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INTRODUCCION

En la actualidad, luchar contra el estrés laboral se ha convertido en un objetivo
importante es las organizaciones, considerandose que es una de las
enfermedades méas comunes en la sociedad, los efectos o las causas de estas
varian segun las situacion de cada persona.

Conforme las investigaciones avanzan se determina que los seres humanos se
enfrentan constantemente a situaciones que pueden generar los sintomas del
estrés sin importar el entorno en que se encuentren.

Esta investigacion tiene el objetivo de analizar la manera que afecta el estrés
laboral en el desempefio de los colaboradores de la direccion general de canales
fisicos del Banco Nacional, en oficinas centrales del mes de Mayo a Agosto del
2017.

En la presente investigacion se podra observar en los cinco capitulos que la
conforma la siguiente informacion:

Capitulo I: Este capitulo presenta los antecedentes del Banco Nacional de Costa
Rica, antecedentes investigativos, la justificacion e importancia, el planeamiento
del problema, los objetivos de la investigacion, los alcances y limitaciones,
finalmente el objetivo de estudio.

Capitulo 1l: Se presenta el marco Contextual, donde se incluye el marco
situacional, marco conceptual que contempla las definiciones relacionadas con los
temas de administracion, recursos humanos, procesos y estrés laboral

Capitulo Ill: En este capitulo se encuentra el Marco Metodolégico donde se
describen las definiciones del enfoque y métodos de investigacion utilizados, las
técnicas e instrumentos utilizados para recolectar la informacion y finalmente el

cuadro de variables contempladas en el estudio.
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Capitulo IV: Se encuentra el andlisis e interpretaciéon de los datos, donde se
analizan cada dato obtenido a partir de los instrumentos de evaluacion que se
aplicaron a los sujetos de informacion de la presente investigacion en gréficos y
cuadros estadisticos.

Capitulo V: Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones, en el
cual se emiten conclusiones a las cuales el autor llego e de igual forma se
recomiendan soluciones que permitiran abordar y mejorar la situacién en la que

trabajan los colaboradores.



CAPITULO [:

PROBLEMA DE LA INVESTIGACION



1.1  ANTECEDENTES HISTORICOS

Se muestra a continuacion un resumen de la historia del Banco Nacional de Costa
Rica, informacion tomada de la pagina  oficial del Banco:
https://www.bncr.fi.cr/BNCR/Conozcanos/Historia.aspx

Mision: Mejorar la calidad de vida de mayor numero posible de personas,
ofreciendo servicios financieros de excelencia, que fomenten de creacion
sostenible de riqueza.

Vision: Ser el mejor Banco del pais en servicios al cliente.

El Banco Nacional nacié6 en 1914, al iniciarse la Administracion del presidente
Alfredo Gonzalez Flores. En aquel momento comenzaba también la | Guerra
Mundial. Previendo una posible contraccién de las exportaciones, el Gobierno
requeria estimular la demanda interna. Para ello era necesario poner circulante en
manos de las familias costarricenses, pero la emisién de moneda estaba en poder
de bancos privados. Por lo tanto, el presidente Gonzalez Flores decidio crear el
primer Banco estatal, al que originalmente se le dio el nombre de Banco
Internacional de Costa Rica.

El Banco Internacional de Costa Rica fue fundado mediante decreto No. 16 del 09
de octubre de 1914, y abri6 sus puertas el 3 de noviembre de ese mismo afio. De
inmediato inici6 sus emisiones en billetes de ¢5, ¢10, ¢20, ¢50 y ¢100. Se
utilizaron férmulas que ya habian sido creadas y estas aparecieron con la fecha de
1° de noviembre de 1914.

En marzo de 1915, el Banco habia recibido en depésitos ¢675.000 y concedido
¢1.115.000 en créditos, de los cuales una tercera parte eran hipotecarios. Para
ese afio ya habia 27 Juntas Rurales de Crédito agricola, que en conjunto
prestaron ¢200.000.

En aquella época no habia una separacion formal entre las funciones de direccién
y las de gerencia en el Banco. Ambas recaian en el puesto de Presidente de la
Junta Directiva, que fue ocupado por Walter Field Spencer de 1914 a 1917, y por

Juan Bautista Quirés de 1917 a 1919. Juan Rafael Chacon Paut fue presidente
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director de 1919 a 1934. Durante su gestion el Banco Internacional paso a ser el
anico emisor (a partir de 1921), administrador de la Caja de Conversioén creada
con el fin de estabilizar el tipo de cambio y luego de la Junta de Control de
Cambios (1932).

El benemérito de la Patria Julio Pefia Morua fue el dltimo Presidente-Director del
Banco Internacional y el primer Gerente del Banco Nacional. Su gestion se
prolongé a lo largo de casi 15 afios (1934-1949). Don Julio fue el gestor de la
reforma de 1936, que transformd el Banco Internacional en tres departamentos
(Emisor, Comercial e Hipotecario), consolidados en sus resultados, bajo el nombre
de Banco Nacional de Costa Rica.

Don Elias Quirds Salazar fungié como Gerente General por 22 afios (1950-1972).
El logré extender los servicios bancarios con la mayor red de sucursales,
agencias, cajas auxiliares y almacenes de deposito en todo el pais. En 1950, el
departamento emisor del Banco Nacional se convirti6 en el Banco Central de
Costa Rica.

A partir de 1972, el nombramiento de los gerentes generales del Banco tendié a
responder a los cambios de administracion en el Poder Ejecutivo. Asi, Manuel
Naranjo Coto fue gerente general de 1972 a 1977; Porfirio Morera Batres de 1978
a 1982; Rolando Ramirez Paniagua de 1983 a 1986; Luis Alberto Carranza de
1986 a 1990 y nuevamente de 1995 a 1997; Arturo Cuevillas Ledn de 1990 a 1992
y Omar Garro Vargas de 1992 a 1995.

Esta tendencia cambié a partir del nombramiento de William Hayden Quintero,
quien fungi6 como gerente general por doce afios (1997-2009). Bajo su
administracion se impulsé la descentralizacion con la creacion de seis bancos
regionales y tres subsidiarias.

Es ampliamente conocido que del Banco Nacional nacieron, ademas del Banco
Central, instituciones como el Consejo Nacional de la Produccion, el Instituto de
Desarrollo Agrario, el Instituto Nacional de Vivienda y Urbanismo y el Instituto
Nacional de Fomento Cooperativo.

La ubicaciéon actual de la sede principal del Banco Nacional en San José es la

misma de 1914. Anteriormente alli se ubicaba la Casa de la Moneda, que fue
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demolida en 1912. El edificio construido en 1914 fue sustituido en 1936 por el que
existe alli actualmente. A su lado se construyé en 1982 la torre de 19 pisos que
ocupa actualmente la casa matriz del Banco.

El Banco Nacional de Costa Rica es una institucion autonoma del Estado, que
goza de independencia administrativa y se encuentra sujeta a la Ley en materia de
gobierno, segun disponen los articulos 188 y 189 de la Constitucién Politica. La
Ley Orgéanica del Sistema Bancario Nacional, No. 1644 del 26 de septiembre de
1953, define el quehacer juridico y material de los bancos comerciales del Estado.
La actividad ordinaria del Banco Nacional, en su condicion de empresa mercantil y
dedicada a la intermediacion financiera, de conformidad con el articulo 3 de la Ley
General de la Administracién Pubica, se rige por las disposiciones del derecho
privado; en especial por lo que disponen tanto el Cédigo de Comercio como el
Caddigo Civil, que regulan los distintos contratos bancarios, tales como el de

préstamo, cuenta corriente, fideicomiso y otros.

Asimismo las reglas para el ejercicio de su actividad emanan de las facultades que
otorga al Consejo Nacional de Supervision del Sistema Financiero la Ley Organica
del Banco Central de Costa Rica, No.7558. La adquisicion de bienes y servicios
que hace la Institucion, se hace de conformidad con la Ley de la Contratacion

Administrativa, Ley No. 7494 de 2 de mayo de 1995 y su reglamento.



Imagen 1 Organigrama del Banco Nacional
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1.2 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

El estrés se convierte en el punto de arranque a diferentes tipos de problemas,
tanto personales como laborales, las investigaciones van en aumento, analizando
cada vez mas cuales son los factores que alimentan el estrés y las consecuencias
que traen; los diferentes tipos y los medios de donde nacen. Los investigadores
cada dia enfatizan en todas las variables o todos los puntos que envuelven el
tema del estrés y buscan respuestas a cada experiencia negativa proveniente de
dicho problema, lo cual puede generar resultados negativos al momento de
afrontar diferentes situaciones en la vida.

“En una coyuntura laboral saludable, deben existir valles para recuperarse y
horas de paz. Si esto no existe, se estd excediendo la capacidad natural para
resistir la presion y esto inevitablemente se trae abajo la productividad” (Montero,
2016) Las organizaciones siempre desean la mayor eficiencia, reduciendo costos,
con mano de obra calificada, en ocasiones dejan de lado la calidad de vida.

El concepto estrés laboral fue utilizado por Hans Selye, en los afios 30 que lo
define como un “sintoma general de la adaptaciéon” se puede considerar como el
estado general de tension que provoca diferentes reacciones desde el punto de
vista emocional, cognitivo, fisioldgico, y del comportamiento, siendo la respuesta
de una situacion estresante.

Este se puede generar por medio del desajunte entre la persona, el trabajo y la
organizaciéon en la que se encuentra, ya que el colaborador no se siente que
cuenta con los recursos necesarios para afrontar problemas laborales, en ese
momento inicia tension, convirtiéendose en estrés laboral. La falta de apoyo por
parte de la compaifiia o en esta investigacion el Banco Nacional si descuidada y no
brinda el apoyo a su equipo, dejandolos solos en diferentes tareas, no brindado
los recursos necesarios, estos puntos podrian ser detonantes de estrés laboral

“El termino calidad de vida tuvo sus origenes en una serie de conferencias
patrocinadas al final de los 60 y comienzos de los 70 por el ministerio de Trabajo
de los EE.UU, y la Fundacion FORD. Estas conferencias fueron estimuladas por el

entonces ampliamente populares fenomeno de la “alineacion del trabajador”
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simbolizando por las huelgas entre la poblacion activa mayoritariamente joven de
la nueva planta de monta de General Motors, de Ohio”. (Granados, 2011) Desde
anos atras los colaboradores comienzan analizar los problemas que lleva trabajar

bajo presion generando problemas como el estrés laboral.

1.3 LA JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

A través de la presente investigacion, se trata de dar a conocer a la
administracion sus resultados, con el objetivo de brindar una mejora en las
condiciones laborales. El impacto que tiene el estrés sobre el desempefio laboral
es de importancia social porque determina factores que influyen al momento de
cumplir los objetivos laborales, lo que los colaboradores pueden ser victimas del
sindrome de Burnout.

El tema del estrés se ha convertido en el causante o detonacion de muchas
otras enfermedades que padecen en la actualidad muchas personas: agotamiento,
gastritis, presion alta, lesiones musculares; deteriorando las condiciones para que
las personas puedan llevar a cabo sus tareas como resultado teniendo de
consecuencia la inestabilidad ante multiples incapacidades.

Cuando el estrés se comienza a notar y empieza a perturbar el estado
emocional, por consiguiente el estado fisico y psicolégico, por esta razén es
indispensable a nivel de Direccion contar con medidas 0 mecanismos para que de

esta forma disminuyan los riesgos de padecimientos crénicos.

1.4 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

¢, Como afecta el estrés laboral en el desempefio de los colaboradores en la
Direccion General de canales fisicos del Banco Nacional de Costa Rica, oficinas
centrales en el periodo de Mayo al mes de Agosto, 20177
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1.5 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.5.1 OBJETIVO GENERAL

» Evaluar los niveles de estrés laboral que se manejan en la Direccién
General de canales fisicos del Banco Nacional de Costa Rica, en el

periodo de Mayo al mes de Agosto del 2017

1.5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Analizar los estresores extra organizacionales, intraorganizacionales y
organizacional que afectan a los colaboradores de la Direccion de
canales fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.

» ldentificar el grado de sindrome de Bournut que tienen los
colaboradores de la Direccion de canales fisicos del Banco nacional de
Costa Rica

» Elaborar recomendaciones que ayuden a disminuir los estresores y el
estrés de los colaboradores de la Direccion de canales fisicos del
Banco Nacional de Costa Rica.

1.6 ALCANCE Y LIMITACIONES

1.6.1 ALCANCE

» Elaboracién de recomendaciones para brindar al banco informacién
sobre el conocimiento del tema estrés laboral en desempefio de las
laborares que cada colaborador tiene en sus tareas cotidianas; y con los
resultados buscar opciones de mejora para el buen cumplimiento de

objetivos.

1.6.2 LIMITACIONES
» Las personas se encuentran en sucursales de todo el pais, por lo cual se

hizo dificil la recoleccién de informacion.
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1.6.3 APORTE DEL INVESTIGADOR

Por medio de esta investigacion se busca analizar el efecto que tiene el estrés
laboral en el desempefio de los colaboradores de la Direccion de canales fisicos
del Banco Nacional de Costa Rica, oficinas centrales, tomando en cuenta factores
como estresores extraorganizacionales, intraorganizacionales y organizacional,

ademas el grado de sindrome de burnout.

1.6.4 DELIMITACION ESPACIAL

» La investigacion se va a realizar en la Direccion General de Canales
Fisicos del Banco Nacional de Costa Rica, San José, oficinas centrales.

1.6.5 DELIMITACION TEMPORAL

» El estudio se llevara a cabo a partir de Mayo al mes de Agosto del 2017.

1.7 OBJETIVO DE ESTUDIO

Por medio de esta investigacién se busca conocer los efectos del estrés laboral en
el desempefio de los colaboradores de la direccibn General de los canales del
Banco Nacional de Costa Rica, oficinas centrales, en el periodo de Mayo al mes
de Agosto del 2017.

1.7.1 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

¢, Como afecta el estrés laboral el desempefio de los colaboradores en la Direccién
General de canales fisicos del Banco Nacional de Costa Rica, oficinas centrales
en el periodo de Mayo al mes de Agosto, 20177



CAPITULO II:

MARCO TEORICO



2. MARCO SITUACIONAL

2.1 CONTEXTO HISTORICO

Este contexto se presenta informacion literal del libro EI Banco Nacional y el
Desarrollo Econémico de Costa Rica, para evitar la pérdida de la idea principal. Y
conocer con claridad cual fue proceso de crecimiento del Banco. Chacon &
Montero, (2015).

LA FUNDACION DEL BANCO NACIONAL DE COSTA RICA (BANCO
INTERNACIONAL DE COSTA RICA)

» Laley de Bancos de 1900
Durante los ultimos cuarenta afios del siglo XIX, el Estado costarricense y algunos

particulares realizaron diversos intentos de crear bancos, ante la necesidad de que
existieran instituciones de crédito para contrarrestar los abusos de la usura y
resolver la falta de circulante monetario, lo cual contribuyd al desarrollo del pais.
En muchos casos toparon con dificultades para reunir el capital necesario; en
otros lograron abrir el banco, pero fueron victimas de politicas estatales que les
retiraban los derechos de emision y la administracién de rentas publicas, para
darselas a empresas semejantes - muchas veces recién fundadas - por lo cual
debian cerrar sus puertas.

En la segunda mitad del siglo XIX nacieron bancos de capital privado y otros
con capital mixto. Dentro de los principales bancos se pueden citar el Banco Anglo
Costarricense (1863-1994), el Banco Nacional Costarricense (1867-1877), el
Banco Rural de Crédito Hipotecario (1872), el Banco de Emision (1876-1878), el
Banco Nacional de Costa Rica (1877-1887), el Banco de la Union (1877), que
cambi6 su nombre en 1890 por el de Banco de Costa Rica, y el Banco Herediano
(1879-1884), entre otros. Muchos de ellos quebraron al poco tiempo de ser
fundados o cuando acababa su plazo social, que era de aproximadamente diez
afos, no volvian a abrir sus puertas. La mayoria de los socios de los bancos
fundados en la segunda mitad del siglo XIX, eran importantes empresarios ligados

a la produccién, el procesamiento y la comercializacion del café y su reputacion
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constituia una garantia para el publico del banco. Algunos de estos bancos
intentaron llevar adelante el crédito agricola de tipo hipotecario, pero esto no
funciond porque prevalecio el crédito comercial.

» LA FUNDACION DEL BANCO INTERNACIONAL DE COSTA RICA

En este contexto de guerra mundial, de crisis econémica global y por
consiguiente de incertidumbre generalizada, se establece el Banco Internacional
de Costa Rica. El Banco no solo fue testigo de una coyuntura econdmica
internacional adversa provocada por la guerra sino también de una coyuntura
politica y nacional critica, motivada por la forma en como llegé Alfredo Gonzalez
Flores al poder y la manera en como él estaba gobernando.

