
40% el afo 1,60% el afio 2y 75% a partir del afio 3.

e Unanuevadefinicionparaque lasiniestralidad porriesgos del trabajo
que pueda derivarse del covid-19 no se impute a empresas

individualmente consideradas sino a toda la linea.
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e Unnuevo productoparacontribuiraque el sector turismo puedahacer
frente a las contingencias ocasionadas por el covid-19. Se trata de un
seguro de cuarentena para los turistas que vengan al pais.

5. Plan “Proteger”: respaldo financiero a las acciones de gobierno para
enfrentar el covid-19 ElI Gobierno de la Republica acciona el “Plan
Proteger” que alcanzo el monto de €1 billon con el objetivo de atender las
consecuencias del covid-19, mediante el cual se busc6 resguardar las
personas, los trabajos y las empresas. (Hidalgo, 2020)

En efecto las consecuencias economicas generadas por el Covid-19 fueron
sumamente preocupantes, muchas familias se quedaron sin sus ingresos econdmicos debido
a las medidas implementadas, por lo que el gobierno debia de salvaguardar a estas personas,
por ende se hicieron varias propuestasy se implementaron acciones que ayudaran a la
situacion econdmica del pais, dando unalivio a los costarricenses, asi mismo el esquemade
vacunas contra el Covid-19, ayudo a la disminucidn de casos por dicha enfermedad, por lo
que la economia fue paulatinamente recuperandose, lo que ha sido de gran beneficio para el

pais.

2.2 MARCO CONCEPTUAL

Este marco conceptual indica las definiciones de los conceptos principales que se
emplearon durante el estudio realizado.
Estrés: Condicion dindmica en la que el individuo se enfrenta a una

oportunidad, una demanda o un recurso relacionado con lo que desea y cuyo
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resultado se percibe tanto incierto como importante. (Robbins & Judge, 2017,
p. 621)

Fuentes potenciales del estrés: Conocidos como estresores o factores que
desencadenan el estrés laboral, lo cuales son: Factores Ambientales, Factores
Organizacionales y Factores Personales.

Sindrome de Burnout: Sindrome psicologico, de agotamiento emocional,
despersonalizacién y disminuida realizacién personal, que puede ocurrir en
individuos normales. (Lovo, 2020, p. 121)

MBI: El Maslach Burnout Inventory (MBI) de Maslach y Jackson es un
instrumento conformadopor 22 items, que valoran en unaescala de frecuencia
de siete grados, los tres sintomas o dimensiones que definen el burnout.
(Faundez, 2017)

Desempefio: Es el conjunto de caracteristicas o de capacidades del
comportamiento o el rendimiento de una persona, equipo u organizacion de
acuerdo con los objetivos estratégicos que la entidad ha determinado.
(Chiavenato, 2020, p. 245)

Evaluacion del desempeiio: Es una valoracion sistematica de la actuacion de
cada persona en funcion de las actividades que lleva a cabo, las metas y los
resultados que debe alcanzar, las competencias que ofrece y su potencial de
desarrollo. (Chiavenato, 2020, p. 252)

Gestion del desempefio humano: Proceso que afecta significativamente el
éxito organizacional porque congrega a los gerentes como lideres y a los
colaboradores a fin de que trabajen unidos para satisfacer las expectativas y

reexaminar resultados concretos. (Chiavenato, 2020, p. 246)
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Covid-19: Enfermedad causada por el nuevo coronavirus conocido como

SARS-CoV-2” (OMG, 2021)

2.3 MARCO CONTEXTUAL

La poblacién que se tomo para realizar este estudio se encuentra ubicada en la
provincia de
Heredia, canton Belén, ubicados en el Centro Corporativo el Cafetal, edificio 1. Las
caracteristicas demograficas de la poblacién son en su mayoria formacion Universitaria en el
grado de Bachillerato y Licenciatura; los mismos cuentan con un nivel socioeconémico
medio-bajo.
2.3.1 Antecedentes Historicos de la Organizacién
En 1865 William Wallace (W. W.) Cargill se convierte en el propietario de un
depdsito de granos en Conover, lowa, al final de la linea del ferrocarril
McGregor & Western, este en 1870 establece la sede en Albert Lea,
Minnesota, y aprovecha la expansion del ferrocarril del sur de Minnesota, 10
afios después expande su negocio mas alla de los granos para negociar
productos basicos como carbon, harina, alimentos, madera y semillas, e
invierte en ferrocarriles, suelo, riego y granjas, en 1909 W.W Cargill muere,
por lo que John MacMillan, asume el liderazgo de su suegro. Ubicada ahora
en Minneapolis, Minnesota, las operaciones de la empresa se consolidan con
un nuevo nombre: Cargill Elevator Company. En 1930 Cargill incorpora 'y
adopta su nombre actual. La corporacion se enfocaen la expansion global y
establece pequefas oficinas en Winnipeg, Canadé; Rotterdam, Holanda; y

Buenos Aires, Argentina, que luego cierra debido a la Segunda Guerra
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Mundial, posterior a la Segunda Guerra Mundial, la empresa se diversificay
amplia su negocio de alimentos con la adquisicion de Nutrena Mills. Ademas,
Cargill adquiere unaplantade procesamiento de semillas oleaginosasy harina
de soja, por lo que, una vez superada la guerra, los ejecutivos de Cargill
deciden reabrir sus oficinas en América del Sur. En Argentina, la empresa
lanza su negocio de semillas hibridas, por lo que para 1980 Cargill habia
expandido su negocio a nivel global. (Cargill, 2022)
2.3.2 Proposito y Vision
Nuestro proposito es alimentar al mundo de una manera segura, responsable
y sustentable.
Nuestra vision es ser el socio mas confiable de agricultura, alimentacion y
nutricion del mundo. (Cargill, 2022)
2.3.6 Valores
e Hacer lo correcto
e Priorizar a las personas
e Apuntar a la excelencia
2.3.7 CBS Costa Rica - Cargill
La compafiia multinacional Cargill inauguro6 su operacion de servicios Cargill
Business Services (CBS) en Costa Rica. La unidad de negocios proveera
servicios a las Américas en las areas de Finanzasy Recursos Humanos, y en
el futuro agregara servicios en Tecnologias de Informacion, abastecimiento
estratégico, transporte y logistica. Cargill decidi6 acelerar su adopcion de

servicios compartidos para que sus negocios a nivel mundial tengan mayor
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enfoqueen sus clientes, la innovaciony la competencia. La empresa tendra
capacidad de albergar hasta 800 personas en el 2016.

Costa Rica fue electa para instalar el centro de servicios compartidos en gran
medida porque esta cerca de los negocios de la compafiia y su mano de obra
es de alta calidad. Cargill ha estado operando en Costa Rica desde 1999,
adquiriendo la empresa de carnes procesadas Cinta Azul, y triplicando su

tamafio en el 2011 con la adquisicion de Pipasa. (CINDE, 2015)
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CAPITULO I1l: MARCO METODOLOGICO
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A continuacion, se presenta el marco metodolégico el cual es fundamental para la
investigacion, ya que con este se describen las decisiones metodoldgicas y como se llevara

acabo la recoleccion de datos y analisis de la problematica planteada en este proyecto.

3.1 ENFOQUE

Es importante determinar en una investigacion el tipo de enfoque con el que se
desarrollardel proyecto, se conocen trestipos de rutas de investigacionque se puedenutilizar,
“Los enfoques cuantitativo, cualitativo y mixto constituyen rutas posibles para resolver
problemas de investigacion. Todos resultan igualmente valiosos y son, hasta ahora, los
mejores métodos para investigar y generar conocimientos” (Hernandez y Mendoza, 2018,
p.2)

3.1.1 Enfoque Cuantitativo
A continuacion, se explica el enfoque cuantitativo:
Representa un conjunto de procesos organizados de manera secuencial para
comprobar ciertas suposiciones. Cada fase precede a la siguiente y no
podemos eludir pasos, el orden es riguroso, aunque desde luego, podemos
redefinir alguna etapa. Parte de unaidea que se delimita y, una vez acotada,
se generan objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la literaturay se
construye un marco o perspectiva teorica. De las preguntas se derivan
hipotesis y determinan y definen variables; se traza un plan para probar las
primeras (diseflo, que es como “el mapa de la ruta”); se seleccionan casos o
unidades para medir en estas las variables en un contexto especifico (lugar y

tiempo); se analizan y vinculan las mediciones obtenidas (utilizando métodos
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estadisticos), y se extrae una serie de conclusiones respecto de la o las
hipotesis. (Hernandez y Mendoza, 2018, p.4)
Con el fin de ilustrar el proceso cuantitativo se detalla la siguiente figura de las fases

de dicho proceso:

Figura N° 6
Proceso cuantitativo.
Fase Fase 2 Fase 3 Fased Fase 5
Revision de la , Elaboracion de
. ; Visualizacion del
Planteamiento literatura y desarrolio : hipotesis y
|dea — | e g A = alcance del — R ]
del problema del marco.o definicion de
‘ estudio.
perspectiva teorica variables
Elaboracion del _ = Definicién y Desarrollo del
R Analisis de los Recoleccidn de los S : G
reporte de < i - i w— Selecciondels diseno de
datos atos . /
resultados muestra investigacion
Fase 10 Fase 9 Faze 8 Faze 7 Fase 6

Fuente: (Hernandez & Mendoza, 2018, Metodologia de la investigacion las rutas cuantitativa, cualitativa y
mixta, p. 6).

3.1.2 Enfoque Cualitativo
Con el enfoque cualitativo también se estudian fendmenos de manera
sistematica. Sin embargo, en lugar de comenzar con una teoria y luego
“voltear” al mundo empirico para confirmar si esta es apoyada por los datos y
resultados, el investigador comienza el proceso examinando los hechos en si
y revisado los estudios previos, ambas acciones de manera simultanea, a fin
de generar una teoria que sea consistente con lo que estd observando que

ocurre. De igual forma, se plantea un problema de investigacion, pero
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normalmente no es tan especifico como en la indagacion cuantitativa. Va
enfocéndose paulatinamente. La ruta se va descubriendo o construyendo de
acuerdo con el contexto y los eventos que ocurren conforme se desarrolla el
estudio Las investigaciones cualitativas suelen producir preguntas antes,
durante o después de la recoleccion y analisis de los datos. La accion
indagatoria se mueve de maneradinamicaentre los hechosy su interpretacion,
y resulta un proceso mas bien “circular” en el que la secuencia no siempre es
la misma, puede variar en cada estudio. (Hernandez y Mendoza, 2018, pp 7-
8)
Para poder comprender un poco méasel proceso cualitativo se presenta a continuacion
lafigura7,lacualdetalla porfasesdicho proceso, sin embargo,esimportante tomaren cuenta
que este es bastante flexible, por lo que el mismo podria cambiar.

Figura N° 7
Proceso cualitativo.

ras

1 Fase 2 Fase 3a

[

Inmersion en el
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idea Planteamiento campo -
del problema
\ Fase 3b
\ Inmersion en el e
Fase 9 \ LR Fase 4

Concepcion del
disefio o abordaje
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ostudio

e D

Definicién de la

Elaboracion del
reporte de
resultados

|

Interpretacion de Analisis de los Recoleccién muestra inicial del
- -4 ’
resultados datos de los datos estudio y acceso a
osta
Fase 8 Fase7 Fase 6 Fase 5

Fuente: (Hernandez y Mendoza, 2018, Metodologia de la investigacién las rutas cuantitativa, cualitativa y
mixta, p. 8).
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3.1.3 Proceso Mixto.

Esta tercera via para realizar investigacion entrelaza a las dos anteriores
(cuantitativa y cualitativa) y las mezcla, pero es més que la suma de las dos
anteriores e implica su interaccion y potenciacion. Los métodos mixtos o
hibridos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y
criticos de investigacion e implican la recoleccion y el analisis de datos tanto
cuantitativos como cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta,
para realizar inferencias producto de toda la informacién recabada
(denominadas meta inferencias) y lograr un mayor entendimiento del
fendmeno bajo estudio. En la ruta mixta se utiliza evidencia de datos
numericos, verbales, textuales, visuales, simbdlicos y de otras clases para
entender problemas en las ciencias. Los meétodos mixtos pueden
implementarse de acuerdo con diversas secuencias. A veces lo cuantitativo
precede a lo cualitativo, en otras ocasiones lo cualitativo es primero; también
pueden desarrollarse de manera simultdnea o en paralelo, e incluso es factible
fusionarlos desde el inicio y a lo largo de todo el proceso de investigacion.
(Hernandez y Mendoza, 2018, p.10)

A continuacion, se ilustra el proceso mixto:
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Figura N° 8
Proceso mixto.
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Fuente: (Herndndez & Mendoza, 2018, Metodologia de la investigacion las rutas cuantitativa, cualitativa y
mixta, p. 11).

El enfoque que se utilizard paradesarrollar esta investigacion es el cuantitativo ya que
se buscan resultados numéricos de facil comprensiony asi mismo identificar las percepciones
de la poblacion en estudio por medio de un cuestionario con preguntas abiertas y semi
abiertas, con el fin de lograr cumplir con los objetivos propuestos del proyecto, tal como lo

indica la definicion del liboro Metodologia de la investigacion las rutas cualitativas,
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cuantitativas y mixtas de Hernandez y Mendoza (2018), la investigacion “Parte de una idea

que se delimita y, una vez acotada, se generan objetivos y preguntas de investigacion, se

revisa la literatura y se construye un marco o perspectiva tedrica” (p.5) con el fin de poder

obtener resultados que ayuden a la obtencion de conclusién y recomendaciones al problema

planteado inicialmente.

3.2 ALCANCE

Existen cuatro tipos de alcance en la ruta cuantitativa los cuales son: Exploratorio,

Descriptivo, Correlacional y Explicativo, el alcance marca la estrategia de la investigacion,

por lo cual es un factor importante que se debe de determinar, a continuacion se detallan los

alcances que se estaran utilizando para el desarrollo de la presente investigacion, los cuales

son el alcance correlacional y explicativo, ya que este estudio tiene como proposito

identificar la relacion entre el estrés laboral y el rendimiento de los colaboradores en tiempos

de Covid-19.

Alcance Correlacional: Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la
relacion o grado de asociacion que existe entre dos 0 mas conceptos,
categorias o variables en un contexto en particular. Asi, los estudios
correlacionales pretenden responder a preguntas de investigacion

Los estudios correlacionales, al evaluar el grado de asociacion entre las
variables, primero miden cadaunade ellas (presuntamente relacionadas) y las
describen, y después cuantifican y analizan la vinculacion. La utilidad
principal de los estudios correlacionales es saber como se puede comportar un
concepto o una variable al conocer el comportamiento de otras variables

vinculadas. Las correlaciones pueden ser positivas (directamente
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proporcionales) o negativas (inversamente proporcionales). Si es positiva,
significa que los casos que muestren altos valores en una variable tenderan
también a manifestar valores elevados en la otra variable. Si es negativa,
implica que casos con valores elevados en una variable tenderdn a mostrar
valores bajos en la otra variable. (Hernandez y Mendoza, 2018, pp 109-110)
Enfoque Explicativo: Los estudios explicativos van mas alla de la descripcion
de fendmenos, conceptos o variables o del establecimiento de relaciones entre
estas; estan dirigidos a responder por las causas de los eventos y fenomenos
de cualquier indole (naturales, sociales, psicoldgicos, de salud, etc.). Como su
nombre lo indica, su interés se centra en explicar por qué ocurre un fendmeno
y en qué condicionesse manifiesta, o por quése relacionandos o mas variables

(Hernandez y Mendoza, 2018, pp 111-112)

Esta investigacion se desarrollard con los alcances de la ruta cuantitativa

anteriormente citados, en donde se busca identificar y analizar la relacion de tres variables,

las cuales son el estrés y sus fuentes potenciales, el desempefio laboral y el Covid.19, ya que

se pretende determinar ¢Qué influenciatuvo el estrés laboral y sus fuentes potenciales en

tiempos de Covid-19 enrelacioncon eldesempefiode los colaboradores del equipo de Billing

y Cash del CBS de Cargill San José durante el afio 2021?, con ambos alcances se lograra

conocer y entender la relacion de las variables anteriormente mencionadas.

3.3 DISENO

El disefio es basicamente la ruta practica que se debe de seguir para elaborar una

investigacion, por lo que se puede definir de la siguiente manera: “Representa el plan o
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estrategia para la obtener la informacion pertinente con el fin de responder al planteamiento
del problema” (Herndndez y Mendoza, 2018, p 149).

Existen dos tipos de disefio para las investigaciones cuantitativas, los cuales son el
disefio no experimental y el experimental, paraefectosde la presente investigacion se estara
trabajando con el disefio no experimental ya que el mismo se adapta a los objetivos y la
naturaleza de este estudio, segun lo explican Hernandez y Mendoza (2018):

Se trata de estudios en los que no haces variar en forma intencional las
variables independientes para ver su efecto sobre otras variables. Lo que
efectuas en la investigacion no experimental es observar o medir fendmenos
y variables tal como se dan en su contexto natural, para analizarlas. En un
estudio no experimental no se generaningunasituacion, sino que se observan
situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente en la investigacion
por quien la realiza. (p. 174)

El disefio no experimental se divide en dos tipos: Transeccional o Transversal y
longitudinal, esto segun “Su dimension temporal o el nimero de momentos o puntos en el
tiempo en los cuales se recolectan datos” (Hernandez y Mendoza, 2018, p. 176), para efectos
de la presente investigacion se utilizarael tipo Transeccional o Transversal yaque se realizara
una unica recoleccion de datos, sin realizar ningiin cambio o modificacién en las variables.

3.4 UNIDAD DE ANALISIS U OBJETO DE ESTUDIO

“Launidad de andlisis indica quiénes van a ser medidos, es decir, los participantes o
casos a quienes en Ultima instanciavamos a aplicar el instrumento de medicion” (Hernandez

y Mendoza, 2018, p.209). Los participantes de este estudio son los colaboradores del
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departamento de Billingy Cash del CBS de Cargill San José, ubicados en el edificio 1, del
Centro Corporativo el Cafetal en Belén de Heredia.
3.4.1 Poblacién

“La poblacién es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de
especificaciones” (Hernandez y Mendoza, 2018, p.198) para la investigacion se trabajo con
una poblacion de 45 colaboradores del departamento de Billing y Cash del CBS de Cargill
San José, ubicado en el Centro Corporativo el Cafetal en Belén de Heredia, Costa Rica, la
cual se presenta a continuacion:
Tabla N° 1

Distribucion de la Poblacion.

HOMBRES MUJERES

Fuente: Elaboracién Propia, diciembre 2022,
3.4.2 Tipo de Muestra.

“En la ruta cuantitativa, una muestra es un subgrupo de la poblacion o universo que
te interesa, sobre la cual se recolectaran los datos pertinentes, y debera ser representativa de
dicha poblacion (de manera probabilistica, para que puedas generalizar los resultados
encontrados en la muestra a la poblacion” (Hernandez y Mendoza, 2018, p.196)

De acuerdo con la cita anterior, el tipo de muestreo que se implementara en la
investigacion es el probabilistico ya que se trabajara con la totalidad de la poblacién de los
colaboradores del departamento de Billingy Cash del CBS de Cargill, los cualestodos tienen
la misma probabilidad de ser elegidos y ademas presentaron las siguientes caracteristicas:

a. Género: Hombre y Mujeres

b. Etnia: costarricenses - nicaragiienses
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c. Edades: Entre los 21 a los 65 afios

d. Escolaridad: Bachillerato en educacion Media y Universitaria

e. Nivel socioecondmico: Medio-bajo
3.4.3 Criterios de inclusion y exclusion

Para seleccionar la muestra con la cual se estara desarrollando una investigacion es

importante determinar los criterios de inclusiény exclusion, los cuales son caracteristicas
especificas con debe cumplir o no un individuo, para poder ser parte de la muestra
seleccionada.

Tabla N° 2
Criterios de inclusion y exclusion de la muestra.

Criterios de inclusion Criterios de exclusiéon

Colaboradores que hayan laborado al
menos un afio en la compafia durante la
pandemia por Covid-19 y desempefien
sus funciones en el departamento de
Billing y Cash del CBS de Cargill.

Colaboradores con menos de un afio de
laborar en la empresa 'y no desempefien
funciones en el departamento de Billing
y Cash del CBS de Cargill.

Fuente: Elaboracion Propia, diciembre 2022.

3.4.4 Consideraciones éticas.

Los trabajadores considerados para la recoleccidn de los datos son colaboradores que
laboran en el departamento de Billing y Cash del CBS de Cargill de San José y que
adicionalmente trabajaron en el area y compafiia anteriormente mencionadas al menos un
afio durante la pandemia provocada por el Covid-19, a los mismos se les solicito la
colaboracion para contestar un cuestionario de forma anénima, el cual tiene como fin
exclusivo la obtencion de datos para analizar y desarrollar el objetivo de la investigacion y

el mismo sera enviado por medio de un mensaje de texto a sus teléfonos personales.
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Los datos obtenidos deberan ser presentados al encargado de recursos humanos de la
organizacion, ya que fue un requisito para permitir realizar el estudio en la organizacion, la
informacidn se presentara de forma andnima, por lo cual no se revelara los nombres de los
colaboradores y se trabajaran con total confidencialidad y Gnicamente con fines académicos.

3.5 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION.

En el siguiente apartado se determinara las herramientas y el instrumento que se
utilizaran para la recoleccion de datos “Recolectar los datos significa aplicar uno o varios
instrumentos de medicion pararecabar la informacion pertinente de las variables del estudio
en la muestra o casos seleccionados (personas, grupos, organizaciones, procesos, eventos,
etc.). Losdatos obtenidos son la base del analisis, sin datos no hay investigacion” (Hernandez
y Mendoza, 2018, p 226) para la presente investigacion se utiliza como instrumento un
cuestionario con preguntas dicotomicas, semiabiertas y abiertas.

En relacion con Hernandez y Mendoza (2018), el cuestionario “consiste en un
conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir. Debe ser congruente con el
planteamiento del problema e hipdtesis” (p.250).

Los cuestionarios son uno de los instrumentos mas utilizados para recolectar la
informacion, adicionalmente los mismos deben de ser confiablesy validos, por lo que para
efectosdel presente estudiose estard aplicandodicho instrumento, con la finalidad de recabar
la informacién mas fiable posible, para poder analizar y medir los datos, con el objetivo de
resolver el planteamiento del problema de la investigacion.

3.6 VARIABLES O CATEGORIAS.

En el caso de las investigaciones cuantitativas, se deben de definir cada una de las

variables las cuales “constituyen las condiciones que caracterizan el objeto de estudio o la
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muestra. No se deben confundir las variables con la ubicacion fisica y temporal del estudio”

(Aguilar, 2021, p. 24). A continuacion, se detalla una tabla de la operacionalizacion de las

variables de la presente investigacion.

Tabla N° 3

Cuadro de operacionalizacion de las variables.

Objetivo Especifico

Variable

Indicadores

Definicion Conceptual

Definicion

Determinar si  los
colaboradores del
departamento de

Billing y Cash del CBS
de Cargill San José
presentaron el
Sindrome de Burnout,
en relaciébn con el
agotamiento

emocional, la
despersonalizacion vy
disminucion de la
realizacion  personal,
debido al estrés laboral
en tiempos de Covid-

19.

Estrés

laboral

Agotamiento
emocional
La despersonalizacion

La realizacion personal

“Condicion dinamica en
la que el individuo se
enfrenta a una
oportunidad, una
demanda o un recurso
relacionado con lo que
deseay cuyo resultado se
incierto

percibe tanto

como importante™
(Robbins & Judge, 2017,

p. 621).

Operacional
Test de Maslach

aplicada a los
del
departamento  de
Billing y Cash del
CBS de Cargill San

José.

colaboradores
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Identificar cuales
fuentes potenciales del

estrés influyen en el

desempefio de los
trabajadores del
departamento de

Billing y Cash del CBS
de Cargill San Jose, con
el fin de conocer la
de

percepcion los

colaboradores con
respecto a la relacion
del desempefio laboral
y las fuentes

potenciales del estrés.

Desempefio

Fuentes potenciales
- Personales
e Problemas
econdémicos
e Asuntos
familiares
-Ambientales
e Incertidumbre
econémica
e Incertidumbre
politica
e Cambio
tecnoldgico
-Organizacionales
e Demandasde la
tarea
e Demandas del
rol
e Demandas

interpersonales

Es el

caracteristicas o0

de
de
del
comportamiento o el
de

equipo u

conjunto
capacidades
rendimiento una
persona,
organizacion de acuerdo
los

con objetivos

estratégicos que la
entidad ha determinado.
(Chiavenato, 2020, p.

245)

Cuestionario

los
del
departamento  de
Billing y Cash del
CBS de Cargill San
José, de la pregunta
delalala35.

aplicado a

colaboradores

Elaborar una propuesta
de

recomendaciones que

tres
busque disminuir
situaciones

generadoras de estrésy
fuentes potenciales que
puedan influenciar en

el desempefio de los
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colaboradores del
departamento de
Billing y Cash del CBS
de Cargill San José.

Fuente: Elaboracion Propia, diciembre 2022

3.7 ESTRATEGIA PARA EL ANALISIS DE LOS DATOS.

La informacién obtenidase analizé por medio de tablas y graficos con los respectivos

porcentajes obtenidos del cuestionario aplicado a la muestra seleccionada.

Tabla N° 4

Andlisis de Datos

Contenido del Instrumento Se aplico un cuestionario con preguntas
relacionadas a la investigacion con el fin de

recabar los datos necesario.

Realizacion del plan piloto El instrumento debi6 ser aprobado por la
tutora, una vez aceptado, se realizd una
prueba piloto con dos colaboradores, los
cuales dieron recomendaciones del
instrumento, con el fin de ajustar el mismo

y asegurarse la confiabilidad de este.
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Aplicacion prueba Maslach

Se aplico la prueba de Maslach, con el fin
de determinar si la muestra seleccionada

presenta sefiales del sindrome de burnout.

Analisis método cuantitativo

Se utilizo la aplicacion de un formulario por
medio de la aplicacion Survey Monkey para

recopilary analizar lainformacionobtenida.

Sintesis y conclusiones

Despues de haber analizado los datos del
instrumento aplicado, se procede a elaborar
las recomendaciones y conclusiones de la

investigacion.

Fuente: Elaboracion propia, diciembre 2022.
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CAPITULO IV: RESULTADOS
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4.1 GENERALIDADES

En este capitulo se muestra el andlisis de la informacion obtenida a partir del
cuestionario aplicado a los colaboradores del CBS de Cargill San José. La informacion
recolectada puedeservircomo uninsumo paraque el departamento pueda realizar un analisis
y establecer planes de mejora para el manejo del estrés y sus fuentes potenciales en los
colaboradores.

A continuacion, se detalla el andlisis de los datos recopilados por medio del
instrumento de medicion aplicado a los cuarenta y cinco colaboradores que reunian con los

criterios de inclusion y exclusion que se establecieron en el capitulo anterior.

4.2 ENCUESTA APLICADA

I. Datos Generales

Tabla N° 5 Género de las Personas encuestadas

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje
Masculino 24 53%
Género de las personas encuestadas )
Femenino 21 47%
Total 45 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.
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Figura N° 9 Género de las Personas encuestadas.

= Masculino = Femenino

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

De acuerdo con la muestra se puede observar que el 53% de los encuestados son de
género masculino, mientras que hay un 47% son de género femenino.

Tabla N° 6. Puesto desempefiado durante el 2021.

Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje
Analista Junior 36 80%
Puesto desempefiado durante el 2021 Analista Senior 6 13%
Team Manager 3 7%

45 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

Total
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Figura N° 10 Puesto desempefiado durante el afio 2021.

= Analista Junior = Analista Senior = Team Manager

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

De acuerdo con la muestra se puede observar que en un 80% desempefio funciones

como analista junior, un 13% corresponde a analista senior, y un 7% son team manager de

esta forma estd conformado el equipo de Billing y Cash del CBS de Cargill de San José.

Tabla N° 7. Rango de Edad.

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
De 20 a 35 afios 28 62%
De 36 a 45 afios 14 31%
Rango de Edad
De 46 a 55 afos 2 4%
De 56 a 65 afnos 1 3%
Total 45 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.
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Figura N° 11 Rango de Edad.

® De 20 a 35 afos = De 36 a 45 afios " De 46 a 55 afos ® De 56 a 65 afios

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

De acuerdo con el grafico anterior se puede observar que un 62% de los encuestados
tienen un rango de edad entre los 20 a 35afios, un 31% de 36 a 45 afios, un 4% esta entre los
46 a los 55 afios y solo un 3% se encuentra en el rango de edad de los 56 a los 65 afios.

Tabla N° 8. Grado académico.

Descripcién Distribucion Frecuencia Porcentaje
Bachillerato Universitario 26 58%
Formacién Técnica 8 18%
Grado acadeémico | jcenciatura Universitaria 7 15%
Bachiller_en educacion 4 9%
secundaria
Total 45 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.
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Figura N° 12 Grado académico.

= Bachillerato Universitario = Formacién Técnica

= Licenciatura Universitaria ® Bachiller en educacion secundaria

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

Segun el gréafico anterior se puede observar que en un 58% tiene un bachillerato
universitario, mientras un 18% cuenta con una formacion técnica, un 15% manifiesta tener
una licenciatura universitaria maestria y el otro 9% indican contar con el bachiller en
educacion secundaria.

Tabla N° 9. Desempefio en el departamento de Billing o Cash.

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

Desemperio en el departamento de

i 0
Billing o Cash S 45 100%

Total

45 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.
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Figura N° 13. Desempefio en el departamento de Billing o Cash.

=S

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

El grafico anterior muestra que el 100% de las personas encuestadas en efecto
realizaron alguna funcion en el departamento de Billing o Cash del CBS de Cargill San José.

Tabla N° 10. Departamento en el que el colaborador ejerci6 sus funciones en el afio 2021

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
Billing 31 69%

Departamento en el que el
colaborador ejercié sus funciones Cash 8 18%
en el afio 2021
Ambos 6 13%
Total 45 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.
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Figura N° 14. Departamento en el que el colaborador ejercio sus funciones en el afio 2021.

= Billing = Cash = Ambos

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

Esta muestra indica que un 69% de los colaboradores ejercieron sus tareas en el
departamento de Billing, mientras un 18% fue parte del equipo de Cash y un 13% trabajo

durante el afio 2021 en ambos equipos.

II. VARIABLE I. Estrés laboral

INDICADOR 1: Agotamiento o cansancio emocional

Tabla N° 11. Nivel de agotamiento o cansancio emocional durante el 2021.

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
Nivel de agotamiento o cansancio emocional Bajo 30 67%
durante el 2021 Alto 15 33%
Total 45 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.
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Figura N° 15. Nivel de agotamiento o cansancio emocional durante el 2021.

= Alto = Bajo

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

Segun el grafico anterior se puede apreciar que el 67% de los encuestados presentaron
niveles bajos de agotamiento o cansancio emocional, mientras se puede observar que

unicamente el 33% tuvieron altos niveles de agotamiento emocional durante el afio 2021.

INDICADOR 2: Despersonalizacion

Tabla N° 12. Nivel de despersonalizacion durante el 2021.

Descripcion Distribucién  Frecuencia  Porcentaje
Nivel de despersonalizacion durante el 2021 Bajo 30 67%
’ Alto 15 33%

Total 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los colaboradores del CBS de Cargill San José, San Jos,
marzo, 2023.
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Figura N° 16. Nivel de despersonalizacion durante el 2021.

= Alto = Bajo

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San Jos,
marzo, 2023.

De la muestra encuestada el 67% indicaron no haber presentado sintomas de
despersonalizacién en la prueba de Maslach, mientrasel 33% restante indicé que durante el

2021 presentd despersonalizacion en su rol de trabajo.

INDICADOR 3: Realizacion personal

Tabla N° 13. Nivel de realizacion personal durante el 2021.

Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje
Nivel de realizacion personal durante Alto 26 58%
el 2021 Bajo 19 42%

Total 45 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los colaboradores del CBS de Cargill San José, San Josg,
marzo, 2023.
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Figura N° 17. Nivel de realizacion personal durante el 2021.

= Alto = Bajo

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San Josg,
marzo, 2023.

Para este caso un 58% de las personas encuestadas indicé tener un alto nivel de
realizacién personal, sin embargo, segun la prueba de Maslach se evidencia que un 42% de
los encuestados tuvieron niveles de realizacion personal bajos durante el periodo de

pandemia en el afio 2021.