» EL NUEVO EDIFICIO DEL BANCO NACIONAL

El 1° de enero de 1937, dia en que entrd en vigencia la ley de organizacion del
Banco Nacional de Costa Rica, se inauguro el nuevo edificio, cuya construccion se
habia iniciado el 3 de setiembre de 1934, en el mismo lugar que ocup? el edificio
del Banco Internacional. Fue inaugurado por Alfredo Gonzalez Flores, como
presidente del Banco.

Calificado por los diarios de la época “como el mas alto exponente de nuestra
cultura arquitectonica moderna”, fue disefado por el arquitecto de origen
salvadorefio Daniel Dominguez Parraga, influenciado por el estilo art-deco.

> LAS JUNTAS RURALES DE CREDITO AGRICOLA

Uno de los proyectos mas importantes del Banco Nacional fue el de las Juntas
Rurales de Crédito Agricola (Juntas Rurales). Las Juntas Rurales se establecieron
con el propésito de facilitar crédito a pequefos propietarios, pues eran victimas de
los especuladores comerciales, quienes cobraban altos intereses por los
préstamos otorgados. La situacién del pequefio productor endeudado empeord
con la Primera Guerra Mundial, cuando muchos no pudieron saldar sus
compromisos y perdieron cosechas y propiedades.

Las personas interesadas en un crédito debian explicar el destino del dinero,
las condiciones de devoluciéon y la garantia ofrecida al Banco. Cada individuo no
recibiria mas de ¢250. Y cada solicitud seria examinada por los miembros de la

Junta, quienes tenian que velar porque la garantia fuera satisfactoria, la
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devolucion del dinero no demorara mas de un afio y el dinero fuera utilizado en
labores agricolas. El interés por los créditos no debia ser mayor de 12% anual y
seria fijado por el Director del Banco.

> LA REGIONALIZACION DEL BANCO NACIONAL DE COSTA RICA

Desde su fundacion, el Banco Nacional trato de extender sus servicios al resto
del pais y no concentrarse en la capital. El establecimiento de sucursales y
agencias fue gradual. Desde 1914 el Banco contd con sus oficinas centrales en
San José y es hasta 1934 que la Institucion dispuso la apertura de sucursales en
las provincias de Alajuela, Guanacaste, Limon y Puntarenas; aunque ese afo sélo
se establece la Sucursal en Limon, pues ofrecia mayores facilidades para su
rapida instalacion y se tenia el equipo de radioteléfono necesario para la
comunicacién con las Oficinas Centrales. En 1935 ya se habian establecido
también la Sucursal de Alajuela y la Sucursal del Puntarenas.

El Banco Nacional de Costa Rica hoy es la principal institucion financiera del
pais, con 1,9 millones de clientes, a la vanguardia de transacciones en canales
electrénicos —cuyo valor anual en el 2015 equiparé el Producto Interno Bruto (PIB)
de Costa Rica, y con una red de 170 oficinas, mas de 670 cajeros automaticos y
2.800 pequeiios comercios denominados BN Servicios afiliados para la prestacion

de diversos servicios.

» EMPRESAS SUBSIDIARIAS DEL BANCO NACIONAL

I. BN Vital

II. BN Fondos

[ll. BN Valores Puesto de Bolsa
IV. BN Corredores de Seguros
V.  BN- Internet Banking

VI.  Banco Nacional y la Responsabilidad Social Corporativa
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Imagen 2 El edificio del Banco Nacional de Costa Rica en 1976

i

Fuente:https:/ivww.bner.fi.cr/BNCR.Documentos/PDF/BNCR%20-%20L ibro%20del %20Banco%20Nacional.pdf


https://www.bncr.fi.cr/BNCR.Documentos/PDF/BNCR%20-%20Libro%20del%20Banco%20Nacional.pdf
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2.2 CONTEXTO CONCEPTUAL

2.2.1 Administracion

El concepto del término administracion varia segun la diferencia de opiniones y
teorias que se estudian con el avance de los afios y la importante evolucion “La
administracion es el proceso de coordinacion de recursos para obtener la maxima
productividad, calidad, eficacia, eficiencia y competitividad en el logro de los
objetivos de una organizacion”. (Minch, 2014, pag.37). Toda compafhia debe
entender y transmitir a todos sus colaboradores este proceso que lleva a la
administracion a cumplir en conjunto las metas y objetivos.

“Ciencia compuesta de principios, técnicas y practicas, cuya aplicacion a
conjuntos humanos permite establecer sistemas racionales de esfuerzo
cooperativo, a través de los cuales se pueden alcanzar propdsitos comunes que
no se pueden lograr individualmente en los organismos sociales” ( Hernandez,
2010, péag. 3).

“El propdsito de la administracion es conducir a cualquier organizacion o
empresa a conseguir los objetivos para las que fueron creadas. Ello implica
emplear los recursos organizacionales para obtener tales objetivos con eficiencia y
eficacia” (Pafieda, 2014, pag. 4). Para que este objetivo sea ejecutado
exitosamente se ocupada el dominio de diferentes variables como la parte
humana, fisicos, las finanzas y en la actualidad no se puede dejar de lado la

tecnologia. Algunas caracteristicas importantes de la administracién son:

» Universalidad: Es indispensable en cualquier grupo social, ya sea una
empresa publica o privada.

» Valor instrumental: Su finalidad es eminentemente practica, siendo la
administracion un medio para lograr los objetivos de un grupo.

» Multidisciplina: Aunque la administracion se auxilia de diversas ciencias, su
campo de accion es especifico, por lo que no puede confundirse con otras

disciplinas.
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» Especificidad: Aunque la administracion se auxilia de diversas ciencias, su
campo de accién es especifico, por lo que no puede confundirse con otras
disciplinas.

» Flexibilidad: Los principios administrativos son flexibles y se adaptan a las

necesidades de cada grupo social en donde se aplican.

Imagen 3 Caracteristicas de la Administracion

Universalidad

Valor
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Fuente: Elaboracion propia. Administracion 2014. pag. 22

En el campo de la administracion donde se trabaja todos los dias con un sistema
econdémico que cambia constantemente, se vuelve mas exigente, la competencia
cada dia es mayor, por estas razones los gerentes y administradores deben tener

claro tres conceptos claros:

» Productividad: Es el resultado de la correcta utilizaciéon de los recursos en
relacion con los productos y servicios generados, la productividad es el
reflejo de la eficiencia, eficacia que deben lograr la correcta administracion.

» Competitividad: Es la facultad organizativa, para crear, desarrollar, y

sostener capacidades superiores en términos de atributos de sus productos
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y servicios respecto a las otras empresas que luchan por el mismo mercado
generando inversiones iguales o mayores a su competencia.

» Rentabilidad: Es el indice o coeficiente de utilidades o beneficios que rinde
el capital invertido en una empresa, es un factor clave porque al poner su
capital en una empresa y sus negocios, los inversionistas lo hacen con el fin

de incremento en razén de riesgo que implica.

Imagen 4 Factores de Gerencia
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Fuente: Elaboracion propia, Administracion 2012 pag.40

El mundo de los negocios siempre esta en constante cambios por lo tanto la
administracion adopta diferentes estrategias con el paso del tiempo; aun asi
cuenta con principios fundamentales como:

» Planeacion: Definir metas que se persiguieran y anticipar que acciones

seran adecuadas para alcanzarlas, incluyendo un analisis actual
anticipando el futuro, elegir estrategias corporativas, determinar recursos

necesarios.

» Organizacion: Es la unién y la organizacion de los recursos humanos,

financieros, fisicos de informacion y otros necesarios para la consecucion
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de las metas, incluye atraer a las personas a la organizacion, especificar las

responsabilidades de trabajo, discernir y asignar los recursos.

» Direccion: Es estimular a las personas a desempefiarse mejor. Incluye la
motivacion y la comunicacion con empleados, asi como el contacto
estrecho y cotidiano con las personas y la guia e inspiracion hacia metas de

equipo y de la organizacion.

» Control: Es el monitoreo del desempefio y la implementaciéon de los
cambios necesarios, los directivos pueden asegurarse de que los recursos

de la organizacion son utilizados segun los planes.

En los procesos administrativos de igual forma se cumplen en la Direccion de
canales fisicos del Banco Nacional, Ila planeacion de sus estrategias, la
organizacion que con lleva para ejecutar dichas tareas, la integracién de todo el

equipo para las labores establecidas y finalmente la direccion.

Imagen 5 Etapas del proceso administrativo

Planeacion Organizacién

Fuente: Elaboracion propia, Administracion 2014, pag.24

En una empresa el trabajo debe ser especializado en que se dividen las
actividades productivas en las organizaciones basicamente empresariales, como

la siguiente imagen:
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Imagen 6 Areas Funcionales
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2.2.2 Liderazgo

Conforme avanzan las investigaciones y los conocimientos el concepto de
liderazgo se transforma, lo cual a dado vida a muchos conceptos para definir el
liderazgo. Cuando una persona tiene el poder de influir de manera positiva en
otras personas, para que en conjunto se logre objetivos a eso se le podria llamar
un lider.

“El liderazgo es lo que los lideres hacen, es decir, el proceso de liderar a un
grupo e influir en él para que logre sus metas” (Robbins, 2017, pag.363). Existen
diversos tipos de liderazgo, que puede variar las cualidades segun cada lider,
algunos de estos son, segun Minch:

Democrético: Es un lider justo pero firme, hace concesiones a cambio de
resultados, acepta los arreglos de las préacticas culturales y busca mejoras,
soluciona los conflictos mediante la negocion de un acuerdo intermedio, promueve
la productividad. (Minch, 2014, pag.109)

Autocratico: Es que asume la responsabilidad en la toma de decisiones, es el que

inicia y dirige las acciones ademas de controlar al trabajador, el poder ilimitado en
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una sola persona, los trabajadores deben obedecer sin expresar opinion. (Soto,
2017).

Liberal: Es el tipo de lider que delega toda la autoridad a sus seguidores, dejando
asi de asumir sus responsabilidades mientras que los seguidores obtienen su
propia motivacion. (Cristancho, 2011)

Consultivo: También conocido como el liderazgo laissez faire, puede ser
conceptualizado de la siguiente manera: como un lider que carece de compromiso

con su organizacion. (Choque, Yohanna & Mejia, 2014, pag.69)

Anélisis F.O.D.A

El andlisis o matriz F.O.D.A es una metodologia de estudio de la situacion de
una organizacion o empresa de contexto y de las caracteristicas internas de la
misma, a efectos de determinar sus Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y

Amenazas (Ballesteros, 2010).



Imagen 7 Matriz F.O.D.A
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* Liderazgo de mercado

* Investigacion y desarrollo firmes
* Productos de alta calidad

* Ventajas en costos

» Patentes
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] Oportunidades

* Nuevos mercados Extranjeros

» Disminucién de barreras arancelarias
» Fracaso de competidores

* Diversificacion

» Recuperacion de |la economia

med DEDIIACES

* Inventarios grandes

» Capacidad excesiva para el mercado
* Rotacion administrativa

* Imagen débil en el mercado

« Falta de profundidad gerencial

. AMENAZAS

» Saturacion del mercado

* Amenaza de fusiones

« Competencia extranjera de bajo costo

* Lento crecimiento del mercado

* Regulaciones gubernamentales crecientes

Fuente: Elaboracién propia. http://www.matrizfoda.com/dafo/

2.2.3 Administracion de Recursos Humanos

Los recursos humanos se pueden definir que: “Es el proceso de contratar,

capacitar, evaluar y remunerar a los empleados, asi como de atender sus

relaciones laborales, su salud y seguridad, y de manejar los aspectos de equidad”

(Dessler, 2015. Pag.4)
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“La administracion de los recursos humanos implica coordinar la participacion
de individuos para el logro de los objetivos organizacionales” (Mondy, 2010,
pag.4).

La importancia del area de los recursos humanos en una compafiia es ver y actuar
ante los cambios que se presentan conforme el avance de la tecnologia por
ejemplo o las nuevas tendencias de servicios. En la direccién de canales fisicos
del Banco Nacional y la busqueda de mejoras para un servicio efectivo.

En ese momento se vuelve crucial la seleccion del personal idéneo para nuevas
tendencias y el apoyo en el proceso de cambio y capacitacibn a los otros
colaboradores de esta direccion.

En los recursos humanos se encuentran cinco areas funcionales que se
asocian para el equilibrio del buen funcionamiento del departamento en la
organizacion:

» Dotacion de Personal: Proceso a través del cual una organizacién se
asegura de que siempre tendrd el numero adecuado de empleados con las
habilidades apropiadas en los trabajos correctos y en el momento indicado
para lograr los objetivos organizacionales.

» Desarrollo de los recursos humanos: No solo consiste en la capacitacion
y el desarrollo, sino también en la planeacion de la carrera y en las
actividades de desarrollo de la organizacién, asi como la administracion y
evaluacion del desempefio.

» Remuneracion: Un sistema de remuneracion bien pensado brinda a los
empleados recompensas adecuadas y equitativas por sus contribuciones
para el logro de las metas organizacionales, las remuneraciones pueden
ser una sola o una combinacion de los siguientes rubros:

Algunos tipos de remuneracion que se utilizan como método de pago por las
tareas laborales son las siguientes:

Remuneraciéon Financiera Directa: Pago que recibe una persona en la forma de

sueldos, salarios, comisiones y bonos.
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Remuneracion Financiera Indirecta: Todas las recompensas financieras que no se

incluyen en la remuneracion directa, como pago de vacaciones, permisos por
enfermedad, dias feriados y seguros médicos.
Remuneracion No financiera: La satisfaccion que recibe una persona a partir del

trabajo en si mismo o del ambiente psicologico o fisico en el cual trabaja.
» Seguridad Laboral: Se refiere al hecho de proteger a los empleados contra
lesiones ocasionadas por accidentes relacionados con el trabajo.
» Relaciones laborales y con los empleados: La existencia de un sindicato

Imagen 8 Funciones de la administracion de recursos humanos

Administracion
de recursos
humanos

Fuente: Administracion de Recursos Humanos 2010, pag.5

El propdsito de la administracion de los recursos humanos “es mejorar las
contribuciones productivas del personal a la organizacion en formas que sean

responsables desde un punto de vista estratégico, ético y social” (Werther, 2014,

pag. 6).
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2.2.3.1 Andlisis de puestos, planeacién estratégica y planeacion de
recursos humanos

El analisis de puesto es una herramienta basica de la administracion de recursos
humanos, de tal forma que son parte fundamental para hacer diferentes analisis y

determinar cada funcion segun el perfil correcto.

Andlisis de puestos: Es un proceso sistematico para determinar las habilidades,

las obligaciones y los conocimientos que se requieren para desempefar los
cargos dentro de una organizacién. También ofrece un resumen de deberes y las
responsabilidades de un trabajo
Las seis preguntas importantes que se debe responder al momento de hacer un
analisis de puestos son:

1. ¢Qué tareas fisicas y mentales lleva a cabo el empleado?
¢ Cuéndo debera terminarse el trabajo?
¢, Donde debera llevarse a cabo el trabajo?

¢, Como realiza el trabajo el empleado?

a & N

¢ Por qué se hace el trabajo?

6. ¢Qué cualidades son necesarias para llevar a cabo el trabajo?
El analisis de puestos se debe realizar en tres ocasiones: Cuando se funda la
empresa Y se inicia por primera vez un programa de analisis de puestos, cuando
se crean nuevos puestos, y cuando los puestos cambian significativamente.
Algunas de las razones importantes por la cual se debe hacer este analisis es por
la dotacion de personal, la capacitacién y desarrollo, evaluacion del desempefio,
remuneracion, seguridad y salud, relaciones laborales y consideraciones legales.
Los métodos de analisis de puestos mas utilizados son:
Cuestionarios
Observacion

>

>

» Entrevistas
» Registro del empleado
>

Combinacién de métodos
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Imagen 9 Especificacion de puesto

MARINA MERCANTE CODIGO:0PO1

Fecha: 01/08/2007
NOMBRE DEL PUESTO: Capitan

Otras denominaciones:

DESCRIPCION DEL PUESTO

Puesto de mucha responsabilidad; es el responsable de la planeadon del viaje, la operacicn de una embarcacion con
efidiencia y seguridad para conducir a buen destino y en forma confortable a los usuarios de la misma. Las principales
actividades de este puesto se realizan en el mar, rios o lagunas, a bordo de una embarcacion, sujetos a indemencias del
tiempo, aleraciones de la cronobiologia, de estrés, sin llevar una vida familiar estatle. Algunas actividades se llevan a
cabo en tierra, como recibir indicaciones de las companias navieras o de las capitanias de puero.