I11.  VARIABLE 2. Desempefio

Tabla N° 14. Fuentes potenciales del estrés que afectan el desempefio.

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
Carga inadecuada del trabajo 18 32%
Problemas personales 16 28%
. ) Situaciones econémicas 11 19%
Fuentes potenciales del estrés Probl | 00 de trabai 3 149%
que afectan el desempefio robiemas en €l equipo de trabajo 0
Deterioro en la relacion conyugal-
i 3 5%
familiar
Situaciones Politicas 1 2%

Total 57 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.
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Figura N° 18. Fuentes potenciales del estrés que afectan el desempefio.

2%

= Carga inadecuada del trabajo = Problemas personales
= Situaciones econémicas = Problemas en el equipo de trabajo

= Deterioro en la relacion conyugal- familiar = Situaciones Politicas

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

Segun el grafico anterior se puede observar que los tres principales motivos de estrés
que afectan el desempefiode lamuestraencuestason con 32% la carga inadecuada de trabajo,
los problemas personales con un 28% y seguidamente situaciones econémicas con un 19%,
adicionalmente entre los motivos que menos influyen en el desempefio de los colaboradores
estan los problemas en el equipo de trabajo con un 14%, el deterioro en la relacién conyugal

— familiar con un 5% y finalmente las situaciones politicas con un 2%.

INDICADOR 1: Fuentes potenciales familiares

Asuntos familiares

Tabla N° 15 ¢El rol laboral que maneja actualmente le permite mantener un equilibrio
familia — trabajo?

Descripcién Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢El rol laboral que maneja actualmente le Si 43 96%
permite mantener un equilibrio familia —
trabajo? No 2 4%
Total 45 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.
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Figura N° 19 ¢ El rol laboral que maneja actualmente le permite mantener un equilibrio
familia — trabajo?

=Si = No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

De acuerdo con la muestra encuestadael 96% dicen que el rol laboral que manejan
actualmente les permite mantener un equilibrio familia — trabajo, y el otro 4% indican que el
rol que manejan actualmente no les permite tener un equilibrio entre la familia y el trabajo.

Entre los porqués de los encuestados que respondieron que “No”, se pueden evidenciar
los siguientes motivos:
» Exceso de tareas

» Extensas jornadas laborales
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Tabla N° 16 ¢Considera que algunas de las siguientes situaciones se presentan en su vida
segun su relacién trabajo- familia?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

Le genera conflictos psicoldgicos y

0,
fatiga mental 16 36%
) Inadecuada interconexion en la 10 2204
I(;Consu_jera que algunas de relacion familia-trabajo
as siguientes situaciones se 0
presentan en su vida segun Ot_ro L, . 9 20%
su relacion trabajo- familia? No le genera motivacion su trabajo
porque siente que se aleja de su 6 13%
familia
Deterioro en la relacién conyugal- 0
familiar 4 9%

Total 45 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

Figura N° 20 ¢ Considera que algunas de las siguientes situaciones se presentan en su vida
segun su relacién trabajo- familia?

= Le genera conflictos psicolégicos y fatiga mental

" Inadecuada interconexién en la relacion familia-trabajo

= Otro

= No le genera motivacién su trabajo porque siente que se alejade su familia

® Deterioro en la relacién conyugal- familiar

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

En relacién con situaciones que se presentan en la vida segun su relacion trabajo —

familia el 36% de los encuestados indican que dicha relacién les genera conflictos
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psicoldgicos y fatiga mental, el 22% presentan una inadecuada interconexion en la relacion
familia — trabajo, sequidamente el 20% indican presentar otro tipo de situaciones, asi mismo
el 13% de los encuestados indican que no les genera motivacion su trabajo porque sienten
que les aleja de sus familia y finalmente el 9% dicen presenciar deterioro en sus relaciones
conyuge — familiar.

Entre las respuestas de la opcion “Otros”, los encuestados indican lo siguiente:

» Extensas jornadas laborales.

» Horarios laborales poco flexibles.

» No presentan ninguna situacion en especial.

Tabla N° 17 ¢ Considera usted que cuando se le presentan problemasen su hogar le afecta
en su desempefio laboral?

Descripcion Distribucion  Frecuencia Porcentaje
¢Considera usted que cuando se le presentan No 25 56%
problemas en su hogar le afecta en su desempefio
laboral? Si 20 44%

Total 45 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.
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Figura N° 21 ¢ Considera usted que cuando se le presentan problemas en su hogar le
afecta en su desempefio laboral?

= No = Si

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

De acuerdo con los resultados de la muestra encuestada se puede evidenciar que el
56% de las personas dicen que los problemas en su hogar no afectan su desempefio laboral,
mientras el 44% indican que si se ve afectado su desempefio laboral cuando presentar
problemas en su hogar.
Entre los porqués de las personas que indicaron “Si” se pueden evidenciar los
siguientes motivos:
» Se sienten mentalmente agotados.
» Imposibilidad para separar las situaciones personales y el trabajo.

> Desconcentracion.
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Tabla N° 18 ;Considera que durante el afio 2021 enfrento situaciones familiares que
afectaron su desempefio laboral?

Descripcién Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢Considera que durante el afio 2021 No 38 84%
enfrentd situaciones familiares que _

afectaron su desempefio laboral? Si 7 16%

Total 45 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

Figura N° 22 ;Considera que durante el afio 2021 enfrento situaciones familiares que
afectaron su desempefio laboral?

= No = Si

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

Segun el grafico anterior se puede apreciar que el 84% de los encuestados indicanque
durante el afio 2021 no presentaron situaciones familiares que afectaran su desempefio
laboral, mientras el 16% de los encuestado dicen si haber presentados situaciones familiares
que afectaron su desempefio.

Entre losporqués de las personas que respondieron “Si”, se evidencianlos siguientes:

> Niveles altos de estrés el nucleo familiar.

» La situacion del COVID afecté su ntcleo familiar.
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» Problemas conyugales.

Problemas econdémicos

Tabla N° 19 ¢Considera que el salario recibido durante el afio 2021 fue suficiente para
satisfacer sus necesidades basicas y gastos familiares?

Descripcién Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢ Considera que el salario recibido durante el Si 39 87%
afio 2021 fue suficiente para satisfacer sus
necesidades basicas y gastos familiares? No 6 13%

Total 45 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

Figura N° 23 ; Consideraque el salario recibido durante el afio 2021 fue suficiente para
satisfacer sus necesidades basicas y gastos familiares?

= Si = No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

Ante la pregunta si el salario recibido durante el 2021 fue suficiente para satisfacer
las necesidades basicas y gastos familiares, el 87% de los encuestados indican sentirse
satisfechos con la remuneracion percibida durante el afio en estudio, sin embargo, un 13% de
los colaboradores encuestados indican que el salario recibido no fue suficiente.

Entre los porqués de las personas que indicaron “No” se observan las siguientes:
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» El salario no era competitivo en el mercado.
» El costo de vida subid.

» Crisis economica durante el periodo en estudio.

Tabla N° 20 ¢Considera que su salario actual estd acorde con las funciones y
responsabilidades del puesto que actualmente desempefia?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
. . ) Si 38 84%
¢Considera que su salario actual esta acorde °
con las funciones y responsabilidades del
puesto que actualmente desempefa? No 7 16%
Total 45 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

Figura N° 24 ;Considera que su salario actual estd acorde con las funciones y
responsabilidades del puesto que actualmente desempefia?

= Si = No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

Al realizar la pregunta a los encuestados sobre si consideran que su salario actual esta

acorde conlasfuncionesy responsabilidades del puesto que actualmente desempefian el 84%
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indico que si, sin embargo, el 16% dice que el salario que perciben actualmente no es acorde
a sus funciones.
Entre los porqués de los encuestados que respondierona la pregunta anterior que “No”
se evidencias las siguientes respuestas:
» Existen salarios mas competentes en el mercado.

» La escala salarial utilizada por la empresa es variable para el mismo puesto.

Tabla N° 21 ¢Considera que la remuneracion es un factor importante que influye en su
desempefio laboral?

Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje
¢Considera que la remuneracion es un Si 43 96%
factor importante que influye en su
desempefio laboral? No 2 4%
Total 45 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

Figura N° 25 ¢ Considera que la remuneracion es un factor importante que influye en su
desempenio laboral?

=Si " No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.
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Segun el grafico anterior se puede evidenciar que para el 96% de los encuestados la
remuneracion econdmica es el factor mas importante que influye en su desempefio laboral,
por el contrario, el 4% indica que la remuneracion econdmicano es el factor mas importante

que influye en su desempefio laboral.

Tabla N° 22 ¢ Cudles de los siguientes problemas econémicos presento usted durante el afio
20217

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
Aumento de intereses en créditos 21 30%
Aumento del tipo de cambio del dolar 18 25%
. o No presenté problemas econémicos 15 21%
¢Cuales de los siguientes _ N
problemas econémicos  Algun miembro del nucleo familiar 7 10%
presentd usted durante el perdio su trabajo
afio 2021? La jornada laboral de un miembro del . 10%
nucleo familiar fue reducida 0
Otro (especifique) 3 4%
Total 71 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

Figura N° 26 ¢ Cuales de los siguientes problemas econdémicos presento usted durante el
afo 20217

® Aumento de intereses en créditos
= Aumento del tipo de cambio del délar
= No presenté problemas econdmicos
= Algiin miembro del nucleo familiar perdid su trabajo
La jornada laboral de un miembro del nucleo familiar fue reducida

Otro (especifique)

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.
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Segun el grafico anterior se puede evidenciar que las personas encuestadas
presentaron diferentes problemaseconomicos durante el periodode pandemiaen al afio 2021,
el 30% de los encuestados manifiestan haber sufrido un aumento de intereses en los créditos,
un 25% indica que presento problemas econémicos debido al aumento del tipo de cambio y
un 21% indic6 no haber presentado problemas econémicos durante el periodo en estudio,
seguidamente un 10% de la muestra indicé que algin miembro de su nicleo familiar perdio
el trabajo o sus jornadas laborales fueron reducidasy finalmente un 4% de los colaboradores
encuestados dicen haber presentado otros tipos de problemas econémicos.

Entre las especificaciones de la opcion “Otros” se evidencian los siguientes
problemas:

» Aumento de los gastos familiares.

INDICADOR 2: Fuentes potenciales ambientales

Incertidumbre econdémica

Tabla N° 23 ¢ Considera que la situacién econdmica del pais le afecta econdémicamente?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
) o o Si 31 69%
¢Considera que la situacion economica del
pais le afecta econdmicamente?
No 14 31%

Total 45 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.
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Figura N° 27 ¢ Considera que la situacion econémica del pais le afecta econ6micamente?

= Si = No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

Ante la pregunta de si los encuestados consideran que la situacion econdémica del pais
les afecta econdmicamente el 69% indicaron que, si les afecta la situacién economica del
pais, mientras un 32% aseguran que no les afecta.

Entre las especificaciones de las personas que respondieron “Si”, se pueden observar
las siguientes razones:

» Aumento de la canasta basica.
Aumento del costo de vida en el pais.
Aumentos salarios en base a la situacion financiera del pais.

Aumentos en los intereses y la TBP.

vV V VYV VY

La inflacion.
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Tabla N°24 ¢ Considera que la incertidumbre econémica generada por la pandemia durante
el 2021 tuvo influencia en su desempefio laboral?

Descripcién Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢Considera que la incertidumbre econdémica No 34 76%
generada por la pandemia durante el 2021 tuvo _
influencia en su desempefio laboral? Si 11 24%

Total 45 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

Figura N° 28 ¢Considera que la incertidumbre econdémica generada por la pandemia
durante el 2021 tuvo influencia en su desempefio laboral?

= No = Si

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

Las personas encuestadas manifestaron en un 76% que la incertidumbre economica
generada por la pandemia durante el 2021 no tuvo influencia en su desempefio laboral,
mientras un 24% indicé que si hubo influencia de dicho factor en su desempefio laboral

durante el periodo en investigacion.
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Incertidumbre politica

Tabla N°25 ¢Considera que la situacion que atravesoé el pais a nivel politico afect6 su
situacion laboral en el afio 2021?

Descripcion Distribucion Frecuencia  Porcentaje
¢Considera que la situacion que atraveso el No 44 98%
pais a nivel politico afectd su situacion
laboral en el afio 2021? Si 1 2%

Total 45 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

Figura N° 29 ¢ Considera que la situacion que atraveso el pais a nivel politico afect6 su
situacion laboral en el afio 2021?

2%

= No = Si

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

Un 98% de las personas encuestadas indicaron que su situacionlaboral en elafio 2021
no se vio afectada por la situacion que atraveso el pais a nivel politico, sin embargo, un 2%
de la poblacion indicaron que la situacién politica del pais si le afect6 a nivel laboral.

Entre los porqués de las personas que respondieron “Si” se encuentra la siguiente
razon.

» Restructuracion empresarial.
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Tabla N°26 ¢ Considera que el ingreso del plan fiscal a nuestro pais puede afectar en su
desempefio laboral?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje
¢Considera que el ingreso del plan fiscal a No 30 67%
nuestro pais puede afectar en su desempefio )
laboral? Si 15 33%

Total 45 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

Figura N° 30 ¢ Considera que el ingreso del plan fiscal a nuestro pais puede afectar en su
desempefio laboral?

= No = Si

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San Jos,
marzo, 2023.

El 67% de las personas encuestadas no consideran que el ingreso del plan fiscal al
pais pueda afectar en su desempefio laboral, por otra parte, un 33% considera que el ingreso

del plan fiscal si puede afectar su desempefio laboral.
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Tabla N°27 ¢ Los factores politicos del afio 2021 le generaran incertidumbre?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢Los factores politicos del afio 2021 le Si 29 64%
generaran incertidumbre? No 16 36%

Total 45 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

Figura N° 31 ;Los factores politicos del afio 2021 le generaran incertidumbre?

= Si = No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

En relacion con la pregunta si los factores politicos del afio 2021 le genero
incertidumbre a los colaboradores se obtuvo que un 64% de los encuestados si sufrieron de

incertidumbre, mientras el 36%, indica no haber sentido incertidumbre por factores politicos

en el 2021.
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Tabla N°28 Factores politicos que se presentaron en el 2021 y generaron preocupacion.

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

Desconfianza en la toma de decisiones

del gobierno 21 29%
Corrupcion 18 25%
Factores poh’ticos que se Inseguridad ciudadana 14 19%
presentaron en el 2021y Medidas tomadas por el gobierno para
generaron preocupacion eV|t_ar el c_:ontaglo Qel COVId_ - _1’9, como 13 18%
el aislamiento social y restriccion
vehicular
Precandidaturas presidenciales 4 5%
Otro (especifique) 3 4%
Total 73 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

Figura N° 32 Factores politicos que se presentaronen el 2021y generaron preocupacion.

= Desconfianza en la toma de decisiones del gobierno
= Corrupcién
" [nseguridad ciudadana

® Medidas tomadas por el gobierno para evitarel contagio del Covid —19, como el aislamiento social y
restriccion vehicular

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

De la muestra encuestada un 29% indic6 que la desconfianza en la decisiones del
gobierno les genero preocupacion, por otra parte un 25% asegura haber sentido preocupacion

por la corrupcién presentada durante el periodo en investigacion, asi mismo un 19% percibié
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la inseguridad ciudadana como una preocupacion, seguidamente con un 18% las medidas
tomada por el gobierno para evitar el contagio del Covid-19 y finalmente con un 5%y 4%
las pre candidaturas presidenciales y otros factores respectivamente.

Entre las respuestas de la opcion “Otros”, se especifican las siguientes:

» No hubo factores politicos que hayan generado incertidumbre en el 2021.

Tabla N°29 ¢Considera que la incertidumbre politica es un factor que influy6é en su
desempefio laboral?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢Considera que la incertidumbre politica No 44 98%
es un factor que influy6 en su desempefio )
laboral? Si 1 2%
Total 45 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

Figura N° 33 ¢ Considera que la incertidumbre politica es un factor que influy6 en su
desempefio laboral?

2%

" No = Si

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.
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De la muestra encuestada un 98% respondié que la incertidumbre politica no es un
factor que haya influenciado el desempefio laboral durante el afio 2021 y, por el contrario, un
2% indicé que si fue un factor que tuvo influencia en el desempefio laboral.

Cambio tecnolégico

Tabla N°30 ¢ Utiliza herramientas tecnoldgicas para realizar sus labores diarias?