En el barco es la autoridad maxima durante la iravesia. En este puesio se planea, se supernvisa y se dirigen todas las
maniobras de movimiento y de traslado de una embarcacion de la Marina Mercante nacional. Tiene 1a responsatilidad
de ejecutar la ley, mantener la discpling, el orden @nto en la ripulacion comao en los pasajenos y dictar 1as instrucdones
necesarias para garantizar |a atencion de emergencias que puedan efectar |a seguridad de la nave o la integridad
personal, de la mpulacion o la de los pasajeros. El puesto requiere de una persona con buena saiud, equiliorada, con
alio sentido de responsabilidad, con capacidad de tomar dedsiones, comunicativa, con liderazgo, con capacidad para
tener buenas relaciones y con dominio de, por io menos, e idioma inglés ya gue tendra que Comunicarse Con personas
de diferentes nacionalidades, niveles culturales y personalidades. Por ko lanto, se considera que este puesto es de vital
importancia para la seguridad maritima.

FUNCIONES GENERICAS
Planear, supervisar, coordinar y dirigir las actividades de operacion que se desarrollan durante la ravesia de un bugue o
embarcacion, desde la salida de un puerto hasta su destino.

FUNCIONES ESPECIFICAS
Recibir de la compania naviera 1as drdenes de zarpar; recabar informacion sobre el desting, ef tpo de mercancia que
tiene que llevar, o en su caso el ndmero de pasajeros y sus destinos: supervisar 1as maniobras de carga de mercancias o,
e su caso, las actividades relacionadas con el abordaje de pasajeros © planear y determinar las rutas, asi como & tempo
de la travesia de un puerto a otro.

Conducir las maniobras de salida del puerto, dinigir, coordinar y supenvisar |as actividades y maniobras que se
realizan durante |a travesia para llevar a buen término el desting def budgue; vigilar, por st mismao o a través de los ofidales
de cubierta, que se lleven acabo las acdones para preservar 1a seguridad y consenvacion del barco, la carga o sus
pasajeros; supervisar que se cumplan las disposiciones y normas reglamentarias de disciplina y orden; permanecer en el
puente de mando por el Germpo gue &l determine.

Fuente: Administracion de recursos humanos, 2014. Pag.96
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Planeacion Estratégica: Es el proceso en virtud del cual la alta administracion

determina los propdsitos objetivos organizacionales generales y la manera en el
cual se alcanzaran. Debe ser un proceso continuo, dindmico y en constante
evolucion.

Planeacion Estratéqgica de recursos humanos: Es el proceso sistemético para

hacer coincidir la oferta interna y externa de personas con la apertura de puestos
que se anticipa en la organizacion durante un periodo especifico, la clave para una
planeacion estratégica es empezar con la vision a largo plazo trabajar desde ese

punto.

2.2.3.2 Reclutamiento

Este proceso es fundamental en la empresa ya que busca a la persona idénea al
puesto indicado, y toma en cuenta muchas variables tanto externas como internas.

Reclutamiento: Proceso para atraer a los individuos de manera oportuna, en

cantidades suficientes y con las cualidades apropiadas de manera que presentan
su solicitud para ocupar los puestos disponibles en una organizacion.
Algunas alternativas para el reclutamiento son:

» Subcontrataciones: Es el proceso de contratar a un proveedor externo para
que realice un trabajo que anteriormente se hacia de forma interna.

» Empleados eventuales: Tienen una relacion no tradicional con el empleador
en el sitio de trabajo y laboran en tiempo parcial, en forma temporal 0 como
contratistas independientes.

» Organizaciones profesionales de empleados: Es una compafiia que
arrienda empleados a otras empresas.

» Tiempo Extra: Es especial al satisfacer las fluctuaciones a corto plazo en el
volumen de trabajo.

Proceso de Reclutamiento

Cuando la planeacion de recursos humanos indica una necesidad de

empleados, la empresa puede evaluar alternativas para las contrataciones. Si
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estas alternativas resultan inapropiadas, se inicia el proceso para las
contrataciones,

Por otra parte las fuentes de Reclutamiento son los espacios donde se
localizan los candidatos calificados, como las universidades o los competidores, el
meétodo de reclutamiento son los medios especificos que se utilizan para atraer lo
empleados potenciales hacia la empresa.

Métodos de Reclutamiento Interno

Las compaiiias en la actualidad

» Anuncios y ofertas de empleo: Procedimientos para informar a los
empleados que se tienen nuevos puestos disponibles, la contratacion por lo
general quieren dar prioridad a los candidatos internos.

» Referencias de los empleados: Las referencias de los compafieros de
trabajo son la herramienta de reclutamiento mas poderosa, cuando se tiene
una referencia interna se sabe muy bien que el candidato va tener las
habilidades necesarias y el interés en el puesto.

Métodos de Reclutamiento Externo

» Preparatorias y escuelas vocacionales: Se buscan perfiles de puestos a
nivel basico como oficinistas y técnicos con alguna especialidad

» Colegios Comunitarios: Son sensibles a las necesidades especificas en sus
mercados laborales locales y gradian a los estudiantes altamente
buscados con las habilidades solicitadas.

» Colegios y Universidades: En este sector se encuentra un fuente mayor de
reclutamiento y potencial.

» Agencia de empleo: Organizacion que ayuda a las empresas a reclutar
empleados y, al mismo tiempo, ayuda a los individuos en su intento de
conseguir trabajo.

» Competidores en el mercado laboral: Se podria entender también como
caza de talentos. Muchos ejecutivos salen de organizaciones para unirse a

otras.
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» Ex empleados y desempleados: Las compafias se encargan de que sus ex
empleados vuelvan y otros buscan potencial nuevo en la empresa,
personas nuevas.

» Ferias de empleo: Método utilizado por un solo empleador o un grupo de
empleados para atraer a un gran namero de solicitantes de trabajo a una
localidad con la finalidad de concretar una entrevista.

Método de Reclutamiento en linea

> Reclutador por internet: Conocido también como “reclutador cibernético”,

este medio es el mas utilizado por el momento en las organizaciones.

> Feria virtual de empleo: Es un medio de reclutamiento en linea en el cual

participa un solo empleador o un grupo de empleadores para atraer a un

gran namero de solicitantes de empleo.

2.2.3.3 Seleccién

El método de seleccion comprende una parte fundamental en el proceso de
contratacion ya que de aqui es donde se comienzan a filtrar el perfil deseado.
Seleccidn: Es el proceso de elegir, a partir de un grupo de solicitantes, al individuo
gue mejor se adapte a un puesto en particular y a la organizacion.

Proceso de Seleccion

» Entrevista preliminar: El objetivo es eliminar a aquellos aspirantes que
obviamente no retnen los requisitos para el puesto, en esta etapa se hacen
algunas preguntas directas.

» Revision de solicitudes de empleo: Este proceso sigue de la entrevista
preliminar. El empleador evalla entonces la solicitud para ver si existe una
correspondencia aparente entre el individuo y el puesto de trabajo.

» Revision de curriculos: Con esta revision se pretende como el individuo en
cuestion posee las habilidades y cualidades necesarias para el puesto.

» Envio de curriculos a través de internet: La mayoria de empresas grandes
usan sistemas de seguimiento de los solicitantes de empleo, estos sistemas

escanean Y filtran de acuerdo al perfil que se necesita.
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Otro concepto y paso importante en la seleccion de personal es la entrevista de
trabajo ya que es una conversacion orientada hacia las metas en el cual un
entrevistador y un candidato a un puesto de trabajo intercambian informacion, las
compafias consideran las entrevistas como el principal método para evaluar a sus
candidatos. El contenido de una entrevista se debe basar en: Experiencia laboral,
logros académicos, habilidades interpersonales, cualidades personales,

adaptacién organizacional.
También se pueden utilizar diferentes tipos de entrevistas y métodos, segun la
necesidad de contratacion lo requiera, asi también sea la cantidad de vacantes

disponibles o hasta la complejidad del puesto como:

Tipos de Entrevistas

» Entrevista no estructural, el entrevistador hace preguntas abiertas y de
sondeo

» Entrevista estructurada, se hacen la misma serie de preguntas relacionadas
con el trabajo a todos los candidatos a un puesto en particular.

» Entrevistas Conductuales, es de tipo estructurado, en esta los candidatos
relatan aquellos incidentes reales de su pasado que sean relevantes para el

puesto en cuestion.

Métodos de Entrevistas:

» Entrevista personal
» Entrevista grupal

» Entrevista de panel
>

Entrevista multiples

Tipos de pruebas de empleo
» Pruebas de actitud cognitivas son aquellas que determinan las
habilidades generales de razonamiento, memorizacion, vocabulario y

fluidez verbal, asi como las habilidades numéricas.
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» Pruebas de habilidades psicométricas son aquellas que miden la fuerza,
la coordinacion y la destreza.

» Pruebas de conocimiento del puesto son aquellas que miden los
conocimientos de un candidato en relacion con los deberes

» Pruebas de muestras de trabajo son aquellas que requieren que un
candidato ejecute una tarea 0 un conjunto de tareas que son
representativas de un puesto.

» Pruebas de interés vocacional, si una persona muestra un interés
definido en cierta vocacion, sera mas productiva en el trabajo.

» Pruebas de personalidad son medidas de rasgos, temperamentos, estos
exploran aras mas sutiles como el liderazgo, trabajo en equipo,
asertividad.

Algunas de las métricas para evaluar la eficiencia son muchas, y el objetivo de
realizar estas es que permita determinar la calidad de las contrataciones, se
pueden considerar la tasa de rotacion, costos de reclutamiento, tasa de seleccion,

tasa de aceptacion, tasa de rendimiento, tiempo requerido para la contratacion.

2.2.3.4 Capacitacion y Desarrollo

La capacitacion y desarrollo constituyen la parte central de un esfuerzo continuo
disefiado para mejorar la competencia de los empleados y el desempefio
organizacional.
Capacitacion: Brinda a los aprendices el conocimiento y las habilidades
necesarias para desempefiar sus trabajos actuales.
Desarrollo: Implica aprendizaje que va mas alla del trabajo actual y tiene enfoque
a largo plazo.
Los factores que influyen en la capacitacion y el desarrollo son:

» Apoyo a la alta administracion, los ejecutivos tomas parte activa en la

capacitacion y brinden los recursos necesarios.
» Avances Tecnoldgicos, es un papel fundamental en la manera de transmitir

los conocimientos a los empleados, y es un cambio constante.
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» Complejidad del mundo, las oportunidades no estan centralizadas en un
solo lugar, todo se ve en forma global. Las organizaciones tiene que pensar
en la totalidad de la fuerza de trabajo y en cédmo integrarla y capacitarla en
este ambiente global.

» Estilos de aprendizaje, se debe buscar el mas cercano a cada individuo
para que los conocimientos sean aplicados de la mejor forma.

El primer paso en el proceso de capacitacion y desarrollo es determinar cuéles
son las necesidades segun cada area de la organizacion; el primer paso es el
analisis organizacional, estudiando la misién estratégica, metas y sus planes
corporativos; otro seria, analisis de tareas, concentrandose en las tareas que
deben hacer para cumplir los objetivos por ultimo seria analisis de las personas,

determinando las necesidades individuales de los individuos.

Métodos de capacitacion y desarrollo

» Cursos impartidos por instructores

» Estudio de caso

Modelo de comportamiento
Representacion de funciones de roles
Juegos de negocios

Practica en el manejo de documentos
Capacitacion en el puesto de trabajo

Rotacion de puestos

V V.V V V V VY

Trabajo como becario

La induccion es un esfuerzo inicial de capacitacién y desarrollo dirigido a los
nuevos empleados para informados acerca de la compaiiia, el puesto de trabajo y
el grupo de trabajo.

Propésitos de la induccion

» La situacion del empleo
» Politicas y reglas de la compafia

> Remuneracion



>
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Cultura Corporativa
Trabajo en Equipo
Desarrollo del empleado

Socializacion

2.2.3.5 Evaluacién del Desempefio

Es un sistema formal de revision y evaluacién sobre la manera en que un

individuo o grupo ejecutan sus tareas, refleja de una manera directa el plan

estratégico de la organizacion.

Estandares de desempefio

>

>
>

Rasgos de personalidad, se toman en cuenta rasgos de personalidad,
actitudes, apariencia, iniciativa.

Competencias, incluye un amplio rango de conocimientos, habilidades,
rasgos de personalidad, formas de comportamiento.

Logro de las metas

Potencial de mejoramiento

Técnicas de evaluacion del desempefio

>

Retroalimentacion de 360 grados como métodos de evaluacion, es una
técnica de evaluacidon del desempefio que implica informacion de
evacuacion proveniente tanto de niveles multiples dentro de la empresa
como de fuentes externas.

Escalas de calificacion, evalia a los empleados de acuerdo con factores
definidos, las categorias de la escala son: sobresaliente, satisface las
expectativas 0 necesita mejorar.

Incidentes criticos, requiere mantenimiento de registros escritos acerca de
las acciones altamente favorable y desfavorables del empleado en el
puesto de trabajo.

Ensayo, el evaluador redacta una breve narracion en la que describe el
desempeiio del empleado.

Estandares laborales, compara el desempefio de cada empleado con un

estandar predeterminado o con un nivel esperado de produccién
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» Clasificacion, el evaluador coloca a todos los empleados provenientes de
un grupo en el orden de su desempeiio general

» Distribucidn obligatoria, se requiere que el evaluador asigne a los individuos
de un grupo de trabajo a un nimero limitado de categorias, similares a una

distribucion normal de frecuencias.

2.2.3.6 Remuneracion

La remuneracién o compensacion es el total de todas las retribuciones que se
otorgan a los empleados a cambio de sus servicios, existen dos tipo de
remuneraciones directa e indirecta, los sueldos, salarios, comisiones y bonos se
conoce como remuneracion directa, la indirecta es todas aquella retribucién

financiera que no se incluye en la directa.

Tipos de remuneracion o salario

» Salario en dinero: Debe realizarse en moneda en curso legal y
alcanzar en minimo legal.

» Salario en dinero y en especie: El salario esta conformado por toda
la retribucion que el patrono otorga al trabajador en virtud de su
contrato laboral. Segun el articulo 166, del cédigo de trabajo se
entiende que salario en especie a lo que recibe el trabajador o su
familia en alimentos, habitacién, vestidos y articulos destinados a su
consumo personal inmediato.

» Salario por pieza, tarea 0 a destajo: Es una modalidad de pago de
salario, en el cual la empresa traslada un factor de produccién a sus
empleados, con el objetivo de incentivar su labor.

Tomado en: http://www.tecoloco.co.cr/blog/salario-definicion-y-tipos-de-
salario.aspx

2.2.2.7 Ambiente laboral seguro y saludable


http://www.tecoloco.co.cr/blog/salario-definicion-y-tipos-de-salario.aspx
http://www.tecoloco.co.cr/blog/salario-definicion-y-tipos-de-salario.aspx
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La seguridad se relaciona con el hecho de proteger a los empleados contra las
lesiones causadas por accidentes relacionados con el trabajo por otro lado la
salud se refiere al hecho de que los empleados se mantenga libres de
enfermedades fisicas y emocionales.

Existe un consenso internacional que ofrece un empleo saludable y seguro,
siempre asegurando los derechos humanos, la ONU forma parte de las grandes
organizaciones que estan pendiente para que se cumplan respetuosamente cada

derecho.

2.2.4 Estrés

El estrés se produce cuando se realiza una actividad que demande un grado de
exigencia muy alto, afectando la parte fisica, mental y psicologia de las personas
como consecuencia teniendo un bajo rendimiento.

“Los dafios a la salud se conciben como el resultado de la interaccion entre las
capacidades de los trabajadores y las cargas que conllevan la actividad laboral en
donde el ambiente de trabajo es desmenuzado en “factores” fisicos, quimicos,
mecanicos, bidlogos y psicosociales, que con la carga de trabajo pueden
representar riesgos potenciales para la salud” (Albarran, 2014)

“El estrés es una reaccion no especifica del cuerpo a cualquier exigencia que
se haga sobre él. Afecta a los individuos en distintas formas y, por lo tanto, es una

condicion altamente individualizada”. (Mondy, 2010, pag.351)

Otros
estresores Reaccion de
estres
Precursor de la
alteracion y/o
enfermedad

Organizacion
del trabajo

Factores de riesgo
psicosocial

Exposicion laboral
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Fuente: Salud, ambiente y trabajo, 2014. Pag.293

Muchos autores describen de diversas formas el estrés y sus distintas formas;

sin embargo el estrés relacionado con el trabajo se describe “como el conjunto de

procesos psicolégicos que vinculan la exposicion a problemas relacionados con el

trabajo con el trabajo negativo que provocan” (Arnold & Randall, 2012) (Arnold &

Randall, 2012, pag.346).

Los altos niveles de estrés en las organizaciones generan consecuencias y

costos elevados ya que los niveles de productividad disminuyen y aumenta la

tension laboral, a medida que el estrés crece también lo hacen las enfermedades

fisicas y metales como por ejemplo se muestra en el siguiente cuadro.