Descripcién Distribuciéon Frecuencia Porcentaje
¢ Utiliza herramientas tecnoldgicas para realizar sus Si 40 89%
labores diarias? No 5 11%

Total 45 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

Figura N° 34 ¢ Utiliza herramientas tecnoldgicas para realizar sus labores diarias?

=Si = No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

De acuerdo con la muestra encuesta se puede observar en el grafico anterior que un
89% de los colaboradores utilizan herramientas tecnoldgicas, sin embargo, un 11% dice no
utilizar dichas herramientas en sus labores diarios.

Entre las herramientas que utilizan las personas que marcaron que “Si”, se evidencian

las siguientes:
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» Laptop
> ERPs
> Internet

> Pantallas

Tabla N°31 ¢ Cudles de las siguientes herramientas tecnolégicas considera que facilitarian
sus labores diarias?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
Tt e
t (;Cula}le_s de las s_lgmentes r]:err_?_rtnlgntas Internet 37 30%
ecnoldgicas (:sgglregrjigrﬁs?aC| itarian sus Pantalla 19 16%
' Celular inteligente 19 16%
Tablet 8 7%
Total 121 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

Figura N° 35 Cualesde lassiguientes herramientas tecnolégicas consideraque facilitarian
sus labores diarias?

® Computadora pértatil  ® Internet  ® Pantalla  ® Celular inteligente  ® Tablet

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

El 31% de la muestra encuestada manifestd que la computadora portétil facilitaria sus

labores diarias, mientras un 30% de los encuestados indicaron que el internet también
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facilitaria sus labores diarias, asi mismo un 16% indico dentro de las herramientas la pantalla
y un celular inteligente y finalmente el 7%, indicaque una Tablet ayudaria con sus labores.

Tabla N°32 ¢ Debido al COVID-19 en el afio 2021 y a la implementacion de la virtualidad,
considera que su desempefio se vio influenciado de la siguiente manera por la virtualidad?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

Se mejoro el desemperio

¢Debido al COVID-19 en el afio laboral 32 71%
2021 y a la implementacién de la Se mantuvo el desempefio
virtualidad, considera que su laboral 12 27%
desempefio se vio influenciado de la . N
siguiente manera por la virtualidad? Se vio afect?:booigldesempeno 1 2%
Total 45 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

Figura N° 36 ¢ Debido al COVID-19 enel afio 2021y a la implementacién de la virtualidad,
considera que su desempefio se vio influenciado de la siguiente manera por la virtualidad?

2%

= Se mejord el desempefiio laboral = Se mantuvo el desempeiio laboral ® Se vio afectado su desempefio laboral

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

Con respecto al grafico anterior se puede observar que el 71% de los encuestados
consideran que su desempefio mejoro por la virtualidad provocada por la pandemia, el 27%
indica que su desempefio se mantuvo y finalmente un 2% sefiala que su desempefio se vio

afectado debido a la virtualidad.
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INDICADOR 3: Fuentes potenciales organizacionales

Tabla N°33 ¢Cudl de los siguientes problemas de condiciones de ambiente fisico se
presentaron en su area de trabajo durante la pandemia cuando laboro en teletrabajo?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

Mobiliario inadecuado (sillay

0,

¢Cuadl de los siguientes escritorio) 24 42%
problemas de condiciones de Falta de iluminacion 9 16%
ambiente fisico se presentaron Ruido fuerte y constante 8 14%
en su area de trabajo durante la  Problemas de alta temperatura 7 12%
pandemia cuando labord en Limitacion de herramientas de 7 19%

teletrabajo? trabajo (Materiales)

Luz muy brillante 2 4%

Total 57 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

Figura N° 37 ¢Cual de los siguientes problemas de condiciones de ambiente fisico se
presentaron en su area de trabajo durante la pandemia cuando laboré en teletrabajo?

® Mobiliario inadecuado (silla y escritorio) " Falta de iluminacion
= Ruido fuerte y constante ® Problemas de alta temperatura

® Limitacion de herramientas de trabajo (Materiales) ® Luz muy brillante

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

De acuerdo con la muestraencuestada se puede observar en la pregunta acerca de las
condiciones ambiente fisicas en los lugares de trabajo, que el 42% de los trabajadores
presentaron problemas debido al mobiliario inadecuado, el 16% dice haber presentado
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problemas por ruido fuerte y constante, un 14% asegura que presento limitacion de
herramientas de trabajo, mientras un 12% indicaron problemas por falta de iluminaciony
problemas de altatemperatura, finalmente un 4% consideranque tenian unaluz muy brillante
en sus lugares de trabajo.

Demandas de la tarea

Tabla N°34 ¢Considera que recibid la capacitacion necesaria para cumplir las tareas
asignadas?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢Considera que recibid la capacitacion Si 44 98%
necesaria para cumplir las tareas
asignadas? No 1 2%

Total 45 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

Figura N°38 ¢ Considera que recibid la capacitacion necesaria para cumplir las tareas
asignadas?

2%

=Si = No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

Ante la pregunta si considera que recibio la capacitacion necesaria para cumplir las

tareasasignadas el 98% de losencuestados aseguran haber recibido la capacitacion adecuada,
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sin embargo, un 2% indica no haber recibido la capacitacion necesaria para cumplir con las
tareas asignadas.

Entre los porqués de las personas que respondieron “No”, se puede evidenciar lo
siguiente:

» Las capacitaciones son incompletas.

Tabla N°35 ¢ Considera que el no haber contado con las condiciones de ambiente fisico
optimas, influyé en su desempefio laboral durante el afio 20217

Descripcion Distribucion  Frecuencia  Porcentaje

¢Considera que el no haber contado con las No 39 87%
condiciones de ambiente fisico 6ptimas,

influy6 en su desempefio laboral durante el )
afio 2021? Si 6 13%

Total 45 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

Figura N° 39 ¢ Consideraque el no haber contado con las condiciones de ambiente fisico
optimas, influyé en su desempefio laboral durante el afio 20217

" No = Si

Fuente: Elaboracién propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

De acuerdo con el grafico anterior se puede observar que el 87% de los encuestados

indican que el no haber contado con las condiciones ambiente fisico-Optimas no influy6 en
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su desempefio laboral durante el afio 2021, mientras un 13% indicaron que dichas
condiciones si afecto en su desempefio laboral.
Entre los porqués de los encuestados que respondieron “Si”, se observan las

siguientes razones:

» Incomodidad.

» Poca eficiencia.

» Dificultad para ejecutar las tareas.
Demandas del rol

Tabla N°36 ¢ Considera que durante el afio 2021 manejo niveles de sobrecarga laboral en
su puesto de trabajo?

Descripcion Distribucion  Frecuencia  Porcentaje
¢Considera que durante el afilo 2021 manejo Si 27 60%
niveles de sobrecarga laboral en su puesto de
trabajo? No 18 40%

Total 45 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

Figura N° 40 ¢ Considera que durante el afio 2021 manej6 niveles de sobrecarga laboral en
su puesto de trabajo?

=Si ® No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.
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De acuerdo con la muestra encuesta el 60% coincide en que durante el 2021
manejaron niveles de sobrecarga laboral en sus puestos de trabajo, por su contraparte un 40%

indicé no haber manejado nivel de sobrecarga laboral.

TablaN°37 ¢ Considera quecon las labores que usted realizapuede crecer profesionalmente
o0 desarrollarse personalmente, de acuerdo con su carrera laboral?

Descripcién Distribucion ~ Frecuencia  Porcentaje

¢Considera que con las labores que usted Si 36 80%
realiza puede crecer profesionalmente o
desarrollarse personalmente, de acuerdo con
su carrera laboral?

No 9 20%

Total 45 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

Figura N° 41 ;Considera que con las labores que usted realiza puede crecer
profesionalmente o desarrollarse personalmente, de acuerdo con su carrera laboral?

= Si = No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

Segun lapreguntaque indicasi los labores que realizan los encuestados pueden crecer

profesionalmente o desarrollarse personalmente el 80% indica estar de acuerdo, sin embargo,
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el otro 20%, indican que no consideran que sus labores les contribuya en su crecimiento
profesional o desarrollo personal.
Entre los porqués de las personas que indicaron la opcion de “No”, se pueden
evidenciar las siguientes razones:
» Pocas oportunidades de crecimiento.
» No hay seguimiento individual del desarrollo profesional.
» Las labores no son acordes a la carrera estudiada.

» No hay labores retadoras.

Tabla N°38 ¢ Cual de los siguientes factores se presentan en su area de trabajo?

Descripcion Distribucion Frecuencia  Porcentaje

Ninguna de las anteriores 27 52%

, . Ausencia d_e union por parte del 11 20%

¢Cual de los siguientes equipo de trabajo

factores se presentan en su Roces y division con otros 6 120
area de trabajo? comparieros °
Falta de apoyo del senior 4 8%
Falta de apoyo del team manager 4 8%

Total 52 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.
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Figura N° 42 ;Cudl de los siguientes factores se presentan en su area de trabajo?

= Ninguna de las anteriores = Ausencia de unién por parte del equipo de trabajo
= Roces y divisidn con otros compafieros = Falta de apoyo del senior

= Falta de apoyo del team manager

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

Las personasencuestadas coinciden en un 52% queninguno de los factores enlistados
se presenta en sus areas de trabajo, por otra parte, el 20% de la muestra indican que hay
ausencia de unién por parte del equipo de trabajo, seguidamente un 12% indican que existen
rosesy division con otros compafieros, mientras un 8% aseguran que hay falta de apoyotanto
del senior como del team manager.

Demandas interpersonales

Tabla N°39 ¢ Como considera el clima organizacional experimentado en el afio 2021 en su
lugar de trabajo?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
s : . Buen ambiente de trabajo 26 58%
¢ Coémo considera el clima Reaul biente de trabai 11 24%
organizacional experimentado en el egular ambiente de trabajo 0
afio 2021 en su lugar de trabajo? Muy buen ambiente de 8 18%
trabajo
Total 45 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.
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Figura N° 43 ;Como considera el clima organizacional experimentado en el afio 2021 en
su lugar de trabajo?

= Buen ambiente de trabajo = Regular ambiente de trabajo = Muy buen ambiente de trabajo

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

En relacion con la pregunta de como considerael clima organizacional experimentado
en el afio 2021 en el lugar de trabajo el 58% de los encuestados dicen que fue un buen
ambiente de trabajo, el 24% indican un regular ambiente de trabajo y el 18% un muy buen
ambiente de trabajo.

Tabla N°40 ¢Considera que la organizacion es un buen lugar para trabajar?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢Considera que la organizacion es un buen lugar para si 45 100%
trabajar?
Total 45 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.
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Figura N° 44 ;Considera que la organizacién es un buen lugar para trabajar?

= Si

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San Jos,
marzo, 2023.

De acuerdo con el grafico anterior se puede observar que el 100% de la muestra

encuestada estan de acuerdo de que la organizacion es un buen lugar para trabajar.

Tabla N°41 ¢Como calificaria su relacion laboral con su jefe durante el afio 20217

Descripcién Distribucion Frecuencia Porcentaje
) o » Muy buena 22 49%
¢ Como calificaria su relacion laboral Buena 99 499%
con su jefe durante el afio 20217 0
Regular 1 2%

Total 45 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.
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Figura N° 45 ;Como calificaria su relacion laboral con su jefe durante el afio 2021?

= Muybuena = Buena = Regular

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San Jos,
marzo, 2023.

Con respecto con la pregunta de como calificaria su relacién laboral con su jefe
durante el afio 2021, el 49% de los colaboradores indican que la misma fue muy buena o
buena, sin embargo, el 2% restante dicen haber sido regular.

Tabla N°42 ;Considera que sus relaciones interpersonales con sus compafieros y jefes afectaron su
desempefio laboral durante el periodo de investigacion?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢ Considera que sus relaciones interpersonales con No 43 96%
sus comparieros y jefes afectaron su desempefio )
laboral durante el periodo de investigacion? Si 2 4%

Total ) 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.
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Figura N° 46 ¢ Considera que sus relaciones interpersonales con sus comparieros y jefes
afectaron su desempefio laboral durante el periodo de investigaciéon?

= No = Si

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicadaa los colaboradores del CBS de Cargill San José, San José,
marzo, 2023.

Para la pregunta sobre si las relaciones interpersonales con los comparieros y jefes
afectaron el desempefio laboral durante el 2021, el 96% de los encuestados indicaron que no
fue un factor que afectara su desempefio laboral, sin embargo, un 4% indicé que dicho factor
si les afecto.

Entre los porqués de las personas que respondieron “Si”, se pueden evidenciar las
siguientes razones:

» Se sentian inseguros.
» Se sentian indeseados.

» No me sentia comodo.
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CAPITULO V: DISCUSION
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5. DISCUSION

El siguiente capitulo tiene como finalidad realizar una interpretacion de los hallazgos
mas relevantes de los resultados obtenidos de la investigacion, estableciendo una relacién
con los antecedentes nacionales e internacionales detallados en el capitulo uno, asi como con
el marco de referencia desarrollado en el capitulo dos.

5.1 RELACION CON ANTECEDENTES

Con lo que respecta a los resultados se puede observar lo siguiente:

e Lamayoriade los colaboradores del departamento de Billingy Cash del CBS
de Cargill San Joseé coinciden en que durante el afio 2021, todo el personal
realizaba teletrabajo, debido a la pandemia provocada por el Covid-19, y
manejaron altos niveles de sobre carga laboral en los roles que desempefiaban
en dicho periodo, lo cual impactaba en su desempefio laboral, de esta misma
forma se puede apreciar la similitud en los factores que mas generan estrés en
los trabajadores, esto segun la investigacion realizada por (Villalobos, 2021)
titulada “Estrés laboral y factores ambientales en los funcionarios del Banco
Nacional de Mercedes Norte. Heredia, de marzo a setiembre 2020 ” donde
una de sus conclusiones destaca que el mayor factor que genera estrés sobre
los colaboradores del Banco Nacional de Mercedes Norte es la sobre carga
laboral y los problemas con el equipo de trabajo.

¢ Se pudo determinar que los colaboradores se sentian y sienten satisfechos con
el salario percibido durante el 2021 y la actualidad, por lo que no consideran
este factor como una fuente de estrés laboral, por el contrario indican que la

remuneracion econdémica es el factor mas importante que influye en su
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desemperfio laboral, por lo que se encuentran satisfechos con sus
remuneraciones, al contrario del personal de enfermeria del servicio de
emergencia del Hospital Ventanilla, esto de acuerdo con lo que se puede
constatar con el estudio realizado por (Gaspar & Cabrejos, 2020) en su estudio
titulado “Factores que inciden al estrés laboral durante la pandemia por
COVID - 19 en el personal de enfermeria del servicio de emergencia del
Hospital Ventanilla, Callao 2020" donde una de sus conclusiones a la
investigacion determina que la mayoria de los encuestados dicen percibir un
salario muy bajo en base a sus responsabilidades, por lo que esto contribuye a
un aumento del estrés laboral.

Segun los resultados obtenidos respecto al test aplicado sobre el sindrome de
burnout se determiné que los teletrabajadores tuvieron niveles bajos de
agotamiento o cansancio emocional, por lo que se puede indicar que
unicamente el 33% de la poblacion, la cual representa mas de un cuarto de la
misma, se sintié emocionalmente agotada, caso similar a lo que se evidencia
en la tesis desarrollada por (Bernotaite & Malinauskiene, 2016) en su
investigacion titulada “Workplace bullyingand mental health among teachers
in relation to psychosocial job characteristics and burnout “en la cual
concluye que la cuarta parte de los entrevistados han sufrido trastomos
psicolégicos como elagotamiento emocional y bajo desempefio en sus lugares
de trabajo.

Lo que se pudo observar en referencia al clima organizacional del equipo de

Billing y Cash del CBS de San José es que mas de la mayoria de los
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trabajadores consideran que el clima organizacional es bueno, por lo que
consideran alaorganizacioncomo un buen lugar paratrabajar,adicionalmente
consideran que larelacion con su jefe en el 2021 era muy buena, y que las
relaciones interpersonales con compafieros y jefes no fue un factor que afecté
su desempefio laboral durante el periodo de investigacién, de forma contraria
la investigacion desarrolladapor (Neciosup, 2020) nombrada “Estrés laboral
y Clima Organizacional en loscolaboradoresde laempresaBuen Vivir S.A.C.
2020”, donde se concluy6 que los trabajadores experimentan altos niveles de
estrés, en donde se logra identificar entre los factores influyentes sobre el
clima organizacional son las responsabilidades, los conflictos, las relaciones

interpersonales y las recompensas.