Imagen 10 Sintomas fisicos y conductuales del estrés

Sintomas fisicos y conductuales del estrés

Sintomas fisicos del estrés

Falta de apetito

Sensacion de hambre
cuando se esta trabajando
Indigestién o agruras
frecuentes

Estreflimiento o diarrea
Insomnio

Fatiga constante
Tendencia a sudar sin razén
Tics nervioso

Morderse las unas

Dolores de cabeza
Calmantes y espasmos

Nauseas
Dificultad para respirar

Sintomas conductuales del
estrés

Irritabilidad constante con la gente

Sentirse incapaz de afrontar la
situacion

Falta de interés a la vida
Temor constante o recurrente de
enfermarse

Sensacion de ser un fracaso
Sensacion de ser malo o
sentimiento de odio a uno mismo

Dificultad para tomar decisiones

Sensacién de fealdad
Perdida de interés en otras
personas

Conciencia de la ira reprimida
Incapacidad para demostrar los
verdaderos sentimientos
Sensacion de ser el blanco de la
animosidad de otras personas

Pérdida del sentido del humor

Enfermedades
provocadas por el estrés

Hipertensién

Ataques cardiacos
Migrafia

Fiebre del heno y alergias
Asma

Comezén Intensa
Ulceras pépticas
Estrefiimientos

Colitis

Artritis reumatoide
Trastornos menstruales

Dispepsia nerviosa
Hipertiroidismo
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Desmayos Sensacion de descuido
Llanto frecuente o deseos de
llorar Terror al futuro Diabetes
Sensacion de haber fallado como
Impotencia o frigidez persona o parte de la familia Afecciones en la piel
Incapacidad para sentarse Sensacion de no tener en alguien
mostrandose tranquilo en que confiar Tuberculosis
Alta presion arterial Dificultad para concentrarse Depresion

Inhabilidad para terminar una tarea
antes de iniciar la siguiente
Temor intenso a espacios abiertos
o cerrados, o de estar solo

Fuente: Elaboracién propia. Ambiente, salud y trabajo.

Cuando una persona se sobre carga de trabajo y pasa la capacidad laboral, el
deterioro se hace notar con el tiempo, se debe hacer un alto y analizar la raiz de la
situacién, que lo causo y como se puede eliminar esos efectos, “las condiciones
gue tienden a causar tension se denomina tensores”, (Newstrom, 2012, pag.390)
algunas de las causas que generan estrés laboral son:

» Desacuerdos en la informacion
Falta de priorizacion de tareas
Cambios en plazos de entrega
Liderazgo confuso
Tareas poco claras
Distorsién de funciones
Falta de colaboracién y motivacion en equipo
Estabilidad laboral

vV V.V V V VYV V

Tomado: http://blog.acsendo.com/las-10-causas-principales-del-estres-laboral/

“El estrés constructivo es un estimulo beneficio porque impulsa a los
empleados a responder a sus retos” (Newstrom, 2012, pag.394), cuando se tiene
la claridad que las cosas se deben hacer bien y de la mejor calidad, siempre se va
presentar un grado de estrés que podria ser favorable pero cuando el limite es

sobrepasado, el desempefio del colaborador decae.


http://blog.acsendo.com/las-10-causas-principales-del-estres-laboral/
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2.2.4.1 Enfoques del manejo de estrés

Para controlar la tension existen opciones generales: prevenir, por ejemplo
intentan controlar los niveles de estrés de sus empleados, de diferentes formas
como, la participacion, redisefiar puestos, comunicacion, otro enfoque seria
escapar o enfrentarla; algunas personas escapan de la tension buscando otro
empleo o jubilandose jovenes, y por ultimo otros la enfrentan, incluyendo en sus
vidas laborales el apoyo social, actividades de relajacion. (Newstrom, 2011, pag.
394)

El conocimiento sobre el manejo del estrés podria evitar muchas enfermedades
tanto psicologicas como fisicas algunas maneras de como manejar el estrés
excesivo es:

» Hacer ejercicio
Buena alimentacion
Poner la situacion de estrés en perspectiva
Encontrar alguien que esté dispuesto a escuchar
Reconocer las propias limitaciones

Ser tolerante

vV V. V V V VY

Buscar diversiones externas

2.2.4.2 Tipos de estrés

Los diferentes tipos de estrés que existen son: agudo, agudo episédico,
cronico; cada uno contando con sus propias caracteristicas, sintomas, duracién
segun APA (American Pshycologial Asociation).

Estrés agudo: Es forma de estrés mas comun, surge de las exigencias y
presiones del pasado reciente y del futuro cercano. Puede generar agonia
psicolégica, dolores de cabeza, malestar estomacal, sobreexcitacion entre otros,
siendo estos manejables.

Estrés agudo episodico: Estas son aquellas personas que tienen estrés
agudo con frecuencia, cuyas vidas son desordenadas, siempre estan apuradas y

llegan tarde, asumen muchas responsabilidades, es normal que las personas con
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este padecer siempre anden de mal humor, agitadas, sean irritables, ansiosas,
tensas, tienden a ser cortantes, el trabajo se vuelve un lugar estresante. Son
propensas a los problemas cardiacos, dolores de cabeza tensos, hipertension,

dolor de pecho, requieren atencion profesional.

Estrés Cronico: Este es el estrés agotador que desgasta a las personas dia
tras dia, destruye el cuerpo, mente y vida, este tipo de estrés surge cuando una
persona nunca ve una salida a una situacion deprimente, la persona abandona la
basqueda de soluciones, el estrés cronico proviene de experiencias traumaticas
de la nifiez que se interiorizan manteniéndose dolorosas y presentes
constantemente. Las peores consecuencias se pueden dar por este tipo de estrés

como el suicidio, ataques al corazén, cancer.

2.2.4.3 Fases del estrés

El estrés no aparece de forma repentina sino conforme pasa el tiempo y se dan
diferentes situaciones, este se desarrolla siguiendo patrones en las diferentes tres

fases:

Fase de alarma: Se trata de una reaccién natural del organismo frente a un factor
0 causa estresante. Nuestro organismo comienza a preparase para hacer frente a
lo que considera una agresion externa que exige un esfuerzo extra. (Garcia, 2017,
s.f). Puede generarse ritmo cardiaco, mayor presiéon arterial y ansiedad, es una
fase de corta duracion.

Fase de residencia: Si el tiempo se prolonga el organismo pasa a un estado de
resistencia activa para evitar el agotamiento, se estabiliza y los sintomas se
reducen, la duracion de esta fase puede variar.

Fase de agotamiento: Se caracteriza por el agotamiento de los recursos
fisiol6gicos del trabajador, tanto fisico como mental, ya el organismo no puede
resistir mas y puede generar consecuencias serias a la salud, una exposicion
excesiva a esta fase de agotamiento puede terminar por reducir la resistencia

natural al estrés del empleado.
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Tomado de: http://www.estreslaboral.info/fases-del-estres-laboral.html
2.2.2.4 Estresores

Entendemos como estresores “la interpretacion que hacemos de dichas
situaciones y los recursos de los que disponemos para enfrentarnos a ellas son
variables que median en la respuesta de estrés” (Garcia, 2013, s.f).

Estresores del ambiente fisicos: lluminacion, ruido, temperatura, el trabajo en
ambientes contaminados.

Estresores de la organizacion: Conflictos y ambigiiedad de rol, jornada de trabajo,
relaciones interpersonales, promocion y desarrollo de la carrera profesional,

Tomado de:
http://www.insht.es/InshtWeb/Contenidos/Documentacion/fichas%20de%20publicaciones/
fondo%20historico/documentos%20divulgatiVOS/DocDivulgativos/Fichero%20pdf/Estres
%?20laboral.pdf

Estresores Extraorganizacionales

Entre ellos se encuentran:
a) Economico

El estrés causado por medios econOmicos puede generar
consecuencias como insomnio, ansiedad, nervios y sin duda bajo
desempefio laboral por la preocupacién de las deudas y mala
estabilidad financiera.
Algunas recomendaciones para manejar el nivel de estrés
relacionado con el dinero son:
e Tome una pausa pero no entre en panico
¢ |dentifique los factores que le generan estrés relacionados con
las finanzas y haga un plan.
e |dentifique las maneras como maneja el estrés relacionado
con el dinero
e Cambie estos tiempos de desafios por oportunidades de
crecimiento y cambio real

e Pida apoyo profesional


http://www.insht.es/InshtWeb/Contenidos/Documentacion/fichas%20de%20publicaciones/fondo%20historico/documentos%20divulgatiVOS/DocDivulgativos/Fichero%20pdf/Estres%20laboral.pdf
http://www.insht.es/InshtWeb/Contenidos/Documentacion/fichas%20de%20publicaciones/fondo%20historico/documentos%20divulgatiVOS/DocDivulgativos/Fichero%20pdf/Estres%20laboral.pdf
http://www.insht.es/InshtWeb/Contenidos/Documentacion/fichas%20de%20publicaciones/fondo%20historico/documentos%20divulgatiVOS/DocDivulgativos/Fichero%20pdf/Estres%20laboral.pdf
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b) Social

Cuando los trabajadores son absorbidos por la empresa,
compromisos y responsabilidades de esta, se incrementan los
problemas familiares y afectando las relaciones entre compafieros y

superiores.

Familia

Los diferentes miembros de la familia demanda tiempo y atencion
por lo cual muchas ocasiones las tareas laborales absorben de mas
a los funcionarios lo cual produce problemas en los hogares de

estos.

Estresores Intraorganizacionales

Entre ellos se encuentran:
a) Individual

b)

El estrés de forma individual en aspectos laborales, puede afectar en la

carga de contendidos de trabajo, tareas a realizar, horarios pesados, la

rutina, la presion que ejercen los jefes con directrices que en ocasiones

varian y no se tiene claro la tarea que se debe cumplir.

Grupal

Un grupo de trabajo es cuando dos mas individuos con habilidades

complementarias se comporten y esfuerzan entre si para cumplir un

objetivo en comun. Una organizacién puede crear un grupo de trabajo como

una estructura: son los llamados grupos formales de la organizacion,

también hay informales que trabajan tanto dentro como fuera de la

compafia.

Factores estresantes a nivel grupal son:

Falta de cohesién grupal

Conflictos intergrupales e intergrupales
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e Apoyo inadecuado del grupo
Estos factores pueden generar problemas criticos y alterar el clima organizacional

generando bajo desempefio y no logrando los objetivos establecidos.

c) Ambiente Fisico: Entre ellos se destacan:
» Ruido: Diversas investigaciones mostraron que las condiciones

desagradables de trabajo debidas al ruido inciden negativamente en
el nivel de satisfaccion, la productividad y la vulnerabilidad a los
accidentes, e incrementan la tasa de errores. El ruido interfiere en la
actividad mental, provocando fatiga, irritabilidad y dificultad de
concentracion.

> lluminacién: Una iluminacion inadecuada provoca problemas como

dolores de cabeza, fatiga visual, trabajar molesto, frustracion.
El hecho de trabajar en un ambiente considerado con una
iluminacién adecuada facilita trabajos que exijan esfuerzo visual, o
mantenimiento de la atencién. Por lo que los diferentes aspectos de
la iluminacién son relevante tanto para el rendimiento como para la
salud y el bienestar psicoldogico.

» Temperatura: Influye en el bienestar de la persona y su sensacion
de confort. La temperatura en sus extremos exige un esfuerzo
continuo de atenciébn para no cometer errores. Trabajos que
requieren decisiones criticas o discriminaciones finas son afectadas
en términos negativos por el exceso de calor. La destreza manual se
deteriora en condiciones de baja temperatura, siendo causa de
accidentes.

» Espacio fisico para el trabajo: La falta de espacio fisico, el tamafio
de los sitios de trabajo, implentos en mal estado (sillas y mesas),
proximidad fisica de persona y maquinas estos producen mas estrés
por sentirse si libertad, en ocasiones tener una pared de frente,
muebles con archivos, la sensacién de encierro provoca problemas

altos de estrés.
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» Vibracion: Las vibraciones pueden ser molestas o dar la sensacion
de inseguridad de pasar por un sitio que se mueve o vibra, de ello se
ha constatado los efectos desagradables y molestos de las
vibraciones e implicaciones negativas para el bienestar psicologico

de los funcionarios.

Estresores Organizacionales

Entre ellos se encuentran:
a) Sobre carga de trabajo

Esta puede ser de acuerdo con la valoracion y las caracteristicas de cada
persona, se considera sobre carga de trabajo ejercer responsabilidades
importantes, tienden a estresarse mas, fumar, tener problemas de presion y
colesterol.

La sobre carga de trabajo les genero ademas de problemas como tension,
insatisfaccion, taquicardia, adicciones, autoestima baja, deterioro de
relaciones interpersonales.

b) Desarrollo de carrera profesional

La falta de seguridad laboral es un factor que impacta a los colaboradores,
las dudas sobre ascensos y las legitimas ambiciones frustradas. La
insatisfaccion en cuanto a las discrepancias entre aspiraciones y logros
lleva a la ansiedad y la frustracion, la depresion y el estrés.

c) Estilos Gerenciales

Pueden estar confirmados por estructuras rigidas e impersonales, por
supervision o informacién inadecuada, por la imposibilidad de participar en

decisiones.

2.2.4.5 Sindrome de Burnout

“El sindrome de Burnout, también conocido como sindrome de desgaste

ocupacional o profesional, es un padecimiento que se produce como respuesta a
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presiones prolongadas que una persona sufre ante factores estresantes

emocionales e interpersonales relacionados con el trabajo” (Forbes, 2011)

Sintomas que se pueden presentar en el sindrome de Burnout

>

Psicosomaticos: Fatiga cronica, dolores de cabeza frecuente, problemas de
suefo, Ulceras u otros desordenes gastrointestinales, pérdida de peso,
hipertension, asma, dolores musculares, perdida de ciclos menstruales.
Conductuales: Absentismo laboral, abuso de drogas, aumento de conducta
violenta, comportamientos de alto riesgo (conduccion de suicida, juegos de
azar).

Emocionales: Distanciamiento afectivo, irritabilidad, recelos, incapacidad
para concentrarse, baja autoestima y deseos de abandonar el trabajo, ideas
suicidas.

Defensivos: Negacion de emociones, atencién selectiva, ironia,

racionalizacién, desplazamientos de afectos.

Manifestaciones mentales del sindrome de burnout

>

V V.V V V V VY

>

Intensa irritabilidad

Intolerancia a la frustracion

Evitacion de tareas estresantes

Trato interpersonal distanciado, rutinario y mecéanico
Egocentrismo

Abuso de sustancias

Absentismo laboral

Disminucion de rendimiento

Frecuentes conflictos con las personas cercanas

Tomado en:http://www.grupodoctoroliveros.com/unidad-de-

adultos/patologias/sindrome-de-burnout

2.2.4.5.1 Maneras de afrontar el sindrome de burnout

Algunas maneras de afrontar el estrés:
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Administrar los factores estresantes, primero identificar que alimenta sus
sintomas de Burnout.

Evaluar opciones, discutir las preocupaciones con el superior en busca de
una solucion.

Ajustar actitudes, mejor las expectativas, establecer relaciones positivas,
tomar algunos descansos cortos durante el dia para despejar la mente.
Busqueda de apoyo, desde los compafieros, familiares hasta consultas con
profesionales

Evaluacion de intereses, habilidades y pasiones.

Realizar alguna actividad fisica.

Tomado de://psicologiaymente.net/organizaciones/burnout-sindrome-del-

quemado#!

2.2.4.6 Causas del agotamiento laboral

El agotamiento, puede ser el resultado de varios factores y puede presentarse

normalmente cuando se dan condiciones tanto a nivel de la persona como

organizacionales, desde frustraciones personales hasta ambiente laboral. Las

causas mas comunes son:

>

vV V.V V V VY V

Falta de control: Una incapacidad de influir en las decisiones que afectan en
su trabajo por ejemplo horarios, misiones, cargas de trabajo

Expectativas de trabajo poco claras

La dinamica e trabajo funcional

Las diferencias en los valores

Mal ajuste de empleo

Trabajo monétono

Falta de apoyo social

Desequilibro familiar
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CAPITULO lII:

MARCO METODOLOGICO
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3.1 DEFINICION DEL ENFOQUE Y METODOS DE INVESTIGACION

3.1.1 Definicion del Enfoque

Para esta investigacion es importante definir cada uno de los tipos de enfoques:
Cualitativa: “Con base en la medicidon numérica y el andlisis estadistico, para
establecer patrones de comportamiento y probar teorias. Es secuencial y
probatorio”. (Hernandez Sampieri & Baptista Lucio, 2010)

“Se orienta a profundizar casos especificos y no a generalizar. Su
preocupacion no es prioritariamente medir, si no cualificar y describir el fenémeno
social a partir de rasgos determinantes, segun de rasgos percibidos por los
elementos mismos que estan dentro de la situacion estudiada’(Bernal, 2010, pag.
60)

Cuantitativo: “Utiliza la recoleccion de datos sin medicion numérica para descubrir
o afinar preguntas de investigaciones en el proceso de interpretacién” (Hernandez

Sampieri & Baptista Lucio, 2010).