5.2 RELACION CON MARCO REFERENCIA

Dentro de los resultados que se obtuvieron con respecto al Marco tedrico se pudo determinar
lo siguiente:

e El estrés es una condicion que experimenta el ser humano cada vez con
mayor frecuencia, este puede impactar en unos personas de forma
positiva y en otras negativamente, asimismo no todas las personas
presentan sintomas de estrés por las mismas razones, esto de acuerdo con
los resultados que arrojé la presente investigacion, donde las fuentes
potenciales que desencadenan el estrés en los trabajadores son; las carga
inadecuada de trabajo, problemas personales, situaciones econdmicas,

problemas con el equipo de trabajo, deterioro de la relacién conyugal —
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familiar y situaciones politicas., asi mismo se evidencia en el libro

titulado “Comportamiento organizacional” en donde se detallan las

fuentes potenciales del estrés

a)

b)

Factores ambientales: Asicomo la incertidumbre ambiental influye en
el disefio de la estructura de una organizacion, también redunda en los
niveles de estres entre sus empleados. De hecho, la incertidumbre es
la razén principal por el cual las personas tienen problemas para
afrontar los cambios organizacionales. Existen tres tipos principales
de incertidumbre ambiental: econdmica, politica, y tecnoldgica.
Organizacionales: En una organizacion no faltan factores que causan
estrés, ejemplosde ello son las presiones paraevitar errores o finalizar
las tareas en un tiempo limitado, la sobrecarga de trabajo, un jefe
demandante e insensible, asi como compafieros desagradables. Estos
factores se clasificaron como demandas de la tarea, del rol e
interpersonales.

e Lasdemandasde latarea: Serelacionan con el puesto de trabajo
de un individuo e incluyenel disefio del puesto, las condiciones
laborales y la disposicidn fisica del centro de trabajo. De forma
individual el factor que se relacionan de maneramésconsciente
con el estrés en el centro laboral es la cantidad de trabajo que se
necesita realizar, seguido por la presencia de fechas limite

cercanas.
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e Lasdemandas del rol: Se relacionan con las presiones que sufre
un individuo en funcion del rol especifico que desempefia en la
organizacién. Los conflictos de roles generan expectativas que
pueden ser dificiles de reconciliar y satisfacer. La sobrecarga
delrol se experimenta cuando se espera que elempleado realice
demasiado trabajo. La ambiguedad del rol surge cuando las
expectativas del puesto no se entienden con claridad y el
trabajador no est4 seguro de lo que debe de hacer.

e Lasdemandas interpersonales: 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 comparieros y
supervisores incluyendo las peleas, la intimidacion, la
descortesia, el hostigamiento racial y el acoso social, estan muy
relacionadas con el estrés laboral.

c) Factores personales: El empleado comdn trabaja de 40 a 50 horas por
semana. Pero las experiencias y los problemas que enfrentan
individuos en las otras 120 horas pueden reflejarse en el trabajo. Por
lo tanto, la Gltima categoria incluye los factores de vida personal del
empleado, como los problemas familiares y las dificultades
econdmicas personales. (Robbins & Judge, 2017, pp 624-625)

En relacién con la cita anterior se puede evidenciar la relacién que existe

entre los resultados obtenidos del cuestionario aplicado en la presente
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investigacion con los estudios realizados previamente detallados en el

marco tedrico.

e El sindrome de Burnout es un sindrome que actualmente ha tomado
muchafuerzaen los ultimos afios, sin embargo, esun tema que hasido
investigado por vario tiempo atras por la psicéloga Christina Maslach
quien define el “burnout” de la siguiente manera:

Un sindrome psicologico, de agotamiento emocional,
despersonalizacion y disminuida realizacién personal, que
puede ocurrir en individuos normales. Esto implica que,
cuando decimos que un profesional estd “quemado”, debe
reflejarelhecho de que unasituacion (laboral, familiar o social)
le ha sobrepasado, agotando su capacidad de reaccion de
manera adaptiva. (Lovo, 2020, p. 112).

Basados en los resultados del test nombrado MBI el cual se aplico a
los colaboradores del departamento de Billing y Cash del CBS de San Josg, se
logré determinar que hay varios colaboradores que en efecto se sintieron
“quemados” durante el 2021 en sus lugares de trabajo, como asi mismo otros
trabajadores no presentaron sintomas de dicho sindrome y por el contrario el
test arrojo resultados bastante positivos en los cuales mas del 58% de las
personas que realizaron el test sintieron un nivel alto de realizacion personal
durante el 2021, por lo que contrario a lo que se indica en la cita anterior los

colaboradores tuvieron una reaccion adaptiva positiva en base a los cambios
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como el teletrabajo y sobre cargas laborales a consecuencia de la pandemia
provocada por el Covid-19.

e La sobre carga de tareas en los puestos de trabajo es una de las mayores
preocupaciones de un trabajadory una de las mayores razones por las cuales
muchas vecesno existe un balance entre lavida fueray dentro del trabajo, asi
se puede evidenciar en los resultados obtenidos en esta investigacion donde
mas del 50% de los trabajadores expresaron haber tenido niveles de sobre
carga laboral muy altos durante el periodo en investigacion y asi mismo se
puede evidenciar unarelacion con el siguiente parrafo, en el cual se detalla
una de las fuentes potenciales de estrés relacionada a nivel organizacional
como lo es la demanda del rol.

Las demandasdelrol: Se relacionan con las presiones quesufre
un individuo en funcion del rol especifico que desempefa en la
organizacion. Los conflictos de roles generan expectativas que
pueden ser dificiles de reconciliar y satisfacer. La sobrecarga
delrol se experimentacuandose esperaque el empleado realice
demasiado trabajo. La ambigiiedad del rol surge cuando las
expectativas del puesto no se entienden con claridad y el
trabajador no esta seguro de lo que debe de hacer. (Robbins &

Judge, 2017, p 625)
Segun lo anterior se evidencia que en efecto existe una relacién entre el
resultado obtenido sobre los niveles de carga experimentados por la muestra

tomada para esta investigacion con la cita anterior, la cual explica cuales son los
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motivos por los cuales se puede estar presente ante una fuente potencial del estrés

a nivel organizacional.

Los factores ambientales, son factores externos a la organizacion pero que
pueden llegar a afectar a los colaboradores, debido a los altos niveles de
incertidumbre que estos pueden llegar a generar, esto de acuerdo con la

siguiente cita:

Factores ambientales: Asi como la incertidumbre ambiental
influye en el disefio de la estructura de una organizacion,
también redunda en los niveles de estrés entre sus empleados.
De hecho, la incertidumbre es la razén principal por el cual las
personas tienen problemas para afrontar los cambios
organizacionales. Existen tres tipos principales de
incertidumbre ambiental: economica, politica, y tecnoldgica.

(Robbins & Judge, 2017, p 624)

En los resultados obtenidos del cuestionario aplicado en esta investigacion se
evidencia que los colaboradores perciben incertidumbre por los temas
econdmicos que presentael pais como asi mismo sienten que esto les afecta
en sus finanzas personales, de igual forma se evidencia que la situacion
politicadel paisen el 2021 lesgenerd también incertidumbre, provocando que
estas fuentes potenciales afectaran sus niveles de estrés, no obstante estos

factoresambientalesno influyeronde formanegativa en el desempefio laboral.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES.
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6.1 CONCLUSIONES

Finalizada la presente investigacion se describen las conclusiones con el objetivo de
recopilar los resultados y las discusiones expuestas en los capitulos anteriormente
desarrollados.

En relacién con la pregunta de investigacion de qué influencia tuvo el estrés laboral
y sus fuentes potenciales en tiempos Covid-19 en relacion con el desempefio de los
colaboradores del equipo de Billingy Cash del CBS de Cargill San José durante el afio 2021,
y deacuerdo con los resultados obtenidos por parte de los trabajadores se puede concluir que;
a pesar de que la mayoria los colaboradores presentaron algunos de los factoresy fuentes
potenciales del estrés durante el 2021, periodo de pandemia por el Covid-19, no hubo
afectaciones en el desempefio de los trabajadores.

A continuacion, se presentaran las conclusiones obtenidas por los dos objetivos
especificos conel fin de desarrollar los resultados obtenidos en la presente investigacion.

El primer objetivo especifico consiste en determinar si los colaboradores del
departamento de Billing y Cash del CBS de Cargill San José presentaron el sindrome de
Burnout, en relacion con el agotamiento emocional, la despersonalizacion y disminucion de
la relacion personal, debido al estrés laboral en tiempos de Covid-19 y se concluye que:

1) El test de Maslach evalla el agotamiento o cansancio emocional, el cual valora la
vivencia de estar extremadamente cansado emocionalmente por las exigencias
laborales, ante el test MBI aplicado a los funcionarios del departamento en
investigacion y en base a los rubros que evallan el agotamiento emocional y de
acuerdo con la tabla No 11, la mayoria de los encuestados que realizaron el test de

Maslach presentaron niveles bajos de agotamiento o cansancio emocional durante el
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afio 2021, asi mismo el aspecto N°2 que valora la prueba de Maslach, el cual es la
despersonalizacidn, en la cual se reconoce actitudes de frialdad y distanciamiento, se
puede evidenciar en la tabla No 12 que la mayoria de los colaboradores encuestados
presentaron niveles bajos de despersonalizacién durante la pandemia en el afio 2021,
finalmente el tercer aspecto que evalla la prueba anteriormente mencionadaes la
realizacion personal que un individuo experimenta en su lugar de trabajo, como lo
son los sentimientos de autosuficiencia y realizacion personal, en la tabla No 13, se
puede evidenciar que lamayoriade colaboradoresque completaron la pruebatuvieron
un alto nivel de realizacion personal por lo que se concluye la mayoria de los
trabajadores no presentaron sintomas del “Sindrome de Burnout”.

En lo que respecta al segundo objetivo especifico que consiste en Identificar cuales
fuentes potenciales del estrés influyen en el desempefio de los trabajadores del departamento
de Billing y Cash del CBS de Cargill San José, con el fin de conocer la percepcion de los
colaboradores con respectoa la relacion del desempefio laboral y las fuentes potenciales del
estrés, se puede determinar que:

2) Existendiferentes motivoso factoresporlos que un trabajador puedesentir estres,

estos van desde los motivos personales y organizacionales hasta los ambientales, la

tabla No 14 la cual describe los resultados de las fuentes potenciales del estrés que
afectan el desempefio, indica que las tres fuentes con mayor influencia sobre la
muestra encuestada son: la carga inadecuadadel trabajo, la cual es considerada una
fuente potencial organizacional, los problemas personales y las situaciones
econdmicas lacual esta ltimaes categorizada en los factores ambientales que pueden
provocar estrés laboral, asi mismo se puede evidenciar en la tabla No 36 donde se

observan los resultados de si considera que durante el afio 2021 manejo niveles de
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3)

4)

sobrecarga laboral en su puesto de trabajo, a lo que la mayoria de la muestra
encuestada respondio que si, por lo que las fuentes anteriormente mencionadas son
los factores de estrés méas influyentes en el desempefio laboral de los colaboradores
del departamento de Billing y Cash del CBS de Cargill San Jose..
Untrabajadoren promediolaborade 40a50 horas alasemana, sin embargo, durante
las horas restantes puede enfrentar diferentes problemas personales que afecten su
desempefio laboral, en relacioncon el rol laboral que manejaactualmente le permite
mantener un equilibrio familia — trabajo, se puede evidenciar en la tabla No 15 que
la mayoria de los encuestados dicen que en efecto actualmente su rol laboral les
permite mantener un equilibrio familia-trabajo, a pesar de que deben de enfrentarse
a diferentes situacionesen su relacion trabajo-familia, que segun en los resultados
detallados en la tabla No 16 se evidencia que los problemas que los encuestados
enfrentan son: conflictos psicoldgicos y fatiga mental, inadecuada interconexion en
la relacion familia-trabajo, falta de motivacion en sus roles porque sienten que los
aleja de su familia o bien deterioro en la relacién conyugal-familiar, entre otros, por
lo que a pesar de que los colaboradores tienen actualmente un equilibrio entre la
familiay el trabajo, los problemas siempre van a estar presentes en el ser humanoy
estos pueden llegar afectar el desempefio laboral, por lo que es importante tener un
equilibrio laboral y personal.
Ante la pregunta ¢ Considera usted que cuando se le presentanproblemas en su hogar
le afecta en su desempefio laboral?, detallada en la tabla No 17 se puede observar
que casi la mitad de la muestra indicaron que los problemas en el hogar afecta el
desempefio laboral, por diferentes motivos como la imposibilidad para separar las

situaciones personales del trabajo y la desconcentracion y agotamiento mental que

152



5)

los problemas personales les puede causar, asimismo en la tabla No 18 donde se
consulto si considera que durante el afio 2021 enfrentd situaciones familiares que
afectaron su desempefio laboral, la mayoria de los encuestados indicaron que no
presentaron situaciones familiares que afectaran el desempefio laboral.

Losproblemasecondmicos sonun factor sumamente importante el cual puede llegar
a influir en el desempefio de los colaboradores, en la tabla No 19 se consulta si
considera que el salario recibido durante el afio 2021 fue suficiente para satisfacer
sus necesidades basicas y gastos familiares, para lo cual la mayoria de los
trabajadores encuestados indicaron que el salario percibido durante el periodo de
investigacion fue suficiente, asi mismo en la tabla No 20, se busca analizar si en la
actualidad los colaboradores siguen satisfechos con su salario y si esta acorde con
las funcionesy responsabilidades del puesto que actualmente desempefia, a lo que
la mayoria indicaron que i, lo cual se evidencia que los problemas econdémicos no
es una fuente de estrés que influyera en el desempefio laboral de la muestra
analizada, esto a pesar de que en la tabla No 22 se consult6 por cuales problemas
econdmicos que presento el colaborador durante el afio 2021, a lo que se evidencian
problemas como el aumento de intereses en créditos y el tipo de cambio del délar,
algin miembro delnucleo familiar perdio su trabajoo la jornada laboral fue reducida
entre otros, y conrespecto a la remuneracionque es un factor importante que influye
en su desemperio laboral, se puede evidenciar en la tabla No 21 que la mayoria
indicaron que este si es un factor muy importante que influye en el desempefio
laboral, por lo que se puede concluir que la organizacion tiene claro este aspecto ya
que los colaborades han indicado en las preguntas anteriores sentirse satisfechos

tanto en el afio 2021 y en la actualidad con el salario recibido.
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6) Los factores ambientales, son factores externos a la organizacion y al trabajador le
pueden causar estrés laboral, entre estos factores se encuentra la incertidumbre
econdmica o politica, por lo que en la tabla No 23 se consulta si considera que la
situacion econdmicadel pais le afecto econémicamente a la muestra encuestada, a
lo que la mayoria indicé que si, debido al aumento de la canasta basica, aumento en
intereses, entre otros, asi mismo ante la relacion de la incertidumbre economica del
afio 2021 con el desempefio laboral se consulta en la tabla No 24 si la muestra
consideraque laincertidumbre econdmicageneradapor la pandemia durante el 2021
tuvo influencia en su desempefio laboral, a lo que la mayoria de los encuestados
indicaron que no hubo influenciaen su desempefio, a lo que se llega a la conclusion
de que a pesar de que hubo incertidumbre econdémica por la situacion del pais esta
no afecto el desempefio de los colaboradores, por otra parte en la tabla No 25 ante
la pregunta de si considera que la situacion que atraveso el pais a nivel politico
afecto su situacion laboral en el afio 2021, la mayoria de los encuestados indicaron
que no, esto a pesar de que ante la preguntade si los factores politicos del afio 2021
le generaron incertidumbre, en la tabla No 27 se puede evidenciar que la mayoria
indicaron que si les genero incertidumbre, asi mismo en la tabla No 28 en la cual se
enlistan los factores politicos que se presentaron en el 2021 y generaron
preocupacion encabezan el listado los siguientes motivos: desconfianza en la toma
de decisiones del gobierno, la corrupcion, inseguridad ciudadanay las medidas
tomadas por el gobierno para evitar el contagio del Covid-19, observado lo anterior
se puede indicar, que los factores politicos si fueron unafuente potencial del estrés
para los colaboradores, sin embargo, no hubo relacion con el desempefio laboral de

los mismos.
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7)

8)

El cambio tecnoldgico es el tltimo factor de las fuentes potenciales ambientales del
estrés, por lo que en la tabla No 30 se consulta si los colaboradores utilizan
herramientas tecnoldgicas para realizar sus labores diarias, a lo que la mayoria
indican que si, en la tabla No 31 se puede evidenciar que los encuestados enlistan
algunas herramientas tecnoldgicas que facilitarian sus labores diarias como el
internet, una pantalla, un celular inteligente y una Tablet, asi mismo y con la llegada
del Covid-19 la virtualidad fue una herramienta tecnoldgica fundamental para
continuar con las operaciones, por lo que en la tabla No 32 ante la pregunta de si
debidoal Covid-19enelafio 2021y alaimplementacionde lavirtualidad, considera
que su desemperio se vio influenciado de la siguiente manera, la mayoria de los
encuestados indicaron que su desempefio mejoro por la virtualidad, por lo que los
cambios tecnoldgicos para los colaboradores durante el 2021 fueron muy buenos e
influyeron positivamente sobre el desempefio de la muestra.