“Se fundamenta en la medicion de las caracteristicas de los fendmenos
sociales, lo cual supone derivar de un marco conceptual pertinente al problema
analizando, una serie de postulados que expresen relaciones entre variables
estudiadas de forma deductiva. Este método tiende a generalizar y normalizar

resultados” (Bernal, 2010, pag.60)

Y por dltimo un enfoque mixto, es el que contempla rasgos tanto del enfoque

cualitativo y el cuantitativo.

Esta investigacion se centra en un enfoque cualitativo, mostrando fenomenos
sociales y analizando problemas con relaciones entre variables. Se utilizan
preguntas abiertas con el fin de conocer mas sobre la situacion que se vive en la

Direccion de canales fisicos del Banco Nacional.
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3.2 TIPO DE INVESTIGACION (DESCRIPTIVA- EXPLORATORIA)

En este estudio se utiliza la investigacion descriptiva, ya que tiene fin de evaluar
los efectos estrés laboral en el desempefio de los colaboradores del Banco
Nacional.

“Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las caracteristicas
y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier
otro fendmeno que se someta a un analisis” (Sampieri, 2010, p.81)

También es una investigacion exploratoria ya que en la Direccion de canales
fisicos del Banco Nacional nunca antes se habia realizados ningun tipo de

investigacion sobre el estrés laboral.

3.2.1 SUJETOS — POBLACION- FUENTES DE INFORMACION

3.2.1.1 Sujetos

En el caso de este estudio los sujetos son todos los colaboradores de la Direccién
General de canales fisicos del Banco Nacional, oficinas centrales y ejecutivos de

esta direccion ubicados del todo el pais.

3.2.1.2 Fuentes de Informacion

Es un punto clave y de mucho cuidado en la investigacion ya que se requiere que
los datos sean confiables, pertinentes y suficientes para lograr el objetivo de la
investigacion.

3.2.1.2.1 Primarias

“Interpreta y analizan fuentes primarias. Las fuentes secundarias son textos
basados en fuentes primarias, e implican generalizacion, analisis, sintesis,

interpretacion o evaluacion” (Wigodski, 2010).

Las fuentes que se emplean para esta investigacion se basan en el testimonio de
los colaboradores que forman parte de la Direccion General de Canales Fisicos
del Banco Nacional de Costa Rica, por medio de la aplicacién del instrumento que

seran aplicados a todos los miembros y ejecutivos del Departamento.
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3.2.1.2.2 Secundarias

Las fuentes de segunda mano que se utilizaron son libros y bibliografias
relacionadas con el tema, estudios anteriores relacionados con el estrés laboral,

pagina web del Banco Nacional.

“Son complicaciones, resumenes Yy listados de referencias publicas en un area de
conocimiento en particular, donde se mencionan y comentan brevemente

articulos, libros, etcétera”. (Moran y Alvarado, 2010, pag.46)

3.2.1.3 Poblacion

“El conjunto de todos los elementos a las cuales se refiere a la investigacion. Se
puede definir también como el conjunto de todas las unidades de muestreo”
(Bernal, C. 2010).

Para esta investigacion la poblacién que se considera es de 52 personas que
trabajan en la Direccion General de Canales Fisicos del Banco Nacional de Costa

Rica, los cuales se encargan de diferentes zonas del pais.

Imagen 11 Cantidad de ejecutivos
Ejecutivos | Cantidad
San José 14
Alajuela 9
Heredia 8
Cartago 5
Puntarenas 5
7
q

Guanacaste
Limon
TOTAL 52

Fuente: Elaboracion propia. Informacion suministrada por el Departamento de la
Direccion de Canales Fisicos del Banco Nacional.
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3.2.1.4 Muestra

“Es la parte de la poblacion que se selecciona, de la cual realmente se obtiene la
informacion para el desarrollo del estudio y sobre la cual se efectuaran la medicion

y la observacion de las variables de estudio” (Bernal, 2010, pag. 161).

Para esta investigacion no se considerd6 muestra debido a que se trabajé con la

totalidad de la poblacion.

3.3. TECNICAS E INSTRUMENTO PARA RECOLECTAR LA INFORMACION

Para esta investigacion se utilizaron dos tipos de instrumentos:

3.3.1 Test
“Prueba destinada a evaluar conocimientos o aptitudes, en el cual hay que elegir

la respuesta correcta entre varias opciones previamente fijas, prueba psicolégica

para estudiar alguna funcion”. Tomado de http://dle.rae.es/?id=ZeapftD

Cuestionario de Maslach Burnout Inventory

Este test se mide por medio de cuestionario Maslach, que es el instrumento mas
utilizado en todo el mundo, esta escala tienen una alta consistencia interna y una
fiabilidad cerca del 90%, esta constituido por 22 items en forma de afirmaciones,
sobre los sentimientos y actitudes del profesional en su trabajo y hacia los
pacientes y su funcién es medir el desgaste profesional.

El cuestionario Maslach se realiza en 10 a 15 minutos y mide los 3 aspectos de
sindrome: Cansancio emocional, despersonalizacion, realizacion personal. Con
respecto a las puntuaciones se consideran bajas las por debajo de 34, altas
puntuaciones en las dos primeras sub escalas y bajas en la tercera permiten
diagnosticar el trastorno.

1. Sub escala de agotamiento emocional. Consta de 9 preguntas. Valora la
vivencia de estar exhausto emocionalmente por las demandas del trabajo.

Puntuacién maxima 54.


http://dle.rae.es/?id=ZeapftD
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2. Sub escala de despersonalizacion. Esta formada por 5 items. Valora el
grado en que cada uno reconoce de frialdad y distanciamiento.
Puntuacion méxima 30.

3. Sub escala de realizacion personal. Se compone de 9 items. Evalla los
sentimientos de autoeficacia y realizacibn personal en el trabajo.

Puntuacién méaxima 48.

La clasificacion de las afirmaciones son las siguientes: Cansancio
emocional: 1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16,20. Despersonalizacion: 5, 10, 11,
15,22.

Realizacion Personal: 4, 7, 9, 12, 17, 18, 19, 21. La escala se mide segun
los siguientes rangos:

0: Nunca

: Pocas veces al afio 0 menos

: Una vez al mes o0 menos

: Unas pocas veces al mes o menos

: Una vez a la semana

: Pocas veces a la semana

oo 00 A W DN B

: Todos los dias

Se consideran que las puntuaciones del MBI, son bajas entre 1 y 33.
Puntuaciones altas en los dos primeros y baja en el tercero definen el
sindrome.

Este test pretende medir la frecuencia y la intensidad con la que se sufre el
Burnout. Las respuestas a las 22 preguntas miden tres dimensiones
diferentes: agotamiento emocional, despersonalizacion y realizacion
personal.

Fuente tomada de Javier Miravalles, Gabinete Psicologico —San Juan de

la Cruz 11, 2 1zq. Zaragoza 976 567 028/ www.javiermiravalles.es

3.3.2 Cuestionario
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“El cuestionario es un conjunto de preguntas disefiadas para generar los datos
necesarios para alcanzar los objetivos del proyecto de investigacion” (Bernal,
2013, pag. 217).

Para esta investigacion el cuestionario aplicado consta de 10 preguntas cerradas y
12 preguntas abiertas

Este instrumento contempla tanto preguntas abiertas como cerradas aplicadas a
todos los colaboradores de la Direccion de canales fisicos del Banco Nacional.



3.4 Cuadro de Variables
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. - : . Definicion Definicion Definicion
Objetivos Especificos | Variables Indicadores X
Conceptual Operacional Instrumental
Extraorganizacionales:
Econdmico Social “Las situaciones
: Familia estresantes o Excelente: si la : .
Analizar los o ) . . : Cuestionario
Intraorganizacionales: | estresores junto con | frecuencia relativa es .
estresores : . . ) aplicado a los
N Estresor a nivel la interpretacion que menor a 30; Muy
extraorganizacionales, L : o . |colaboradores
i e individual hacemos de dichas |bueno: si la frecuencia
intraorganizacionales . : ) : . de la
o Estrés a nivel grupal situaciones y los | relativa es menor a 50 . .
y organizacional que : _ Direccion de
Estresores Estresores recursos de los que y superior a 30;
afectan a los S : o canales
Laborales Organizacionales disponemos para Bueno: si la g
colaboradores de la ) . ) fisicos del
Estresores ambiente | enfrentarnos a ellas | frecuencia relativa es Banco

Direccién de canales
fisicos del Banco
Nacional de Costa

Rica

fisico
Organizacionales:
Sobrecarga de Trabajo
Desarrollo de Carrera
profesional, estilos
gerenciales.

son variables que

median en la
respuesta de
estrés". (Garcia,
2013)

menor a 60 y superior
a 50; Malo: si la
frecuencia relativa es
superior a 60.

Nacional de la
pregunta 4 a
la 25.
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qgue tienen los
colaboradores de la

fisicos del Banco
nacional de Costa

Identificar el grado de
sindrome de Bournut

Direccién de canales

Sindrome
de Bournut

Test de Maslach

Agotamiento Emocional

Despersonalizacion
Realizacién Personal

"Conocido como
sindrome de
desgaste
ocupacional o
profesional, es un
padecimiento que se
produce como
respuesta a
presiones
prolongadas que
una persona sufre
ante factores

Excelente: si la
frecuencia relativa es
menor a 30; Muy

bueno: si la frecuencia
relativa es menor a 50

y superior a 30;
Bueno: si la
frecuencia relativa es

Cuestionario
al personal de
la Direccioén
de canales
fisicos del
Banco
Nacional de la

ayude a disminuir los
estresores y el estrés
de los colaboradores
de la Direcciéon de
canales fisicos del
Banco Nacional de
Costa Rica.

recomendaciones que

menor a 60 y superior ta 1 al
Rica estresantes a 50; Malo: si la pregunta 1 a
; . ) 22 de Test.
emocionales e frecuencia relativa es
interpersonales superior a 60.
relacionados con el
trabajo” (Forbes,
2011, pag. 1)
Elaborar




CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS



CODIFICACION Y TABULACION DE LA INFORMACION

La codificacion y tabulacion de la informacion pretende expresar de otra manera la
informacion que se obtuvo de la recopilacién de los instrumentos a la poblacion
de estudio.

“Consiste en procesar los datos obtenidos de la poblacién objeto de estudio
durante el trabajo de campo, y tiene como finalidad generar resultados a partir de
los cuales se realizara el analisis segun los objetivos y las hipotesis o preguntas
de la investigacion realizada o de ambos” (Bernal, 2010, pag. 198)

GRAFICO

Los graficos son utilizados para mostrar de manera mas clara los datos obtenidos

en la aplicacion de los instrumentos.

TIPOS DE GRAFICOS

Existen distintos tipos de graficos entre los mas utilizados estan: el grafico
circular, lineal de barras, para este caso se empleara grafico o de pastel.

GRAFICO CIRCULAR

El grafico circular o también llamado pastel es un circulo que se divide desde el
centro con el fin de representar en proporciones la distribucion de los datos

obtenidos.

GRAFICO DE BARRAS

El grafico de barras o grafico en columnas, muestra las series como conjuntos de
barras horizontales, se usa habitualmente para representar informacion de

categorias.

ANALISIS DE DATOS
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Cuestionario aplicado al personal de la Direccion de Canales Fisicos del Banco
Nacional de Costa Rica.

Informacion de Datos Generales

Encuesta estrés laboral

. INFORMACION DE DATOS GENERALES

Tabla 1. Género

Género

Distribucion Porcentaje Frecuencia
Masculino 38,5% 20
Femenino 61,5% 32

Tolal de respuestas: 52

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales
fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.

Gréfico 1. Género

Género

O Masculino
B Femenino

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica, Junio 2017.
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En el siguiente grafico se observa 61,5% de las personas encuestadas son
mujeres mientras que el 38,5% son hombres.

Tabla 2. Edad

Edad
Descripcion Porcentaje Frecuencia
18 a 25 afos 52,0% 27
26 a 35 anos 31,0% 16
36 a 45 anos 13,0% 7
46 a 55 afnos 0,0% 0
56 en adelante 2,0% 1
Omitidas 2,0% 1

Total de respuestas: 51

Omitidas 1

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.



Gréfico 2. Edad

Edad
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018 a 25 afios
W26 a 35 afios
036 a 45 afios
046 a 55 afios
B 56 en adelante
O Omitidas

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica. Junio 2017.

El siguiente grafico muestra 52% de la Direccion tiene una edades entre los 18 a

25 afnos, un 31% corresponde a un rango de 26 a 35 afos, el otro 13% a edades

de 36 a 45 luego un 2% corresponde a 56 afos en adelante con un 0%

colaboradores con edades de 46 a 55 afios por ultimo un 2% omitio la pregunta.

Tabla 3. Afos de laborar en la compafia

Afos de laborar en la compaiiia

Descripcion Porcentaje Frecuencia
1 a5 anos 60,0% 31
6 a 10 afios 25,0% 13
11 a 15 afios 8,0% 4
16 a 20 afios 2,0% 1
21 o mas afos 4,0% 2
Omitidas 2,0% 1
Total de respuestas: 51
Omitidas: 1

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.
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Grafico 3. Afos de laborar para el Banco Nacional

Afos de laborar en la compaiiia
4,0%

(o]

01 ab afos

m6 a 10 afos
011 a 15 afnos
016 a 20 afnos
W21 o mas afos
O Omitidas

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica. Junio 2017.
La mayoria de los encuestados tiene entre 1 a 5 afios de trabajar para el Banco
Nacional mostrando un porcentaje de 60%, otros colaboradores tienen entre 6 a
10 afos siendo el 25%, por otro lado las edades entre los 11 a los 15 afios
representan un 8%, el siguiente 4% de los trabajadores con edades superiores a
los 21 y con un 2% los que tienen entre 16 y 21 afios laborados en el Banco
Nacional por ultimo un 2% omitieron la pregunta.

Tabla 4. ¢ Mi trabajo me permite distribuir y organizar mis tareas familiares?

¢Mi trabajo me permite distribuir y organizar mis tareas familiares?

Descripcion Porcentaje Frecuencia

Si 62,0% 32

No 38,0% 20
fotal de respuestas: 52

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.
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Gréfico 4. ¢ Mi trabajo me permite distribuir y organizar mis tareas familiares?

¢Mi trabajo me permite distribuir y organizar mis tareas familares?

osSi BNo

62,0%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales
fisicos del Banco Nacional de Costa Rica. Junio 2017.

En el siguiente grafico muestra que la mayoria de los colaboradores el trabajo si
les permite distribuir y organizar sus tareas familiares representando un 62% por

otra parte el 38% indica lo contrario.

Tabla 5. ¢ Mi salario es suficiente para cubrir mis gastos personales y familiares?

¢ Mi salario es suficiente para cubrir mis gastos personales y familiares?

Descripcion Porcentaje Frecuencia

Si 12,0% 6

No 88,0% 46
fotal de respuestas: 52

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.
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Grafico 5. ¢ Mi salario es suficiente para cubrir mis gastos personales y familiares?

¢Mi salario es suficiente para cubrir mis gastos personales y familiares?

oSi BNo

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales
fisicos del Banco Nacional de Costa Rica. Junio 2017.

Un 88% de los encuestados afirman que el salario no les es suficiente paras sus
gastos familiares y personales mientras que el otro 12% dice que si es suficiente.
Las respuestas de por qué son:

» Pagar estudios universitarios

» Pago de préstamos

» Manutencion familiar

Tabla 6. ¢ Mi trabajo me permite tener tiempos de descanso o de ocio para poder
salir con mis amigos?

¢ Mi trabajo me permite tener tiempos de descanso o de ocio para poder salir con mis amigos?

Porcentaje Frecuencia

Descripcién

Si 60,0% 31

No 40,0% 21
fotal de respuestas: 52

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.



73

Grafico 6. ¢ Mi trabajo me permite tener tiempos de descanso o de ocio para poder
salir con mis amigos?

¢ Mi trabajo me permite tener tiempos de descanso o de ocio para poder
salir con mis amigos?

osSi ENo

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales
fisicos del Banco Nacional de Costa Rica. Junio 2017
El 60% opinan que si tiene tiempo de descanso o de ocio para poder salir con los
amigos mientras el otro 40% no lo tienen. Los por qués a las respuestas no son:
» Prefiero pasar con mi familia e hijos y descansar

» Llevo trabajo a casa

Tabla 7. ¢ Mi trabajo me permite tener tiempos de descanso o de ocio para poder
salir con mis familiares?

¢ Mi trabajo me permite tener tiempos de descanso o de ocio para poder salir con mis
familiares?

Descripcion Porcentaje Frecuencia

Si 63,0% 33

No 37,0% 19
tolal de respuestas: 52

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.
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Grafico 7. ¢ Mi trabajo me permite tener tiempos de descanso o de ocio para poder
salir con mis familiares?

&Mi trabajo me permite tener tiempos de descanso o de ocio para poder
salir con mis familiares?

osSi ENo

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales
fisicos del Banco Nacional de Costa Rica .Junio 2017
El grafico anterior indica que el 63% si tienen tiempo para un descaso o de ocio
para compartir en familia el otro 37% da una respuesta negativa. Los por qué son:
» Mi familia vive lejos

» Trabajo y estudio tengo poco tiempo para compartir en familia

Tabla 8. ¢ Influyen los problemas familiares en su desempeiio laboral?

¢Influyen los problemas familiares en su desempefio laboral?

Descripcion Porcentaje Frecuencia
Si 50,0% 26
No 50,0% 26
tolal de respuestas: 52

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.
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Grafico 8. ¢ Influyen los problemas familiares en su desempefio laboral?

ZInfluyen los problemas familiares en su desempefio laboral?

50,0% osSi @ No

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales
fisicos del Banco Nacional de Costa Rica, Junio 2017.

El 50% de los encuestados opinan que los problemas familiares si influyen en el
desempeiio laboral mientras que el otro 50% opinan de forma negativa. Las
respuestas de los por qué son:

» Mezcla de problemas familiares con los laborales

> Problemas dificiles de olvidar

Tabla 9. ¢, Considera que la remuneracion econémica que el Banco Nacional para
el nivel de responsabilidades que ejecuta?

¢ Considera que la remuneracién econémica que el Banco Nacional es adecuada para el nivel
de responsabilidades que ejecuta?

Descripcion Porcentaje Frecuencia

Si 44.0% 29

No 56,0% 23
fotal de respuestas: 52

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.
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Gréfico 9. ¢Considera que la remuneracion econémica que el Banco Nacional es

adecuada para el nivel de responsabilidades que ejecuta?

¢ Considera que la remuneraciéon econémica que el Banco Nacional es
adecuada para el nivel de responsabilidades que ejecuta?

osSi ENo

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.

El 56% de los encuestados opinan que la remuneracion econdmica del Banco
Nacional no es la adecuada segun las responsabilidades ejecutadas mientras que
el 44% restante si lo considera adecuado. Las respuestas al por qué son:

» Las categorias no estan en linea con los puestos

» No se reconoce el tiempo extra

» Sueldos bajos para la gran entidad que es.

Tabla 10. ¢ Sus problemas personales de caracter econémico le afectan en el
desempefio de sus objetivos?

¢,Sus problemas personales de caracter econémico le afectan en el desempefio de sus
objetivos?

Descripcion Porcentaje Frecuencia

Si 10,0% 5

No 90,0% 47
fotal de respuestas: 52

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica
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Grafico 10. ¢ Sus problemas personales de caracter econdmico le afectan en el
desempeio de sus objetivos?

10,0%

¢ Sus problemas personales de caracter econdémico le afectan en el
desempeiio de sus objetivos?

oSi BNo

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica, Junio 2017

El 90% de los empleados opinan que él sus problemas econémicos no le afectan

en sus objetivos laborales por lo tanto el otro 10% afirma que si se ve afectado.

Tabla 11. ¢ Cuales de los siguientes problemas de ambiente fisico, experimenta en
su area de trabajo?

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

Puede marcar mas de una opcioén.

Descripcion

Falta de iluminacion
Luz muy brillante
Ruido fuerte y constante

Ruido intermitente

Problemas de temperatura (alta o baja) de acuerdo a la
programacion de los aires acondicionados o la zona de
ubicacion

Malos olores

Porcentaje

11,0%
13,0%
16,0%
10,0%

41,0%

10,0%

Tolal de respuestas:
total de Frecuencia:

Frecuencia

10
12
15
9

39

9

52
94
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Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica

Grafico 11. ¢ Cuales de los siguientes problemas de ambiente fisico, experimenta
en su area de trabajo?

¢Cuales de los siguientes problemas de ambiente fisico, experimenta en
su area de trabajo? Puede marcar mas de una opcion.

45,0%
40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%
% = =
0,0% \ —
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Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales
fisicos del Banco Nacional de Costa Rica, Junio 2017.

En este grafico se determina que el 41% tienen problemas con la temperatura, el
16% luego un 13% les afecta la luz brillante, otro caso es la falta de iluminacién
afecta a un 11% mientras que de igual forma con un 10% los malos olores y el
ruido intermitente genera molestias en los colaboradores. Entre otros aspectos
gue determinaron fueron:

» Silla no adecuadas

» Mala distribucién de areas de trabajo
Tabla 12. ¢ Considera que en su puesto de trabajo, maneja sobre carga laboral?
¢Considera que en su puesto de trabajo, maneja sobrecarga laboral?

Descripcion Porcentaje Frecuencia

Si 67,0% 35
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No 33,0% 17

Total de respuestas: 52
Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica

Grafico 12. ¢ Considera que en su puesto de trabajo, maneja sobrecarga laboral?

iConsidera que en su puesto de trabajo, maneja sobrecarga laboral?

osSi @ENo

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccién General de canales
fisicos del Banco Nacional de Costa Rica
De las personas encuestadas un 67% opina que tiene sobre carga de trabajo

mientras que el otro 33% considera que no tiene sobre carga laboral.

Tabla 13. ¢ Con cual de las siguientes caracteristicas, relaciona su sobrecarga
laboral?

¢ Con cudl de las siguientes caracteristicas, relaciona su sobrecarga laboral?

Descripcién Porcentaje Frecuencia
El trabajo diario y continuo aumenta el nivel de exigencia y al 16.0% 8
mismo tiempo el esfuerzo y dedicacion e
Qurr_\ento de actividades a realizar en un determinado periodo 60.0% 30

e tiempo
Exceso de horas de trabajo (trabajar mas del horario asignado, 22.0% 14

trabajar fin de semana)
Total de respuestas: 52
Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.
El 60% de los encuestados afirman que su sobre carga laboral se deben a un
aumento de actividades a realizar en un determinado periodo de tiempo, el otro

22% indica que exceso de horas de trabajo y por ultimo un 16% de trabajo duro y
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continuo aumentando el nivel de exigencia y al mismo tiempo el esfuerzo y
dedicacion.

Grafico 13. ¢ Con cudl de las siguientes caracteristicas, relaciona su sobrecarga
laboral?

¢ Con cudl de las siguientes caracteristicas, relaciona su sobrecarga
laboral?

O El trabajo diario y continuo
aumenta el nivel de exigencia
y al mismo tiempo el esfuerzo
y dedicacion

B Aumento de actividades a
realizar en un determinado
periodo de tiempo

OExceso de horas de trabajo
(trabajar mas del horario
asignado, trabajar fin de
semana)

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica, Junio 2017.

El 60% de la poblacién encuestada opina que tiene un aumento de actividades a
realizar en un determinado periodo de tiempo, por otra parte el 22% determinan un
exceso de horas de trabajo por ultimo el 16% requieren de mas exigencia,

dedicacion y esfuerzo.

Tabla 14. ¢ Experimenta situaciones en las cuales dos 0 mas supervisores/jefes le

dan ordenes contradictorias para una misma tarea?

¢ Experimenta situaciones en las cuales dos o mas supervisores/jefes le dan 6rdenes
contradictorias para una misma tarea?

Descripcion Porcentaje Frecuencia

Si 55,8% 29



81

No 44,2% 23
Total de respuestas: 52
Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.

Grafico 14. ¢ Experimenta situaciones en las cuales dos 0 mas supervisores/ jefes
le dan 6rdenes contradictorias para una misma tarea?

iExperimenta situaciones en las cuales dos o mas supervisores/jefes le
dan drdenes contradictorias para una misma tarea?

oSi
BNo

55,8%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales
fisicos del Banco Nacional de Costa Rica, Junio 2017
El 55,8% experimenta situaciones donde uno o mas jefes dan ordenes contrarias

mientras que el otro 44,2% dice que no.

Tabla 15. ¢ Considera que en la Direccion de canales fisicos del Banco Nacional,
puede desarrollar su profesion o meta como individuo, de acuerdo a su carrera
laboral actual?
¢,Considera que en la Direccién de canales fisicos del Banco Nacional,
puede desarrollar su profesién o meta como individuo, de acuerdo a su

carrera laboral actual?

Descripcién Porcentaje Frecuencia
Si 65,0% 34
No 35,0% 18
Tolal de respuestas: 52

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.
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Grafico 15. ¢ Considera que en la Direccidon de canales fisicos del Banco Nacional,
puede desarrollar su profesion o meta como individuo, de acuerdo a su carrera
laboral actual?

¢ Considera que en la Direccién de canales fisicos del Banco Nacional,
puede desarrollar su profesién o meta como individuo, de acuerdo a su
carrera laboral actual?

osSi B No

65,0%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica. Junio 2017

El 65% considera que si pueden desarrollar su carrera profesional en la Direccion
de canales fisicos de Banco Nacional mientras que el otro 35% restaste opino que

no es asi. Por qué las personas no consideran que pueden crecer
profesionalmente es:

» Procesos largos vy dificiles

» No hay oportunidades de crecimiento

Tabla 16. ¢ Cudl de los siguientes factores estresantes se presentan en su area de
trabajo?
¢ Cual de los siguientes factores estresantes se presentan en su area de trabajo?

Descripcién Porcentaje Frecuencia
Ausencia de union por parte del grupo de trabajo 25,0% 13
Problemas y conflictos dentro del grupo de trabajo 10,0% 5
Roces y diferencias con otros departamentos 21,0% 11
Falta de apoyo de las jefaturas a los grupos de trabajo 44,0% 23

Total de respuestas: 52
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Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.

Grafico 16. ¢ Cual de los siguientes factores estresantes se presentan en su area
de trabajo?

¢ Cual de los siguientes factores estresantes se presentan en su area de
trabajo?

D Ausencia de union por parte
del grupo de trabajo

B Problemas y conflictos dentro
del grupo de trabajo

ORoces y diferencias con otros
departamentos

OFalta de apoyo de las jefaturas
a los grupos de trabajo

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales
fisicos del Banco Nacional de Costa Rica. Junio 2017
En el grafico anterior se determina que el 44% presentan problemas por falta de
apoyo de las jefaturas, un 25%por ausencia de union por parte del equipo, un 21%
por roces y diferencias dentro del grupo de trabajo, y el ultimo 10% por problemas

y conflictos dentro del grupo de trabajo.

Tabla 17, ¢ Como define la atmdsfera o clima que se presenta en su lugar de
trabajo?

¢ Cémo define la atmésfera o clima que se presenta en su lugar de trabajo?

Descripcién Porcentaje Frecuencia
Excelente 8,0% 4
Muy bueno 21% 11
Bueno 40,0% 21
Regular 27,0% 14
Malo 4,0% 2

Total de respuestas: 52

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.
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Grafico 17. ¢ Como define la atmésfera o clima que se presenta en su lugar de
trabajo?

¢ Cémo define la atmdsfera o clima que se presenta en su lugar de
trabajo?

4,0%

O Excelente
B Muy bueno
OBueno
ORegular

B Malo

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica. Junio 2017.

En este grafico se muestra como el 40% opina que en la direcciébn de canales
fisicos hay un buen clima laboral, el 27% se inclina por que es un clima regular, el
otro 21% dice que es muy bueno, el 8% lo considera excelente y por ultimo el 4%

los clasifica de malo

Tabla 18. ¢ Entre los diferentes estilos gerenciales que existe, con cual identifica a
su jefatura inmediata?

¢Entre los diferentes estilos gerenciales que existe, con cudl identifica a su jefatura inmediata?

Descripcion Porcentaje Frecuencia

Impone las normas, disefia, planifica y asigna el trabajo. El

grado de autoridad es muy elevado y suele generar ambientes 21,2% 11
de trabajo tensos. (Autocratico)

Mantiene un equilibrio entre autoridad y la libertad de los

empleados, que participan en la toma de decisiones y con 44,2% 23
quienes conjuntamente selecciona la mejor alternativa a seguir.



Crean un clima agradable de trabajo. Tiene habilidad para la
negociacion. (Democratico)

Con cierta confianza hacia los colaboradores, define con apoyo
de sus colaboradores los objetivos y las metas. Reconoce la

(o)

especialidad de sus colaboradores a quienes los consulta en B
puntos especificos. (Consultivo)
Delega las funciones a las personas parte de su equipo y
espera que asuman la responsabilidad, motivacion y control de 19.2%
las diferentes situaciones a las cuales se estén enfrentando. ’
(Liberal)

Total de respuestas:

85

10

52

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.

Grafico 18. ¢ Entre los diferentes estilos gerenciales que existe, con cual identifica

a su jefatura inmediata?

¢ Entre los diferentes estilos gerenciales que existe, con cual identifica a su

jefatura inmediata?

OImpone las normas, disefia, planifica y
asigna el trabajo. El grado de autoridad es
muy elevado y suele generar ambientes de
trabajo tensos. (Autocratico)

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

OCon cierta confianza hacia los
colaboradores, define con apoyo de sus
colaboradores los objetivos y las metas.
Reconoce la especialidad de sus
colaboradores a quienes los consulta en
puntos especificos. (Consultivo)

ODelega las funciones a las personas parte
de su equipo y espera que asuman la
responsabilidad, motivacion y control de
las diferentes situaciones a las cuales se
estén enfrentando. (Liberal)
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Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica. Junio 2017

La mayor parte de la poblacion encuestada con un 44,2% opina que predomina el
estilo gerencial democratico, el otro 21,2% es un estilo autocratico, el 19,2%

considera que existe un estilo liberal y por ultimo un 15,4% es consultivo.

Tabla 19. ¢ La institucion le brinda los insumos necesarios para una adecuada
ejecucion de sus labores, de acuerdo a los requerimientos y exigencias del
puesto?
¢La institucion le brinda los insumos necesarios para una adecuada ejecucion de sus

labores, de acuerdo a los requerimientos y exigencias del puesto?

Descripcién Porcentaje Frecuencia
Si 69,0% 36
No 31,0% 16

Total de respuestas: 52

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.
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Grafico 19. ¢ La institucidn le brinda los insumos necesarios para una adecuada
ejecucion de sus labores, de acuerdo a los requerimientos y exigencias del
puesto?

¢Lainstitucion le brinda los insumos necesarios para una
adecuada ejecucién de sus labores, de acuerdo a los
requerimientos y exigencias del puesto?

oSi @ENo

69,0%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales
fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.
De los colaboradores encuestados el 69% afirma que la institucién brinda los
insumos necesarios para la adecuada ejecucidon de sus labores por otra parte el

31% afirma que no. Dentro de las especificaciones de no se brindar los insumos
necesarios estan:

» Limitantes en articulos promocionales y publicidad

» Falta de estrategias para cumplir con los objetivos laborales

Tabla 20. ¢ La institucion se preocupa en brindarle la capacitacién apropiada sobre
los diversos temas, requeridos para el adecuado desempefio de sus labores?

¢Lainstitucién se preocupa en brindarle la capacitacion apropiada sobre los diversos
temas, requeridos para el adecuado desempefo de sus labores?

Descripcién Porcentaje Frecuencia
Si 69,0% 36
No 31,0% 16
Total de respuestas: 52

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.
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Grafico 20. ¢ La institucidon se preocupa en brindarle la capacitacion apropiada
sobre los diversos temas, requeridos para el adecuado desempefio de sus
labores?

¢Lainstitucion se preocupa en brindarle la capacitacion
apropiada sobre los diversos temas, requeridos para el
adecuado desempefio de sus labores?

osSi B No

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales
fisicos del Banco Nacional de Costa Rica. Junio 2017
El 69% de la poblacion de la poblacion afirma que se brinda la capacitacion
necesaria sobre diversos temas para la ejecucion de sus labores mientras que el
31% opina lo contrario.

Tabla 21. ¢ El banco cuenta con alguna actividad que le permita disminuir el
estrés?

¢ El Banco cuenta con alguna actividad que le permita disminuir el estrés?

Descripcién Porcentaje Frecuencia
Si 23,0% 12
No 77,0% 40

Total de respuestas: 52

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.
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Grafico 21. ¢ El Banco cuenta con alguna actividad que le permita disminuir el
estrés?

¢El Banco cuenta con alguna actividad que le permita disminuir el estrés?

oSi BNo

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales
fisicos del Banco Nacional de Costa Rica. Junio 2017

El 77% determina que el Banco no cuenta con actividades para disminuir de
estrés por los tanto el 23% afirma que si tienen actividades para disminuir el
estrés. Dentro de las especificaciones de otras actividades para disminuir el estrés
gue realiza el Banco son:

» Caminatas

» Equipos de futbol.

Tabla 22. ¢ Es de su interés participar en talleres que le ayuden a manejar y
disminuir el estrés?

¢ Es de su interés participar en talleres que le ayuden a manejar y disminuir el estrés?

Descripcién Porcentaje Frecuencia
Si 85,0% 44
No 12,0% 6
Total de respuestas: 52

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.
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Grafico 22. ¢ Es de su interés participar en talleres que le ayuden a manejar y
disminuir el estrés?