Con respecto a la consulta sobre algunos problemas de condiciones de ambiente
fisico que se presentaron en su area de trabajo durante la pandemia cuando labor6
en teletrabajo, segin los resultados de la tabla No 33, algunos de los problemas que
mas se hicieron presentes en las estaciones de trabajo de los encuestados durante el
teletrabajo fueron el mobiliario inadecuado (Silla y escritorio), falta de iluminacién
y ruidos fuertes, sin embargo de acuerdo con la pregunta de si considera que el no
haber contado con las condiciones de ambiente fisico dptimas, influyé en su
desemperio laboral durante el afio 2021, se puede observar en la tabla No 35 que la
mayoria de los encuestados coinciden en que el no haber contado con las

condiciones 6ptimas no influy6 en su desempefio laboral.
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9) Ante la pregunta de si considera que en las labores que usted realiza puede crecer
profesionalmente o desarrollarse personalmente, de acuerdo con su carrera laboral.
se puede observar en la tabla No 37 que la mayoria de los encuestados coinciden
positivamente de que pueden crecer profesional o personalmente de acuerdocon sus
carreras laborales en sus lugares de trabajo

10) Algunos factores organizacionales que pueden afectar el desempefio de los
colaboradores son los problemas de comunicacion con los jefes, problemas
interpersonales con los compafieros, entre otros, por lo que en la tabla No 38 se
evidencia que la mitad indicaron haber presentado ausencia de union por parte del
equipo de trabajo, roces con compaferos y falta de apoyo del coordinador y
supervisor del equipo y el resto de los colaboradores no presentaron ningun factor
interpersonal con su equipo de trabajo, sin embargo relacionado a los problemas
interpersonales evidenciado en la tabla No 41 la mayoria indicd que mantuvieron
una relaciébn muy buena o buena, asi mismo los resultados de la tabla No 42
indicaron que la mayoria de los encuestados consideran que sus relaciones
interpersonales con sus compafieros y jefes no afectaron su desempefio laboral.

11) Con respecto al clima organizacional experimentado en el afio 2021 en su lugar de
trabajo, se puede apreciar en la tabla No 39 que la mayoria de los encuestados
indicaron que fue un buen ambiente de trabajo, asi mismo en la tabla No 40, la
totalidad de los colaboradores estan de acuerdo de que la organizacion es un buen
lugar de trabajo, lo cual es un factor muy positivo con respecto al clima

organizacional.
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6.2 LIMITACIONES

Durante el desarrollo de la investigacion se present6 una limitacién a la hora de
aplicar el instrumento de estudio el cual se detalla a continuacion:
Retraso en la aprobacién del instrumento de estudio.

Dentro de las condiciones que la organizacién estipuld para poder realizar la
investigacion con sus funcionarios fue que el cuestionario que se fuera aplicar debia de ser
revisado y aprobado porelequipo de Recursos Humanos de la organizacion, por lo que dicho
proceso tomo alrededor de 15 dias, lo que generd retrasos en la aplicacion de éste,
adicionalmente algunos de los colaboradores encuestados, tardaron entre 3 y 5 dias en
completar el cuestionario el cual fue compartido por medio de un enlace de Survey Monkey,

lo que esto también ocasiond atrasos en el desarrollo de la investigacion.

6.3 RECOMENDACIONES

A continuacidn, se presentan las recomendaciones que se consideraron pertinentes segin
los hallazgos que fueron detectadosen las conclusiones, con el fin de brindar aportes que
ayuden a mitigar las fuentes potenciales del estrés laboral en relacidén con el desempefio de
los colaboradores.

Lo que se refiere en determinar si los colaboradores del departamento de Billing y
Cash del CBS de Cargill San José presentaron el Sindrome de Burnout, en relacion con el
agotamiento emocional, la despersonalizaciony disminucion de la relacién personal, debido
al estrés laboral en tiempos de Covid-19 se recomienda que:

1) Se trabaje en estrategias que continden manteniendo un entorno laboral saludable, asi

mismo que estas estrategias apoyen alaminoriade colaboradores que han presentado
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sintomas del Sindrome de Burnout, entre estas estrategias que se pueden implementar
estan la revision periddica de las cargas laborales de cada trabajador, reconocer a los
colaboradores por el buen trabajo, concientizar sobre los buenos habitos de
alimentacion y ejercicio como asi mismo la importancia del equilibrio entre la vida
personal y laboral, esto con el fin de lograr que la totalidad de la poblacién no
experimente el Sindrome de Burnout en sus lugares de trabajo.

En lo que respecta al segundo objetivo especifico que consiste en identificar cuales
fuentes potenciales del estrés influyen en el desempefio de los trabajadores del departamento
de Billing y Cash del CBS de Cargill San José, con el fin de conocer la percepcion de los
colaboradores con respecto a la relacion del desempefio laboral y las fuentes potenciales del
estrés, se recomienda:

2) SegunJudge & Robbins existen tres fuentes potenciales del estrés, las cuales son las
organizacionales, personalesy ambientales a lo que la muestra encuestada coincide
en que experimentaron alguna de estas fuentes durante el 2021 y que estas influyeron
en el desempefio laboral, porlo que es importante aplicar un método de valoracion
de la carga de trabajo como lo son “Swat (Subjective Assesment Technique)” o
“NASA — TLX (Task Load Index)”, los cuales estudian la demanda tanto mental
como fisicay el tiempo necesario para ejecutar alguna tarea, esto con el objetivo de
mantener cargas laborales adecuadas y con igualdad de condiciones entre el equipo
de trabajo, asi mismo, con el fin de atacar los estresores de situaciones personales y
ambientales los cuales estan fuera del control de la organizacion, se deben crear
canales de comunicacion para los empleados que les permitan comunicar sus
necesidades y preocupaciones, como asi mismo desarrollar espacios de ayuda al

colaborador, como lo son charlas, talleres y capacitaciones de temas de interés.
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3)

4)

5)

6)

Incentivar un manejo 6ptimo del tiempo dentro del equipo de trabajo, en donde se
concientice laimportanciade aprenderarespetar lostiemposde trabajo y el personal,
el cual les permitird conectar con sus relaciones familiares y consigo mismos de una
forma mucho mas positiva, como asi mismo se aconseja dar visibilidad a la ley para
regular el teletrabajo nimero 9738, articulo 9, el cual busca garantizar el tiempo
personal y familiar del colaborador por medio de la desconexién.

El ser humano es un ser integral, el cual requiere de una capacidad emocional muy
alta para aprender a manejar los sentimientos y preocupaciones y asi lograr separar
los problemas personales con el trabajo y que estos no lleguen a influir en el
desemperio laboral, por lo que se recomienda invertir en talleres de inteligencia
emocional, resolucién de conflictos y temas afines que le den una guia al empleado
de cdmo hacer frente a diferentes situaciones personales que se le puedan presentar,
de forma que estas no afecten su entorno profesional.

Con respecto a la percepcion salarial de los empleados se obtuvo resultados muy
positivos, los cuales demuestran que los mismos se encuentran motivados por su
recompensa economica, el cual consideran un factor importante que influye en su
desemperio, sin embargo, a pesar de que los mismos se han mostrado satisfechos
desde el 2021 a la actualidad, se recomiendaanalizar las propuestas econémicas del
mercado hacia sus trabajadores, esto con el fin de continuar siendo una compariia con
salarios competitivos y que brindan seguridad econdmica a su personal.

La situacion econdmicay politicadel pais, son factoresque afectanatoda lasociedad,
tanto al empleado como a la organizacion, por lo que se recomienda en este aspecto
mantener una comunicacién asertiva y fluidacon los colaboradores, de forma que la

compafiia aporte seguridad al empleado por medio de la claridad y comunicacién de
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7)

8)

9)

la situacion de la organizacion ante las diferentes situaciones economicas y politicas
que pueda presentar el pais, esto ayudaraa los colaboradores a sentirse seguros en sus
lugares de trabajo, como asi mismo disminuir la incertidumbre ante las expectativas.
La virtualidad que se experimentd durante la pandemia fue un cambio muy fuerte y
repentino tanto para las organizaciones como para los colaboradores, sin embargo el
nivel de adaptacion a este cambio tecnolégico fue sorprendente e impacto de forma
muy positiva a la mayoria de trabajadores, por lo que se recomienda valorar la
continuidad del teletrabajo en la compafia, de forma que se pueda analizar los
resultados de los colaboradores con respecto a los objetivos de la compafiay el
posible impacto positivo que este podria conllevar a la organizacion.

Para realizarteletrabajo es importante que los colaboradores cuenten conun ambiente
6ptimo, como asi mismo el mobiliario necesario para poder ejecutar las funciones de
la mejor manera, se recomienda; que la organizacion incentive por medio de charlas
educativasalos colaboradores paraqueestablezcanestaciones de trabajo que cuenten
con un ambiente adecuado cuando realizan teletrabajo, asi mismo facilitar a los
trabajadores mobiliario como sillas, escritorios y pantallas ergonémicas.

Las conclusiones con respecto al crecimiento profesional de los empleados fueron
muy positivas, sin embargo, se recomiendaa la organizacién continuar trabajando en
planes de carrera para los trabajadores, de forma que estos sean mucho mas
personalizadosy no vayan solo acorde a los objetivos de laorganizacién sino también
planes en los que se pueda evaluar el talento de cada uno de los colaboradores y
definir objetivos del plan de carrera profesional acorde a sus habilidades y areas de
mejora, como asi mismo plantear un plan de cémo se ira cumpliendo con mismo para

cumplir con los objetivos, es importante definir los mismos por medio del método

160



SMART, con el fin de que estos sean especificos, medibles, alcanzables, orientados
a los resultados y oportunos, con el fin de lograr un buen plan de carrera que ayude
al colaborador a crecer tanto profesional como personalmente.

10)Se recomienda que el equipo de liderazgo del departamento de Billing y Cash del
CBS Cargill San Joseé, desarrollen actividades grupales que ayuden a unir al equipo y
fomenten la unién grupal, ayudando a crean un buen clima organizacional, en el cual
la totalidad de los colaboradores se sientan a gusto de expresar sus ideas, como asi
mismo es fundamental establecer expectativas claras donde todos sepan cual es el
camino idoneo que se debe de recorrer, asi mismo se recomiendan actividadestipo
“Team building” que se pueden desarrollar tanto dentro como fuera de la
organizacion y las mismas tienen como objetivo promover la integracion grupal,
mejorar la comunicaciény aumentar la productividad y motivacion de los empleados.

11)El clima organizacional es un factor que influye tanto en la motivacién como en el
desemperio de los colaboradores, para el caso en investigacion los resultados sobre el
ambiente organizacional fueron muy favorables, en los cuales resaltan que los
colaboradores consideran a la organizacién como un buen lugar de trabajo, en este
caso se recomienda, continuar trabajando en iniciativas que apoyen al colaborador,
como lo son la seguridad laboral, crear un entorno amigable, recompensar los logro,
mantener un ambiente de apoyo y fomentar programas de aprendizaje y desarrollo,
los cuales continuen creando ese clima organizacional que hasta el momento la

organizacion ha logrado generar.
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CAPITULO VII: PROPUESTA
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7 PROPUESTA

Con base en la interpretacién de los resultados obtenidos de la presente
investigacion titulada “Estrés laboral y sus fuentes potenciales en tiempos de Covid-
19 en relacion con el desempefio de los funcionarios del equipo de Billingy Cash del
CBS de Cargill San José durante el afio 20217, se determina que la poblacion
analizada se vio afectada por algunas de las fuentes potenciales del estrés, sin
embargo no hubo afectaciones en el desempefio de los trabajadores, no obstante es
importante tomar acciones que ayuden a mitigar los efectos del estrés en los
colaboradores, comoasi mismo apoyarcon diferentes propuestasa losempleados que
actualmente presentan alguna vulnerabilidad con respecto a los efectos del estrés y
sus fuentes potenciales, debido a lo anterior se disefia una propuesta, la cual va
alineada con lasconclusionesy recomendaciones expuestas en el capitulo seis de esta
investigacion.

7.1 NOMBRE DE LA PROPUESTA

Herramientas para implementar ante las fuentes potenciales del estrés laboral.

7.2 INSTITUCION, ORGANIZACION O POBLACION EN LA CUAL

SE DESARROLLARA

La propuesta se desarrolla para los colaboradores del departamento de Billingy Cash

del CBS de Cargill San José.
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7.3 OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

7.3.1 OBJETIVO GENERAL
Elaborar un plan que contenga actividades y herramientas en su contenido que apoye
a los empleados y equipo de liderazgo a manejar y mitigar el estrés laboral y sus fuentes
potenciales provocado en tiempos de pandemia por COVID-19, como asi mismo ante
diferentes situaciones cotidianas que puedan generar estrés en los empleados del equipo de
Billing y Cash del CBS de Cargill San José.
7.3.2 OBJETIVO ESPECIFICOS
7.3.2.1 Disefiar un team building, que ayude a unir al equipo y fomente la unién
grupal, apoyando a crear un buen clima organizacional para los colaboradores, de
forma que se mitiguen los roces entre compafieros y se trabaje la comunicacion y
trabajo en equipo.
7.3.2.2 Crear un formato con el método “NASA — TLX (Task Load Index)” para la
medicidn de tiempos y cargas laborales, para lograr mantener volimenes equitativos
y acordes con las capacidades de los analistas.
7.3.2.3 Disefiar un taller relacionado a la inteligencia emocional y resolucion de
conflictos orientados al manejo del estrés, orientado a los colaboradores para que
obtengan el conocimiento y herramientas para afrentar diferentes situaciones
retadoras que se puedan presentar tanto en el ambiente interno o externo de la

organizacion.
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7.4 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES Y RESPONSABLES

Tabla N° 43 Diagrama de Gantt

Presentacion al equipo de liderazgo la
propuesta: Herramientas  para
implementar ante las fuentes potenciales
del estrés laboral.

22/05/23

24/05/23

Revisar las sugerencias realizadas por el
equipo de liderazgo y realizar las
correcciones solicitadas.

25/05/23

29/05/23

Presentacién al equipo de liderazgo las
sugerencias incluidas en el documentopara
la aprobacion de la propuesta.

02/06/23

05/06/23

Asignacion de un grupo de tres personas
para la coordinacién y ejecucion del team
building disefiado.

06/06/23

09/06/23

Ejecucion del team building.

19/06/23

23/06/23

Asignara cuatro personas para la medicion
devolimenesde los procesos de Billingy
Cash.

06/06/23

06/06/23

Explicacion e implementacion del formato
diseflado para la medicion de cargas
laborales.

12/06/23

15/09/23

Asignacion y presentacion del taller
disefiado sobre la inteligencia emocional y
resolucién de conflictos.

21/09/23

23/09/23

Ejecucion del taller hacia los
colaboradores.

09/10/23

10/10/23

Fuente: Elaboracion propia, abril, 2023
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7.5 PRESUPUESTO NECESARIO PARA SU IMPLEMENTACION

A continuacion, se describe el presupuesto considerando los objetivos que componen la

propuesta llamada herramientas para implementar ante las fuentes potenciales del estrés laboral,

los montos van a depender del momento en el que se realice la implementacion.

Tabla N° 44 Presupuesto de la propuesta.

Disefiarun team building, que ayude a
unir al equipo y fomente la union
grupal,apoyandoa crearun buen clima
organizacional para los colaboradores,
de forma que se mitiguen los roces
entre compaferosy se trabaje la
comunicacion y trabajo en equipo.

Desarrollar un team building
virtual o presencial para
fomentar la unién grupal

¢ 28333,33

3 hrs

¢ 85 000,00

Crear un formato con el método
“NASA — TLX (Task Load Index)”
para la medicion de tiempos y cargas
laborales, para lograr mantener
volimenes equitativos y acordes con
las capacidades de los analistas.

Disefiar un formato para el
analisis de cargas laborales

¢ 5100,00

108 hrs

¢#550 800,00

Disefiar un taller relacionado a la
inteligencia emocionaly resolucién de
conflictos orientados al manejo del
estrés, orientado a los colaboradores
para que obtengan el conocimiento y
herramientas para afrentar diferentes
situaciones retadoras que se puedan
presentar tantoen elambiente intemo o
externo de la organizacion.

Impartir un taller que brinde
herramientas a los
colaboradores para el manejo
del estrés como lo es la
inteligencia emocional y
resolucién de conflictos.

¢ 117 333,33

3 hrs

#352 000,00

Fuente: Elaboracién propia, abril 2023

*El monto fue tomado de acuerdo con el presupuesto del equipo de Billing y Cash

destinado para actividades del equipo.

166



** Monto tomado de una cotizacién realizada al Dr. Eduardo Gomez Aguilar, Licenciado

en psicologia (Cod: 9177)

7.6 DESCRIPCION DETALLADA DE LAS FASES DE LA PROPUESTA

Segun losresultados obtenidos en lapresente investigacion, se buscacompartir con el equipo
de liderazgo del equipo de Billing y Cash del CBS de Cargill San José una serie de
recomendaciones para que puedan mitigar e informar las consecuencias del estrés laboral y sus
fuentes potenciales sobre los colaboradores y el cdmo estas pueden afectar ante macrosituaciones
como lo fue la pandemia provocada por el Covid-19.

A continuacidn, se presentan las variables que se van a trabajar, como asi mismo el orden en
el cual se recomienda realizar la propuesta.

Propuesta 1: Team Building.
Propuesta 2: Formato con el método “NASA — TLX (Task Load Index)”.

Propuesta 3: Taller de inteligencia emocional y resolucion de conflictos.

7.6.1 Propuesta 1: Team Building.

Los team building son una serie de actividades que se han venido desarrollando en las
organizaciones con el fin de integrar a los equipos de trabajo, con el objetivo de llevar a los
empleados mas alla de la oficina, buscando espacios de desconexién, aumentar la empatia,
motivacion y productividad, como asi mismo lograr una mayor resistencia al estrés laboral.

Con base en lo anterior, se recomienda al equipo de liderazgo del equipo de Billing y
Cash del CBS de Cargill San José que pueda implementar actividades, que cominmente son

llamadas “Team Building” dentro de la organizacion que propicien un excelente clima
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organizacional, como asi mismo ayuden a los colaboradores a desestresarse de sus rutinas diarias
a nivel laboral.

A continuacién, se detallan algunas recomendaciones de actividades que se pueden
implementar para cumplir el objetivo propuesto, en esta propuesta se encontraran tanto
actividades para realizar de forma remota como asi mismo presencial, esto tomando en cuenta
que los colaboradores realizan teletrabajo.

TEAM BUILDING REMOTO: Estas actividades se recomiendan realizar en tres

reuniones diferentes, en las cuales se pueda dar seguimiento al objetivo propuesto.

7.6.1.1 Actividad 1: ¢ Conoces realmente a tu equipo?

Esta actividad es especial para desarrollar en equipos que se encuentren de forma remota,
esto tomando en consideracion que el equipo de Billing y Cash tienen la opcién del teletrabajo,
adicionalmente es ideal para integrar al equipo de trabajo y conocerse un poco mas entre todos,
esto ayudara a crear mas empatia entre los colaboradores.

Indicaciones: Se escogera un lider de la actividad previamente y este enviard a sus
compafieros diferentes preguntas a las que deben responder brevemente, estas se responderan
unicamente al lider de la actividad, posteriormente el lider recopilara todas las respuestas y las
presentaréd de una forma original al equipo, como un cartel, una PPT, entre otros y la actividad
consistira en que el equipo adivine a quien corresponde cada respuesta. Esta actividad puede
tardar alrededor de 40 a 50 minutos, ya que el equipo de Billing y Cash es un equipo grande.

Recursos:

e Participacion de los colaboradores del equipo.
e Un lider de la actividad.

e Internet.
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e Computadora.

e Headsets o audifonos.

7.6.1.2 Actividad 2: Pasar por el mundo.

Esta actividad también es para desarrollar de forma online, en caso de que el equipo este
a distancia, el objetivo de esta dinamica es fomentar el trabajo en equipo y creatividad de los
colaboradores.

Indicaciones: Se debe de dividir al equipo entres grupos, la actividad consiste en crear un
video juntos, en el que todas las personas del grupo aporten una secuencia del video, por ejemplo,
la primera toma puede ser una persona tomando el sol, la segunda secuencia la persona
metiéndose a la piscinay asi sucesivamente hasta completar un video de dos minutos, el video
mas creativo seré el ganador.

Recursos:

e Participacion de los colaboradores del equipo.
o Tres jueces fuera del equipo de Billing y Cash.
e Unacamara o celular.

e Una computaodora o tablet.

e Internet.

e Materiales de acuerdo con la secuencia seleccionada o propuesta.

7.6.1.3 Actividad 3: Capsula del tiempo virtual.

La ultima actividad propuesta en caso de un team building online tiene el objetivo de
incentivar la superacién propia, iniciativa y productividad tanto en el ambito personal como
organizacional de cada empleado, como asi mismo la unién del equipo.
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Indicaciones: El lider de la actividad le solicitara a todos los empleados que contribuyan
con algun elemento digital (Carta, videos, fotos, entre otros) que les motive o les haga pensar en
como se visualizan dentro de la organizaciény fuera de, en un periodo de seis meses, el lider
recopilara los elementos, para posteriormente en un team building después de seis meses en una
actividad grupal abran la capsula del tiempo virtual y visualicen hasta donde han llegado con el
cumplimientos de las metas personales y organizacionales plasmadas en los elementos digitales.

Recursos:

e Un lider que recopile los elementos.
e La participacion del equipo.
e Una computadora o celular.

e Unvideo, foto, carta, mensaje o cualquier elemento digital referente a la actividad.

TEAM BUILDING PRESENCIAL: Las actividades propuestas a continuacion se
recomiendan realizaren elorden expuestoy en unaunicareunion conelequipo, enlacual

se puedan desarrollar las tres actividades.

7.6.1.4 Actividad 4: Juego de Confianza

La siguiente actividad tiene como objetivo la escucha activa, como asi mismo la
comunicacion asertiva y la confianza entre compafieros, esta es una actividad que se recomienda
realizar de forma presencial en un espacio amplio.

Indicaciones: Se deben de hacer nueve grupos de cinco personas y seleccionar un
representante por equipo, adicionalmente se debe de trazar un camino por recorrer con el mismo
nivel de dificultad para todos los grupos, al representante de cada grupo se le debe de tapar los
0jos con una venda, por lo cual se guiard unicamente con las voces e instrucciones de sus

compafieros, los cuales le dictaran el camino que debe de recorrer para llegar a la meta, ganara el
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equipo que recorra el trayecto correctamente en menos tiempo. Duracion aproximada: 30
minutos.
Recursos:
e Participacion del equipo.
e Un lider que desarrolle la actividad.
¢ Nueve vendas para tapar los ojos.

e Cinta blanca para marcar el camino.

Un espacio al aire libre para desarrollar la actividad.

7.6.1.5 Actividad 5: Busqueda del tesoro.

La siguiente actividad, busca fomentar el trabajo en equipo y la comunicacion entre los
colaboradores del departamento.

Indicaciones: Se debe de dividir al equipo en nueve grupos de cinco personas, estos
deberan de iniciar la busqueda del tesoro, por medio de seis pistas que tendran que ir encontrando
por diferentes partes del areaen la cual se desarrolle la actividad, al final el equipo que encuentre
de primero el tesoro sera el ganador. Duracién aproximada: 45 minutos.

Recursos:

e Participacion de los colaboradores.
e Papeles con la descripcién de las pistas.
e Objeto que represente el tesoro.

e Area espaciosa para desarrollar la actividad.
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7.6.1.6 Actividad 6: Una palabra y refrigerio.

Para finalizar con la propuesta de team builing presencial se recomienda compartir un tiempo
de refrigerio, como asi mismo un espacio en que los colaboradores puedan expresar sus
sentimientos hacia a la organizacién y hacia la actividad realizada, por lo que se sugiere la
actividad llamada “Una palabra”. Duracion aproximada: 30 minutos refrigerio y 45 minutos la
actividad anteriormente mencionada.

Indicaciones: En los mismos grupos anteriormente conformados se les solicitaraa los mismos
que por medio de una palabra, un dibujo o de alguna forma creativa puedan representar como
perciben a la organizacion y a su equipo de trabajo, para esto se les proporcionara materiales
como papel periddico, hojas, lapices, goma, tijeras, entre otros.

Recursos:

e Un lider que desarrolle la actividad.
e Participacién de los equipos.

e Materiales para manualidades.

o (Galletas y snacks.

e Jugosy refrescos.

7.6.2 Propuesta 2: Formato con el método “NASA — TLX (Task Load Index)”

El formato con método “NASA — TLX (Task Load Index) se recomienda para mediry
analizar las cargas laborales de cada uno de los colaboradores, con el fin de determinar si éstas
son sostenibles y equitativas segun la capacidad de los empleados, este método valora seis
dimensiones que se deben de evaluar a la hora de asignar cargas laborales, estas seis dimensiones

son: Exigencia mental — Exigencia fisica — Exigencia temporal — Esfuerzo — Rendimiento — Nivel
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de frustracion. Como se puede observar es un método que valora aspectos muy importantes, es
por esto, que se considera la mejor opcidn para aplicar, es importante desarrollar este método por
tarea o por proceso, asi mismo es necesario involucrar al analista que este ejecutando la tarea, ya
que seréd quien evalle el proceso en conjunto con la personaa cargo de la revisién de las cargas

laborales.

Billing y Cash método “NASA — TLX (Task Load Index)”

Exigencia Mental

Baja Alta

Exigencia Fisica

Baja Alta

Exigencia Temporal

Baja Alta

i

Baja Alta

Rendimiento

1

Bueno Malo

Nivel Frustracion

1

Bueno Malo

Fuente elaboracién propia, abril 2023.

Para un uso eficiente del formato se sugiere trabajarlo por medio de excel, por lo que se adjunta

el mismo para que pueda ser descargado.
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%
3
Formato%20NASA.x
Isx

Recursos:
e Una computadora.
e Un responsable de ejecutar la tarea o proceso.
e Un responsable de manejar el formato en Excel.
e Excel.
e Formato NASA
7.6.3 Propuesta 3: Taller relacionado a la inteligencia emocional y resolucién de conflictos
orientados al manejo del estrés.

Un taller es un espacio el cual se utiliza con el fin de capacitar y aprender con respecto
algin tema o temas en especifico, el mismo se imparte a un grupo que se encuentre interesado de
recibir la informacion que en este se impartira.

A continuacion, se detalla la propuesta del taller de inteligencia emocional y resolucion
de conflictos, orientado al manejo del estrés, el cual tiene como proposito proporcionar al equipo
de Billing y Cash del CBS de Cargill San José conocimientos y herramientas que les ayuden a
manejar situaciones estresantes y el cémo lograr solucionar las mismas.

Los temas propuestos a tocar en el taller son los siguientes:

e Tipos de inteligencia.

e Descubre tu tipo de inteligencia — Test de inteligencias multiples de Gardner.
e ;Qué es la inteligencia emocional?

e Caracteristicas del aprendizaje emocional.

e Tipos de inteligencia emocional.
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Importancia de la inteligencia emocional.

Herramientas para desarrollar la inteligencia emocional.

Parte Il del taller: Resolucion de conflictos

¢ Qué es resolucion?

¢ Qué es un conflicto?
Ciclo del conflicto.
Emociones y conflicto.
Comunicacion Asertiva.
Dindmica.

Herramientas para la resolucion de conflictos.

Consideraciones del taller:

Tendra una duracion de 3 horas.

Se dividirden dossesiones por temas de tiempo, parte | Inteligencia Emocional con
una duracion de 1 hora y 30 minutos y parte Il Resolucion de conflictos con una
duracion de 1 hora 'y 30 minutos.

Se recomienda contratar un especialista en el tema.

La dindmica propuesta en la parte 1l del taller es: “Inflarse como globos”, la cual
tiene como fin aprender a mantener la calma ante una situacion conflictiva, por lo
que los participantes realizaran un circulo en donde se explicara el objetivo de la
actividad y la importancia de las emociones, asi mismo se les indicara que respiren
profundamente y vayan llenandolos pulmones de aire, mientras iran levantando las

manos, posteriormente deben de soltar el aire y realizar la dinamica de desinflarse
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como globos hasta caer en el piso, esto se repite varias veces hasta que los
participantes se noten mas relajados.
Recursos:
e Un dinamizador que imparta el taller.
e Material didactico.
e Una computadora.
e Un proyector.

e Participacion de los colaboradores

Espacio de la organizacion para impartir el taller.
Figura N° 47

Invitacion al taller de Inteligencia emocional y resolucion de conflictos

Te invitamos a ser parte de:

Taller de inteligencia emocional y resolucién
de conflictos

... Aprende como gestionar
tus emociones

Fecha: 09 - 10 de Octubre
2023

Lugar: Sala Corcovado CBS
Cargill San José

Proximamente se estaran
dando més detalles..

Cargill ==

Fuente: Elaboracion propia, abril, 2023.
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UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
vt FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS CON ENFASIS EN RECURSOS HUMANOS
Instrumento para Analizar el estrés laboral y sus fuentes potenciales en tiempos
COVID-19 en relacién con el desempefio de los funcionarios del equipo de Billing y
Cash del CBS de Cargill San José durante el afio 2021, como parte de la investigacion
a nivel académico, para optar por el grado de Licenciatura en Administracion de

Negocios con énfasis en Recursos Humanos.

Estimados colaboradores:

Reciban un cordial saludo. El presente cuestionario esta relacionado con el estrés
laboral y sus fuentes potencialesen tiempos COVID-19 en relacion con el desempefio de los
funcionarios del equipo de Billing y Cash del CBS de Cargill San José durante el 2021, la
misma esta conformada por preguntas cerradas, abiertas y semiabiertas, se aplica con el fin
de obtener los resultados de la investigacion, la cual sera utilizada Gnicamente para fines
académicos.

El presente cuestionario esta dirigido al personal que ha tenido la experiencia de
prestar sus servicios durante al menosun afio en la compafiia durante lapandemia por Covid-
19y desempefien sus funciones en el departamento de Billing y Cash del CBS de Cargill., su

participacion en este estudio es completamente andnima.
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Toda la informacidn de este cuestionario se trabajara bajo total discrecion, su
participacion en este estudio es confidencial y los datos se presentardn de forma grupal., por

lo que se solicita contestar con la mayor sinceridad posible.

l. DATOS GENERALES

1. ¢Cual es su género?
() Masculino
() Femenino
() No deseo responder
2. ¢Qué puesto desempefia?
() Analista Junior
() Analista Senior
() Team Manager
() No deseo responder
3. ¢Cual es su edad?
() De 20 a 35 afios
() De 36 a 45 afios
() De 46 a 55 afios
() De 56 a 65 afios
() Més de 66 afos
() No deseo responder
4. ¢Cuédl es su grado acadéemico?
() Bachiller en educacion secundaria

() Formacién Técnica
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() Bachillerato Universitario
() Licenciatura Universitaria

() Otro ¢Cual?

() No deseo responder

¢ Desempefid alguna funcion durante el afio 2021 en el departamento de Billing o Cash?
()Si

()No

¢En cudl departamento ejercio sus funciones en el afio 20217

() Billing

() Cash

1. VARIABLE 1. Estrés laboral

A. INDICADOR 1: AGOTAMIENTO O CANSANCIO EMOCIONAL: estima la

vivencia de estar exhausto emocionalmente por las exigencias del trabajo.