¢Es de su interés participar en talleres que le ayuden a manejary
disminuir el estrés?

osi
BNo

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales
fisicos del Banco Nacional de Costa Rica. Junio 2017
El 85% de la poblacién afirma que estan interesados en participar en cualquier

actividad que disminuya el estrés por lo que el 12% restante no esta de acuerdo.

Tabla 23. ¢ El banco lo ha apoyado con capacitacién que le ayude a desarrollar su
conocimiento?

¢El Banco lo ha apoyado con capacitacion que le ayude a desarrollar su conocimiento?

Descripcion Porcentaje Frecuencia
Si 62,0% 32
No 38,0% 20

Total de respuesta 52

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.
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Grafico 23. ¢ El banco lo ha apoyado con capacitacion que le ayude a desarrollar
Su conocimiento?

¢El Banco lo ha apoyado con capacitacién que le ayude a desarrollar su
conocimiento?

OSiENo

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales
fisicos del Banco Nacional de Costa Rica. Junio 2017

El 62% de los encuestados ha sido apoyado por el banco en capacitaciones y el

otro 38% no ha recibido el mismo apoyo.

Tabla 24. ¢ El banco reconoce y apoya a los colaboradores que sobresalen en su
trabajo?

¢ El Banco reconoce y apoya a los colaboradores que sobresalen en su trabajo?

Descripcion Porcentaje Frecuencia
Si 31,0% 16
No 69,0% 36
Total de respuestas: 52

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.
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Grafico 24. ¢ El banco reconoce y apoya a los colaboradores que sobresalen en
su trabajo?

¢ El Banco reconoce y apoya a los colaboradores que sobresalen en su
trabajo?

osSi @No

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales
fisicos del Banco Nacional de Costa Rica. Junio 2017
El siguiente grafico demuestra que el 69% de los encuestados el banco no ha
reconocido y apoyado aquellos colaboradores que sobresale de su trabajo y el

31% afirma que si reconoce sus meritos.

Test de Maslach

A continuacion se presenta los graficos y tablas de los resultados de la aplicacion
del Test de Maslach, clasificado en sus tres etapas, cansancio emocional,

despersonalizacion, realizacion personal.
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Cansancio Emocional

Tabla 25. Pregunta 1. Debido a mi trabajo me siento emocionalmente agotado

Debido a mi trabajo me siento emocionalmente agotado.

Descripcion Porcentaje Frecuencia
Nunca 6,0% 3
Alguna vez al afio o menos 6,0% 3
Una vez al mes o menos 10,0% 5
Algunas veces al mes 31,0% 16
Una vez a la semana 12,0% 6
Varias veces a la semana 33,0% 17
Diariamente 4,0% 2
Total de respuestas: 52

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.

Grafico 25. Pregunta 1. Debido a mi trabajo me siento emocionalmente agotado

Debido a mi trabajo me siento emocionalmente agotado.

4,0%

ONunca

B Alguna vez al afio o menos
OUna vez al mes o0 menos
OAlgunas veces al mes

B Una vez a la semana
OVarias veces a la semana
B Diariamente

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica. Junio 2017
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En el siguiente grafico se puede apreciar como el 33% de las personas se siente
emocionalmente agotado varias veces a la semana, un 31% algunas veces al
mes, un 12% una vez a la semana, una vez al mes o menos el 10% y con un 6%
algunas veces al afio 0 menos y nunca, por ultimos un 4% diariamente se siente

agotado.

Tabla 26. Pregunta 2. Al final de la jornada me siento agotado

Al final de la jornada me siento agotado.

Descripcion Porcentaje Frecuencia
Nunca 4,0% 2
Alguna vez al afio o menos 6,0% 3
Una vez al mes 0 menos 10,0% 5
Algunas veces al mes 23,0% 12
Una vez a la semana 4,0% 2
Varias veces a la semana 44,0% 23
Diariamente 10,0% 6
Total de respuestas: 52

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales
fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.

Grafico 26. Pregunta 2. Al final de la jornada me siento agotado

Al final de la jornada me siento agotado.

4,0%

ONunca

B Alguna vez al afio 0 menos
OUna vez al mes o menos
OAlgunas veces al mes

B Una vez a la semana
OVarias veces a la semana
B Diariamente

4,0%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica. Junio 2017
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Un 44% se sienten agotados al final de la jornada varias veces a la semana,
algunas veces al mes un 23%, nunca un 4% igual porcentaje una vez al mes o

menos y con un 10% una vez al mes o menos el 6% alguna vez al afio 0 menos.
Tabla 27. Pregunta 3. Me encuentro cansado cuando me levanto por las mafanas
y tengo que enfrentarme a otro dia de trabajo

Me encuentro cansado cuando me levanto por las mafianas y tengo que enfrentarme a otro dia
de trabajo.

Descripcion Porcentaje Frecuencia
Nunca 6,0% 3
Alguna vez al afio o menos 10,0% 5
Una vez al mes 0 menos 8,0% 4
Algunas veces al mes 23,0% 12
Una vez a la semana 17,0% 9
Varias veces a la semana 33,0% 17
Diariamente 4,0% 2
tfotal de respuestas: 52

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales
fisicos del Banco Nacional de Costa Rica

Grafico 27. Pregunta 3. Me encuentro cansado cuando me levanto por las
mafanas y tengo que enfrentarme a otro dia de trabajo

Me encuentro cansado cuando me levanto por las mafianas y tengo que
enfrentarme a otro dia de trabajo.

4,0%

O Nunca

O
B Alguna vez al afilo 0 menos
(o)
8,0% OUna vez al mes o menos
OAlgunas veces al mes

B Una vez a la semana
O Varias veces a la semana

B Diariamente
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Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica, Junio 2017

En el siguiente grafico se determina que un 33% varias veces a la semana la
personas se sienten agotadas al levantarse y enfrentarse a otro dia de trabajo, un
23% algunas veces al mes, un 17% una vez a la semana, un 10% alguna vez al
aflo o menos, el 8% una vez al mes 0 menos, 6% nunca y por ultimo el 4%

diariamente.

Tabla 28. Pregunta 6.Trabajar con usuarios todos los dias es una tensién para mi

Trabajar con usuarios todos los dias es una tensién para mi.

Descripcion Porcentaje Frecuencia
Nunca 33,0% 17
Alguna vez al afio o menos 13,0% 7

Una vez al mes 0 menos 13,0% 7
Algunas veces al mes 23,0% 12

Una vez a la semana 2,0% 1

Varias veces a la semana 8,0% 4
Diariamente 8,0% 4

Tolal de respuestas: 52

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.
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Grafico 28. Pregunta 6.Trabajar con usuarios todos los dias es una tension para

mi

Trabajar con usuarios todos los dias es una tensién para mi.

2,0% 8,0%

O Nunca

B Alguna vez al afio 0 menos
OUna vez al mes 0 menos
OAlgunas veces al mes

B Una vez a la semana

O Varias veces a la semana
@ Diariamente

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica, Junio 2017

Este grafico determina que el 33% no siente una tension trabajar con usuarios

todo el dia, el 23% lo sienten algunas veces al mes, un 13% en situaciones como

una vez al mes o menos Yy alguna vez al afo, un 8% en varias veces a la semana

otro 8% diariamente de ultimo 2%una vez a la semana.

Tabla 29. Pregunta 8.Me siento "quemado” por el trabajo

Me siento “quemado” por el trabajo.

Descripcion Porcentaje
Nunca 21,0%
Alguna vez al afio o menos 15,0%
Una vez al mes o menos 10,0%
Algunas veces al mes 27,0%
Una vez a la semana 4,0%
Varias veces a la semana 19,0%
Diariamente 4,0%
fotal de respuestas:

Frecuencia

11

(o)

52

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.
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Grafico 29. Pregunta 8. Me siento "quemado" por el trabajo

Me siento “quemado” por el trabajo.

4,0%

O Nunca

@ Alguna vez al afio 0 menos
OUna vez al mes o0 menos
OAlgunas veces al mes

B Una vez a la semana

O Varias veces a la semana

B Diariamente

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccién General de canales
fisicos del Banco Nacional de Costa Rica, Junio 2017
El 27% algunas veces al mes se sienten “quemado” por el trabajo, un 21% nunca,
un 19% varias veces a la semana por otra parte el 15% alguna vez al afio o
menos, una vez al mes o menos un 10% y por ultimo 4% diariamente y el otro 4%

restante para una vez a la semana.

Tabla 30. Pregunta 13. Me siento frustrado por mi trabajo.

Me siento frustrado por mi trabajo.

Descripcion Porcentaje Frecuencia
Nunca 21,0% 11
Alguna vez al afio o0 menos 19,0% 10

Una vez al mes 0 menos 12,0% 6
Algunas veces al mes 21,0% 11

Una vez a la semana 12,0% 6

Varias veces a la semana 13,0% 7
Diariamente 2,0% 1

fotal de respuestas 52

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.



Grafico 30. Pregunta 13.Me siento frustrado por mi trabajo

2 0% Me siento frustrado por mi trabajo.
,U70

99

O Nunca

B Diariamente

B Alguna vez al afio 0 menos
OUna vez al mes 0 menos
OAlgunas veces al mes

B Una vez a la semana

O Varias veces a la semana

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica, Junio 2017

El 21% de las personas encuestadas nunca se han sentido frustradas en su

trabajo el otro 21% una vez a la semana, 19% alguna vez al afio 0 menos, varias

veces a la semana 13%, una vez al mes o menos el 12% y el otro 12% una vez a

la semana lo ha sentido por ultimo 2% diariamente se siente frustrado.

Tabla 31. Pregunta 14. Siento que estoy haciendo un trabajo demasiado duro

Siento que estoy haciendo un trabajo demasiado duro.

Descripcion Porcentaje Frecuencia
Nunca 35,0% 18
Alguna vez al afio o menos 13,0% 7
Una vez al mes o menos 23,0% 12
Algunas veces al mes 15,0% 8
Una vez a la semana 6,0% 3
Varias veces a la semana 8,0% 4
Diariamente 0,0% 0
Tolal de respuestas: 52

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.
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Grafico 31. Pregunta 14 Siento que estoy haciendo un trabajo demasiado duro

Siento que estoy haciendo un trabajo demasiado duro.
0,0%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

O Nunca

mAlguna vez al afio 0 menos
OUna vez al mes o0 menos
OAlgunas veces al mes
BUna vez a la semana

O Varias veces a la semana
B Diariamente

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica, Junio 2017
El 35% de los empleados opinan que nunca han realizado un trabajo demasiado
duro, el 23% una vez al mes 0 menos, el 15% algunas veces al mes, una vez a la
semana con el 13%, varias veces a la semana un 8%, un 6 % alguna vez al afio y

por ultimo un 0% opinan que diariamente.

Tabla 32. Pregunta 16.Trabajar en contacto directo con los usuarios me produce
bastante estrés

Trabajar en contacto directo con los usuarios me produce bastante estrés.

Descripcion Porcentaje Frecuencia
Nunca 17,0% 9
Alguna vez al afo o menos 23,0% 12
Una vez al mes o menos 13,0% 7
Algunas veces al mes 15,0% 8
Una vez a la semana 6,0% 3
Varias veces a la semana 15,0% 8
Diariamente 10,0% 5
total de respuestas: 52

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica. Junio 2017
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Grafico 32. Pregunta 16. Trabajar en contacto directo con los usuarios me produce

bastante estrés

ap

Trabajar en contacto directo con los usuarios me produce bastante estrés.

ONunca

@ Alguna vez al afio o menos
OUna vez al mes 0 menos
OAlgunas veces al mes
BUna vez a la semana
OVarias veces a la semana
B Diariamente

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica. Junio 2017

El 23% de la poblacién una vez a la semana efectivamente siente estrés de

trabajar en contacto directo con los usuarios, un 17% de los trabajadores nunca

han sentido estrés por una situacion de este tipo, un 15% algunas veces al mes,

el otro 15% varias veces a la semana, el 13% una vez al mes 0 menos por otra

parte un 10% diariamente si se enfrenta a este tipo de situaciones y por ultimo el

6% varias veces a la semana.

Tabla 33. Pregunta 20. En el trabajo siento que estoy al limite de mis posibilidades

En el trabajo siento que estoy al limite de mis posibilidades.

Descripcion

Nunca

Alguna vez al afio 0 menos
Una vez al mes o menos
Algunas veces al mes

Una vez a la semana
Varias veces a la semana
Diariamente

Porcentaje Frecuencia
31,0% 16
17,0% 9
12,0% 6
23,0% 12
10,0% 5

2,0% 1
6,0% 3
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folal de respuestas: 52
Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.

Grafico 33. En el trabajo siento que estoy al limite de mis posibilidades

En el trabajo siento que estoy al limite de mis posibilidades.

2,0%

BONunca

B Alguna vez al afilo 0 menos
OUna vez al mes 0 menos
OAlgunas veces al mes

B Una vez a la semana
OVarias veces a la semana
B Diariamente

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de

canales fisicos del Banco Nacional de Costa Rica. Junio 2017.

En este grafico se puede determinar como el 31% de la poblacién considera que
nunca se siente al limite de las posibilidades en sus trabajos, luego el 23% lo
sienten algunas veces al mes, el otro 17% una vez a la semana, 12% una vez al
mes o0 menos, 10% una vez a la semana, 6% diariamente y por dltimo un 2%

varias veces a la semana.
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Despersonalizacion

Tabla 34. Pregunta 5.Creo que trato a algunos usuarios como si fueran objetos

Creo que trato a algunos usuarios como si fueran objetos.

Descripcion Porcentaje Frecuencia
Nunca 62,0% 32
Alguna vez al afo o menos 17,0% 9
Una vez al mes o menos 8,0% 4
Algunas veces al mes 6,0% 3
Una vez a la semana 0,0% 0
Varias veces a la semana 8,0% 4
Diariamente 0,0% 0
Total de respuestas 52

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales
fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.

Gréfico 34. Pregunta 5.Creo que trato a algunos usuarios como si fueran objetos

Creo que trato a algunos usuarios como si fueran objetos.

0,0%

0,0%

O Nunca

@ Alguna vez al afio o menos
OUna vez al mes 0 menos
OAlgunas veces al mes

B Una vez a la semana
OVarias veces a la semana

B Diariamente

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica. Junio 2017.
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Se puede mostrar en el grafico como el 62% de las personas nunca tratan a los
usuarios como objetos, alguna vez al afio el 17% si lo hace, varias veces a la
semana lo hace el 8% igualmente el otro 8% una vez al mes o menos, y un 6%
algunas veces al mes y por ultimo un 0% de personas opinaron que no lo hacen

alguna vez al aiio 0 menos y mucho menos nunca.

Tabla 35. Pregunta 10. Creo que tengo un comportamiento mas insensible con la
gente desde que hago este trabajo

Creo que tengo un comportamiento mas insensible con la gente desde que hago este trabajo.

Descripcion Porcentaje Frecuencia
Nunca 52,0% 27
Alguna vez al afio o0 menos 8,0% 4

Una vez al mes o menos 6,0% 3
Algunas veces al mes 19,0% 10

Una vez a la semana 8,0% 4

Varias veces a la semana 6,0% 3
Diariamente 2,0% 1

Total de respuestas: 52

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.

Grafico 35. Pregunta 10.Creo que tengo un comportamiento mas insensible con la
gente desde que hago este trabajo

Creo que tengo un comportamiento mas insensible con la gente desde que
hago este trabajo.

6,0% 2,0%

ONunca

B Alguna vez al afio 0 menos
OUna vez al mes o menos
OAlgunas veces al mes

B Una vez a la semana
OVarias veces a la semana
@ Diariamente
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Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica. Junio 2017.

El 52% de los encuestados nunca, creen haber tenido un comportamiento mas
insensible con la gente desde que hace dicho trabajo, algunas veces al mes el
19%, alguna vez al ailo o menos un 8% el otro 8% corresponde una vez a la
semana, por otro lado el 6%una vez al mes o menos con otro 6% varias veces a la

semana y por ultimo el 2% diariamente

Tabla 36. Pregunta 11. Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo
emocionalmente

Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo emocionalmente.

Descripcién Porcentaje Frecuencia
Nunca 37,0% 19
Alguna vez al afio o menos 19,0% 10
Una vez al mes 0 menos 13,0% 7
Algunas veces al mes 13,0% 7
Una vez a la semana 4,0% 2
Varias veces a la semana 6,0% 3
Diariamente 8,0% 4
Tolal de respuestas: 52

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales
fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.

Grafico 36. Pregunta 11. Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo
emocionalmente
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Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo emocionalmente.

O Nunca

B Diariamente

B Alguna vez al afio 0 menos
OUna vez al mes 0 menos
OAlgunas veces al mes
B Una vez a la semana
O Varias veces a la semana

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica. Junio 2017.