B. INDICADOR 2: DESPERSONALIZACION: evalta el grado en que cada persona

reconoce actitudes de frialdad y distanciamiento.

C. INDICADOR 3: REALIZACION PERSONAL: estima los sentimientos de auto

eficiencia y realizacion personal en el lugar de trabajo.
. Sefale la respuesta que creaoportunasobre la frecuenciaconque percibe los enunciados:

0= Nunca
1=Pocas veces al afio 0 menos

2= Una vez al mes 0 menos
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3= Unas pocas veces al mes

4=Una vez a la semana

5=Pocas veces a la semana

6=Todos los dias

EE: Cansancio Emocional
D: Despersonalizacion

PA: Realizaciéon Personal

MASLACH BURNOUT INVENTORY (MBI)

(Maslach, C. y Jackson, S.E. 1981; 1986)

Nunca

Pocas
veces
al afio
0
menos

Una vez al
mes o
menos

Unas
pocas
veces al
mes

Una vez
ala
semana

Pocas
veces ala
semana

Todos
los
dias

EE

Me sentia emocionalmente agotado
por mi trabajo

EE

Cuando terminaba mi jornada de
trabajo me siento vacio

EE

Cuando me levantaba porla mafiana
y me enfrentaba a otra jornada de
trabajo me sentia fatigado

PA

Sentia que podia entender faciimente
a mis clientes

Creo que trataba a algunos de mis
clientes como si fueran objetos
impersonales

EE

Sentia que trabajar con personas
todos los dias suponia un gran
esfuerzo y me cansaba

PA

Me enfrentaba muy bien a los
problemas que me presentaban mis
clientes

EE

Me sentia “quemado” o desgastado
por el trabajo

PA

Sentia que estaba influyendo
positivamente en la vida de otras
personas a través de mi trabajo

10

Me volvi mas insensible con la gente
desde que trabajo

11

Pienso que este trabajo me endurecié
emocionalmente

12

PA

Me sentia con mucha energia en mi
trabajo

13

EE

Me sentia frustrado en mi trabajo
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14 | EE | Sentia que estabademasiadotiempo
en mi trabajo
15 | D Realmente no me importaba lo que
les ocurra a mis clientes
16 | EE | Sentia que trabajar en contacto
directo con la gente me cansaba
17 | PA | Sentia que podia crear con facildad
un clima agradable con los clientes
18 | PA | Me sentia motivado después de
trabajar junto a mis clientes
19 | PA [ Realice muchas cosas que merecen
la pena en este trabajo
20 | EE | Me sentia acabado en mi trabajo, al
limite de mis posibilidades
21 | PA | En mi trabajo trataba los problemas
emocionales de manera adecuada
22 | D Creia que mis clientes me culpaban
de algunos de sus problemas
I11. VARIABLE 2. Desempeiio
8. ¢Por cuales de las siguientes fuentes potenciales de estrés considera que se ve afectado

su desempefio?

() Situaciones Econdmicas.

() Situaciones Politicas

( ) Cambios tecnologicos

() Problemas en el de equipo de trabajo

( ) Caga inadecuada de trabajo

() Problemas personales

( ) Deterioro en la relacion conyugal- familiar

Fuentes potenciales Personales: factores de vida personal del empleado, como los

problemas familiares y las dificultades econdmicas personales.
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10.

11.

12

A. INDICADOR 1: ASUNTOS FAMILIARES

¢El rol laboral que maneja actualmente le permite mantener un equilibrio familia —
trabajo?

()Si

( ) No, Por qué?

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

( ) Inadecuada interconexidn en la relacion familia-trabajo.

( ) Le genera conflictos psicoldgicos y fatiga mental

( ) No le genera motivacion su trabajo porque siente que se aleja de su familia

( ) Deterioro en la relacién conyugal- familiar

() Otro

¢Considera usted que cuando se le presentan problemas en su hogar le afecta en su
desempefio laboral?

() Si, ¢Por qué?

() No

. ¢Considera que durante el afio 2021 enfrentd situaciones familiares que afectaron su

desempefio laboral?

() Si ¢Por qué?

() No

B. INDICADOR 2: PROBLEMAS ECONOMICOS
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13.

14.

15.

16.

¢Considera que el salario recibido durante el afio 2021 fue suficiente para satisfacer sus
necesidades basicas y gastos familiares?

()Si

() No ¢Porque?

¢Considera que su salario actual esta acorde con las funcionesy responsabilidades del

puesto que actualmente desempefia?

()sSi

( ) No ¢Porqué?

¢Considera que la remuneracion es un factor importante que influye en su desempefio
laboral?

() Si

() No

Por favor indicar cuéles de los siguientes problemaseconomicos present6 usted durante
el afio 2021. Puede marcar mas de una opcién.

() Aumento de intereses en créditos

() Aumento del tipo de cambio del ddlar

() Algan miembro del nucleo familiar perdié su trabajo

() La jornada laboral de un miembro del ndcleo familiar fue reducida

() No presenté problemas econémicos

() Otros, -
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Fuentes potenciales Ambientales: principales factores de incertidumbre ambiental:

economica, politica, y tecnoldgica

A. INDICADOR 1: INCERTIDUMBRE ECONOMICA
17. ;Considera que la situacién econdémica del pais le afecta econ6micamente?

( ) Si especifique

( ) No
18. ;Considera que la incertidumbre econdmica generada por la pandemia durante el 2021
tuvo influencia en su desempefio laboral?

() Si
() No

B. INDICADOR 2: INCERTIDUMBRE POLITICA

19. ;Consideraque lasituacion queatravesoel pais a nivel politico afecto su situacion laboral

en el afio 20217

() Si¢ Por qué? -

( ) No

20. ¢ Considera que el ingreso del plan fiscal a nuestro pais puede afectar en su desempefio

laboral?

()sSi

( ) No

21. ¢Los factores politicos del afio 2021 le generaran incertidumbre?
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22.

23.

24.

25.

() Si

() No

Si su respuesta en la pregunta anterior fue “Si”” favor marcar una opcion o mas de los
factores politicos que se presentaron en el 2021 y le generaron preocupacion.

() Medidas tomadas por el gobierno para evitar el contagio del Covid — 19, como el
aislamiento social y restriccion vehicular

() Desconfianza en la toma de decisiones del gobierno

() Inseguridad ciudadana

() Precandidaturas presidenciales

() Corrupcién

() Otros,

¢Considera que la incertidumbre politica es un factor que influy6 en su desempefio
laboral?

() Si, ¢Por qué?

() No

C. INDICADOR 3: CAMBIO TECNOLOGICO
¢ Utiliza herramientas tecnologicas para realizar sus labores diarias?

() Si ¢Cuéles?

( ) No
¢Considera que las siguientes herramientas tecnoldgicas facilitarian sus labores diarias?

( ) Pantalla
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26.

27.

() Tablet
( ) Computadora Portétil
( ) Internet

() Celular inteligente

¢Debido al COVID-19 en el afio 2021 y a la implementacion de la virtualidad, considera
que su desempefio se vio influenciado de la siguiente manera por la virtualidad?

() Se mantuvo el desempefio laboral

() Se mejoré el desempefio laboral

() Se vio afectado su desempefio laboral

() Otro

Fuentes potenciales Organizacionales: presiones para evitar errores o finalizar las
tareas en un tiempo limitado, la sobrecarga de trabajo, un jefe demandante e insensible,

asi como comparieros desagradables

A. INDICADOR 1: DEMANDAS DE LA TAREA

¢Cual de los siguientes problemas de condiciones de ambiente fisico se presentaron en
su area de trabajo durante la pandemia cuando laboro en teletrabajo? Puede marcar mas
de una opcion:

( ) Falta de lluminacion

( ) Luz muy brillante

( ) Ruido fuerte y constante

( ) Problemas de alta temperatura
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28.

29.

30.

31.

32.

( ) Problemas de baja temperatura

( ) Malos Olores

( ) Mobiliario inadecuado (silla y escritorio)

( ) Higiene Laboral

( ) Limitacién de herramientas de trabajo (Materiales)

¢Considera que recibi6 la capacitacion necesaria para cumplir las tareas asignadas?

()Si
( ) No ¢Por qué?

¢Considera que el no haber contado con las condiciones de ambiente fisico dptimas,
influy6 un su desempefio laboral durante el afio 20217

()Si

() No ¢Por qué?

B. INDICADOR 2: DEMANDAS DE ROL
¢ Considera que durante el aflo 2021 manejo niveles de sobrecarga laboral en su puesto

de trabajo?

()Si

() No

¢Considera que con las labores que usted realiza puede crecer profesionalmente o

desarrollarse personalmente, de acuerdo con su carrera laboral?

()Si

( ) No ¢Por qué?

¢Cual de los siguientes factores se presentan en su area de trabajo?
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33.

34.

35.

36.

( ) Ausencia de unién por parte del equipo de trabajo
( ) Roces y division con otros compafieros

( ) Falta de apoyo del senior

( ) Falta de apoyo del team manager

( ) Ninguna de las anteriores

C. INDICADOR 3: DEMANDAS INTERPERSONALES

¢ Como considera el clima organizacional experimentado en el afio 2021 en su lugar de
trabajo?

() Muy buen ambiente de trabajo

() Buen ambiente de trabajo

() Regular ambiente de trabajo

() Mal ambiente de trabajo

¢Considera que la organizacion es un buen lugar para trabajar?

()Si

( )No

¢Como calificaria su relacion laboral con su jefe durante el afio 2021?

() Muy buena

() Buena

() Regular

() Mala

¢ Considera que sus relaciones interpersonales con sus comparieros y jefes afectaron su

desempefio laboral durante el periodo de investigacién?
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() Si, ¢Por qué?

() No
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ANEXO 2: DECLARACION JURADA
DECLARACION JURADA

Yo, Valenia AguilarViquez, mayor de edad, portador de la cédula 1-1599-0866, egresado de
la carrera de Administracion de Empresas con énfasis en Recursos Humanos de ka
Universidad Hispanoamericana, hago constar por medio de este acto y debidamente
apercibido y entendido las penas v consecuencias con las que se castiga en ¢l Codigo Penal
cl delito de perjuno, ante quiencs se constituyen en el tnbunal Examinador de mi trabajo de
tesis para optar por ¢l titulo de licenciatura en Administracion de Empresas con énfasis en
Recursos Humanos, juro solemnemente que mi trabajo de mvestigacion titulado “Estrés
laboral y sus fuentes potenciales en tiecmpos Covid-19 en relacion con el desempeiiode bos
funcionanos del equipo de Billing v Cash del CBS de Cargill San José durante el afo 20217,
cs una obra onginal que ha respetado todo lo preceptuado por las keyes penales, asi como kb
Ley de Derecho de Autor y Derecho Conexos nimero 6683 del 14 de octubre de 1982 y sus
reformas, publicada, en la Gaceta niamero 266 del 25 de noviembre de 1982 incluyendo el
numeral 70 de dicha key que advienie; anticulo 70. Es permitido citar a un sutor, transcribiendo
los pasajes pertinentes siempre que estos no sean tantos y seguidos, que puedan consideranse
como una produccion simulada y sustancial, gue redunde en perjuicio del autorde la obma
onginal. Asimismo, quedoadvertido que la Universidad se reserva elderecho de protocolizar

este documento ante un Notano Pablico.

En fe de lo antenor, fimmo en la ciudad de Heredia. a los 24 dias del mes de abrnil del dos mad

veinttres.

e —

o
Firma del estudiante

Cédula: [-1599-0866
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ANEXO 3: CARTA APROBACION TUTORA

san José, 26 de abril del 2023

sefiores

Focultad de Ciencias Econdmicas
Deparfamento de Servicios Estvdiantiles
Universidod Hispanoomencana

Estimados sefiores:

La estudiante Valeria Aguilar Viguez, cédula de idenfidad nimero 1-1684-0448 me ha presentadao,
para efectos de revisén y aprepacidn, el rabaje de investigocién denominado “ESTRES LABORAL Y
SUS FUENTEZ FOTENCIALES EN TIEMFOS COVID - 19 EN RELACION COM EL DESEMPENC DE LOS
FUNCIONARIOS DEL EQUIFO DE BILLING Y CASH DEL CBS DE CARGILL SAN JOSE DURAMNTE EL ANO 2021 ",
a cual ha elaborade para opfar por el grade acodémicoe de Licenciofura en Adminisiracion de

Hegocios con &nfasi en Recursos Humanos.

En mi calidad de Tutora. he verficodo que se han heshe las comecciones indicadas durante el
proceso de tutona y he evaluado ko aspectos relativos al planteamients del problema, objstivos,
jusfificacién, anfecedentes, marco tedrco, marco mefodologico, fabulacion, andiiss de datoes,

conclsionss y recomendaciones.

De los resuifagos obfenigos por el postulante, se obfiene Ia siguiente caificacion:

al CRIGINAL DEL TEMA 10% 10%

bl CUMPLIMIENTS: DE ENTREGA DE AVAMNCES 20% 20%

C) | COHEREMCIA EMTRE LOS OBJETIVOS, LOS IMSTRUMENTOS 0% 30%
APLICADOS ¥ LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

d} RELEWAMNCIA DE LAS CONCLUSIONES ¥ RECOMENDACIONES Z20% 2056

el CALIDAD, DETALLE DEL MARCO TEQRICD 20% 205
TOTAL 100% 100%:

En virud de la calificacidn obtenida, se avala el tfrasiado al process de kectura.

Atentamente,

Firmado digialmenta
CARMEN o CARMEN A

SUSANA ARAYA  amava 2aMmORA FiRMA

ZAMORA (FIRMA) Foom 2022 0420

M.5c. Susana Araya Zamora
Cédula identidad N. 4-07140-0573
Carné Colegio Profesional N* 011457
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ANEXO 4: CARTA APROBACION LECTOR

CARTA DE LECTOR

19 de mayo de 2023

Sefiores
Servicios Estudiantiles
Universidad Hispanoamericana

Estimado sefior

La estudiante Valeria Aguilar Viquez, cédula de identidad 0115990866 me ha
presentado para efectos de revision y aprobacion, el trabajo de investigacion
denominado “Estrés Laboral y sus fuentes potenciales en tiempos COVID -
19 en relacién con el desempeiio de los funcionarios del Equipo de Billing y
Cash del CBS de Cargill San José durante el afio 2021”, el cual ha elaborado
para obtener su grado de Licenciatura en Administracion de Negocios con
énfasis en Recursos Humanos.

He revisado y he hecho las observaciones relativas al contenido analizado,
conclusiones; asimismo, la aplicabilidad y originalidad de las recomendaciones, en
términos de aporte de la investigacion. He verificado que se han hecho las
modificaciones correspondientes a las observaciones indicadas.

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

defensa publica.

Atentamente,

LUIS ALBERTO VARGAS Firmado digitalmente por LUIS

% ALBERTO VARGAS ZUNIGA {FIRMA)
ZUNIGA (FIRMA) Fecha: 2023.05.19 20:40:44 -06'00
Lic. Luis Vargas Zuaiiga.
Cédula de identidad 0107090057
Nuamero carné Colegio Profesional, CPCECR # 33896.
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ANEXO 5: CARTA AUTORIZACION DE PUBLICACION

Ui

10AD
RICANA
UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
CENTRO DE INFORMACION TECNOLOGICO (CENIT)
CARTA DE AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA LA CONSULTA, LA
REPRODUCCION PARCIAL O TOTAL Y PUBLICACION ELECTRONICA
DE LOS TRABAJOS FINALES DE GRADUACION

San José, jueves, 23 de noviembre de 2023.

Senores:
Universidad Hispancamericana
Centro de Informacién Tecnolégico (CENIT)

Estimados Sefores:

El suscrito (a) Valeria Agullar Viguez, con niumero de identificacion 1-1599-0868,
autor {a) del trabajo de graduacién titulado Estrés Laboral y sus fuentes potenciales
en iempos de Covid-19 en relacién con el desempenfio de los funcionarios del equipo
de Biliing y Cash del CBS de Cargill San José, durante el afio 2021, presentado y
aprobado en el afio 2023 como requisito para optar por el titulo de Licenciatura en *
Administracién de Empresas con énfasis en Recursos Humanos, ®Si/ O NO
autoriza al Centro de Informacion Tecnoldgice (CENIT) para que con fines
académicos, muestre a la comunidad universitaria la produccion intelectual
contenida en este documento.

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

Cordialmente,

- /e /A
 Valeria A%uilar Viquez

1-1599-0866
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