Se puede observar como el 37% de los empleados opinan que nunca se

preocupan que este trabajo los esté endureciendo emocionalmente, el 19% alguna

vez al afio 0 menos, el 13% una vez al mes 0 menos, el otro 13% algunas veces al

mes, luego con un 8% determinan que diariamente, con un 6% varias veces a la

semana y por ultimo un 4% una vez a la semana.

Tabla 37. Pregunta 15, Realmente no me importa lo que les ocurrira a algunos de

los usuarios a los que tengo que atender

Realmente no me importa lo que les ocurrird a algunos de los usuarios a los que tengo que

atender.

Descripcion Porcentaje
Nunca 54,0%
Alguna vez al afio o menos 23,0%
Una vez al mes o menos 6,0%
Algunas veces al mes 10,0%
Una vez a la semana 4,0%
Varias veces a la semana 0,0%
Diariamente 4,0%

Total de respuestas:

Frecuencia

28
12

3

N ODNOD

52

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.



107

Grafico 37. Pregunta 15.Realmente no me importa lo que les ocurrira a algunos de

los usuarios a los que tengo que atender

Realmente no me importa lo que les ocurrira a algunos de los usuarios a los
que tengo que atender.

0,0%  4,0%

4,0%

O Nunca

@ Alguna vez al afio 0 menos
OUna vez al mes 0 menos
OAlgunas veces al mes
BUna vez a la semana
OVarias veces a la semana
B Diariamente

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales
fisicos del Banco Nacional de Costa Rica. Junio 2017.
Se puede determinar en este grafico que la mayoria de los encuestados con un
54% nunca les importa lo que les ocurrira a algunos de los usuarios a los que
tienen que atender, el otro 23% alguna vez al afio o0 menos, el 10% opinan que
una algunas veces al mes, 6% una vez al mes o0 menos, con un 4% diariamente y

el otro 4% una vez a la semana y por ultimo 0% varias veces a la semana.

Tabla 38. Pregunta 22. Siento que los usuarios me culpan de algunos de sus
problemas

Siento que los usuarios me culpan de algunos de sus problemas.

Descripcion Porcentaje Frecuencia
Nunca 27,0% 14
Alguna vez al afio o menos 15,0% 8
Una vez al mes o menos 15,0% 8
Algunas veces al mes 23,0% 12

Una vez a la semana 10,0% 5
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Varias veces a la semana 8,0%
Diariamente 2,0% 1
fotal de respuestas: 52

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.

Grafico 38. Pregunta 20. Siento que los usuarios me culpan de algunos de sus
problemas

Siento que los usuarios me culpan de algunos de sus problemas.

2,0%

8,0%

O Nunca

@ Alguna vez al afio o menos
OUna vez al mes o menos
OAlgunas veces al mes
BUna vez a la semana
OVarias veces a la semana

B Diariamente

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica. Junio 2017.

El 27% considera que los usuarios los culpan de algunos de sus problemas, el
23% algunas veces al mes, el 15% una vez al mes o menos el otro 15% alguna
vez al afio o0 menos, el otro 10% una vez a la semana con un 8% varias veces a la

semana y se finaliza con un 2% diariamente.
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Realizacién Personal

Tabla 39. Pregunta 4. Puedo entender con facilidad lo que piensan los usuarios

Puedo entender con facilidad lo que piensan los usuarios.

Descripcion Porcentaje Frecuencia
Nunca 2,0% 1

Alguna vez al afio 0 menos 0,0% 0

Una vez al mes 0 menos 4,0% 2
Algunas veces al mes 8,0% 4

Una vez a la semana 6,0% 3

Varias veces a la semana 42,0% 22
Diariamente 38,0% 20

tfotal de respuestas: 52

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.

Grafico 39. Pregunta 4.Puedo entender con facilidad lo que piensan los usuarios

Puedo entender con facilidad lo que piensan los usuarios.

2,0% - 0,0%

4,0%

ONunca

B Alguna vez al afio 0 menos
OUna vez al mes o menos
OAlgunas veces al mes

B Una vez a la semana
OVarias veces a la semana
B Diariamente

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales
fisicos del Banco Nacional de Costa Rica. Junio 2017.
El 42% de los empleados opinan que varias veces a la semana pueden entender

con facilidad lo que los usuarios piensan, el otro 38% diariamente, un 8% algunas
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veces al mes, 6% una vez a la semana otro 4% una vez al mes o0 menos y con 2%

nunca por ultimo un 0% opinan alguna vez al afio 0 menos.

Tabla 40. Pregunta 7 Me enfrento muy bien con los problemas que me presentan
los usuarios

Me enfrento muy bien con los problemas que me presentan los usuarios.

Descripcion Porcentaje Frecuencia
Nunca 0,0% 0

Alguna vez al afio 0 menos 8,0% 4

Una vez al mes o menos 2,0% 1
Algunas veces al mes 12,0% 6

Una vez a la semana 10,0% 5

Varias veces a la semana 29,0% 15
Diariamente 40,0% 21

total de respuestas: 52

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.

Grafico 40. Pregunta 7. Me enfrento muy bien con los problemas que me
presentan los usuarios

Me enfrento muy bien con los problemas que me presentan los usuarios.

0,0%

O Nunca

@ Alguna vez al afio 0 menos
OUna vez al mes o menos
OAlgunas veces al mes

B Una vez a la semana
OVarias veces a la semana
B Diariamente

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica. Junio 2017.
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El 40% de los colaboradores expresan que diariamente se enfrentan muy bien con
los problemas que enfrentan los usuarios, el 29% expresa que varias veces a la
semana, el 12% algunas veces al mes, el 10% una vez a la semana, 8% alguna

vez a afio 0 menos, con un 2% una vez al mes 0 menos y por ultimo 0% nunca.

Tabla 41. Pregunta 9. Siento que mediante mi trabajo estoy influyendo

positivamente en la vida de otros

Siento que mediante mi trabajo estoy influyendo positivamente en la vida de otros.

Descripcién Porcentaje Frecuencia
Nunca 4,0% 2
Alguna vez al afio 0 menos 6,0% 3
Una vez al mes o menos 6,0% 3
Algunas veces al mes 23,0% 12
Una vez a la semana 8,0% 4
Varias veces a la semana 23,0% 12
Diariamente 31,0% 16
Total de respuestas: 52

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.

Grafico 41. Pregunta 9. Siento que mediante mi trabajo estoy influyendo
positivamente en la vida de otros
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otros.

4,0%

6,0%

Siento que mediante mi trabajo estoy influyendo positivamente en la vida de

6,0% ONunca

B Diariamente

OUna vez al mes 0 menos
OAlgunas veces al mes
B Una vez a la semana

O Varias veces a la semana

B Alguna vez al afio o menos

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica. Junio 2017

Se demuestra en el grafico que el 31% de las personas diariamente sienten que

mediante su trabajo estan influyendo positivamente en la vida de otros, por lo tanto

el otro 23% creen que varias veces a la semana, y el otro 23% algunas veces al

mes, un 8% una vez a la semana, 6% alguna vez al afio o menos, el siguiente 6%

una vez al mes o menos y finalmente 4% nunca.

Tabla 42. Pregunta 12. Me encuentro con mucha vitalidad

Me encuentro con mucha vitalidad.

Descripcion Porcentaje Frecuencia
Nunca 2,0% 1
Alguna vez al afio o menos 4,0% 1

Una vez al mes o menos 2,0% 2
Algunas veces al mes 23,0% 12
Una vez a la semana 15,0% 8
Varias veces a la semana 35,0% 18
Diariamente 19,0% 10

fotal de respuestas:

52
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Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica

Grafico 42. Pregunta 12.Me encuentro con mucha vitalidad

Me encuentro con mucha vitalidad.

2,0% _4,0%

4

2,0%

B Nunca

B Alguna vez al afio 0 menos
OUna vez al mes 0 menos
OAlgunas veces al mes
BUna vez a la semana
OVarias veces a la semana
B Diariamente

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales
fisicos del Banco Nacional de Costa Rica, Junio 2017
El 35% se encuentra con mucha vitalidad varias veces a la semana, el 23%
algunas veces al mes, el 19% diariamente, un 15% una vez a la semana, un 4%

alguna vez al ailo o menos y finalmente 2% nunca y 2% una vez al mes o0 menos.

Tabla 43. Pregunta 17. Tengo facilidad para crear una atmdésfera relajada a mis
usuarios

Tengo facilidad para crear una atmésfera relajada a mis usuarios.

Descripcion Porcentaje Frecuencia
Nunca 0,0% 0
Alguna vez al afio o menos 4,0% 2
Una vez al mes o menos 6,0% 3
Algunas veces al mes 17,0% 9
Una vez a la semana 6,0% 3
Varias veces a la semana 31,0% 16
Diariamente 37,0% 19

Total de respuestas: 52
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Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.

Grafico 43. Pregunta 17.Tengo facilidad para crear una atmaosfera relajada a mis
usuarios

Tengo facilidad para crear una atmésfera relajada a mis usuarios.

ONunca

B Alguna vez al afio o menos
OUna vez al mes o menos
OAlgunas veces al mes
BUna vez a la semana

O Varias veces a la semana

B Diariamente

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales
fisicos del Banco Nacional de Costa Rica Junio 2017.
El 37% manifiesta que diariamente tienen facilidad para crear una atmosfera
relajada entre los usuarios, el 31% varias veces a la semana, algunas veces al
mes un 17% por otra parte una vez a la semana un 6% y también una vea al mes
0 menos comparte este mismo porcentaje, mientras que un 4% alguna vez al afio

0 menos, por ultimo un 0% opinan que nunca.

Tabla 44. Pregunta 18. Me encuentro animado después de trabajar junto con los
usuarios.

Me encuentro animado después de trabajar junto con los usuarios.

Descripcion Porcentaje Frecuencia
Nunca 8,0% 4
Alguna vez al afio o menos 0,0% 0

Una vez al mes o menos 6,0% 3
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Algunas veces al mes 27,0% 14
Una vez a la semana 8,0% 4
Varias veces a la semana 35,0% 18
Diariamente 17,0% 9
Total de respuestas: 52

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales
fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.

Grafico 44. Pregunta 18. Me encuentro animado después de trabajar junto con los
usuarios

Me encuentro animado después de trabajar junto con los usuarios.

0,0%

ONunca

BAlguna vez al afio 0 menos
OUna vez al mes 0 menos
OAlgunas veces al mes
BUna vez a la semana
OVarias veces a la semana

B Diariamente

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales
fisicos del Banco Nacional de Costa Rica, Junio 2017
En el grafico anterior demuestra que 35% de los encuestados se encuentran
animados después de trabajar con los usuarios varias veces a la semana, el 27%
algunas veces al mes, 17% diariamente, 8% una vez a la semana el otro 8%

nunca, el 6% una vez al mes 0 menos y por ultimo 0% alguna vez al afio 0 menos.

Tabla 45. Pregunta 19. He realizado muchas cosas que merecen la pena en este
trabajo

He realizado muchas cosas que merecen la pena en este trabajo.

Descripcion Porcentaje Frecuencia
Nunca 0,0% 0
Alguna vez al afio o menos 2,0% 1
Una vez al mes o menos 6,0% 3

Algunas veces al mes 19,0% 10
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Una vez a la semana 8,0% 4
Varias veces a la semana 29,0% 15
Diariamente 37,0% 19

Total de respuestas: 52

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica, Junio 2017

Grafico 45. Pregunta 19.He realizado muchas cosas que merecen la pena en este
trabajo

He realizado muchas cosas que merecen la pena en este trabajo.

0,0% 20%

B Nunca

B Alguna vez al afilo 0 menos
OUna vez al mes 0 menos
OAlgunas veces al mes
BUna vez a la semana
OVarias veces a la semana
B Diariamente

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales
fisicos del Banco Nacional de Costa Rica, Junio 2017
El 37% considera que ha realizado muchas cosas que merecen la pena este
trabajo, el 29% opinan que varias veces a la semana, un 19% algunas veces al
mes, un 8% considera que una vez a la semana, el otro 6% una vez al mes o

menos, un 2% alguna vez al ailo o menos y por ultimo un 0% nunca.

Tabla 46. Pregunta 21. Siento que se tratar de forma adecuada los problemas
emocionales en el trabajo

Siento que se tratar de forma adecuada los problemas emocionales en el trabajo.

Descripcion Porcentaje Frecuencia



Nunca

Alguna vez al afho 0 menos
Una vez al mes 0 menos
Algunas veces al mes

Una vez a la semana
Varias veces a la semana

Diariamente

10,0%
0,0%
8,0%
17,0%
12,0%

25,0% 13

29,0% 15

o © A~ O U

total de respuestas:

117

52

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica.

Grafico 46. Pregunta 21. Siento que se tratar de forma adecuada los problemas

emocionales en el trabajo

Siento que se tratar de forma adecuada los problemas emocionales en el

ONunca

B Alguna vez al afio o
menos

OUna vez al mes o0 menos

OAlgunas veces al mes

B Una vez a la semana

O Varias veces a la semana

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales

fisicos del Banco Nacional de Costa Rica, Junio 2017

El 29% de los empleados consideran que saben tratar de forma adecuada los

problemas emocionales en el trabajo, diariamente y varias veces a la semana, el

25%, por otra parte el 17% alguna vez a la semana, un 12% una vez a la semana,

el otro 10% nunca, un 8% una vez al mes o0 menos y por ultimo un 0% alguna vez

al ano o menos.
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Tabla 47. ¢En la Direccion de Canales Fisicos del Banco Nacional se presenta
estrés laboral?

¢En la Direccién de Canales Fisicos den Banco Nacional se presenta
estrés laboral?

15,00%

85,00%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales
fisicos del Banco Nacional de Costa Rica, Junio 2017

Gréfico 47. ¢ En la Direccion de Canales Fisicos del Banco Nacional de Costa Rica
se presenta estrés laboral?

¢En la Direccion de Canales Fisicos
del Banco Nacional de Costa Rica se
presenta estrés laboral?

B Si

4 No

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la Direccion General de canales
fisicos del Banco Nacional de Costa Rica, Junio 2017

En el 85% de los encuestados no se percibié presencia del sindrome del burnout,

Mientras que en el restante 15% si se presenta el sindrome.



CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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En este capitulo se presentan las conclusiones y recomendaciones del
cuestionario aplicados a los empleados de la Direccién de canales fisicos danco

Nacional de Costa Rica.

5.1 CONCLUSIONES

Estresores Laborales

5.1.1 Variable 1: Estresores Extraorganizacionales

1. La mayoria del personal de la Direccibn de canales fisicos del Banco
Nacional, indican que el trabajo si les permite distribuir y organizar sus
tareas familiares.

2. La gran parte de los encuestados indican que no les es suficiente para sus
gastos familiares y personales, los motivos a estos son el pago de
préstamos, estudios universitarios, manutencion familiar, mientras que la
otra parte opinan que si es suficiente.

3. La mayoria del personal indica que si tiene tiempo de descanso o de ocio
para poder salir con los amigos mientras que el restante de los encuestados
no disponen de este tiempo, los motivos del porque no pueden, son:
prefieren pasar mas tiempo con los hijos y familiares, terminar tareas
laborales en casa.

4. Méas de la mitad de los colaboradores si tienen tiempo de descanso o de
ocio para poder salir con sus familiares mientras que la otra parte indica
gue no, las respuestas al por que no son: los familiares viven lejos, estudian
y trabajan por lo que tienen poco tiempo para compartir en familia.

5. La primer mitad indican que efectivamente los problemas familiares influyen
en el desempefio laboral por lo tanto la otra mitad indican que estos no

influyen.
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En su mayoria, el personal de la Direccion de canales fisicos del Banco
Nacional, determinan que la remuneracion econémica no es adecuada para
el nivel de responsabilidades que ejecutan ya que la categorias laborales
no estan alineadas con los puestos, no se reconoce el tiempo extra,
sueldos bajos para una gran identidad financiera, mientras que el restante
de los encuestados afirman que es la adecuada.

Los funcionarios en su mayoria manifiestan que los problemas personales
de caracter econémico si le afectan en el desempefio de sus objetivos, pero

un nimero menor considerable opinan que no.

5.1.2 Variable 2: Estresores Intraorganizacionales

10.

Ambiente Fisico

Sobre el ambiente fisico la mayoria de los colaboradores afirman tener
problemas con la temperatura, el cambio drastico de alta y bajas
temperaturas, otros problemas a los que se enfrentas son ruidos fuertes y
contantes, luz brillante, otros al contrarios falta de iluminacion, ruidos
intermitentes, malos olores también especifican que la mala distribucién de

las aras de trabajo y sillas en mal estado.

Nivel Individual

Mas de la mitad de las personas indican que en su puesto si manejan una
sobre carga laboral de trabajo unas de las razones que especifican son
muchas tareas laborales y no se logra sacar en la jornada laboral, por otra
parte un poco mas de un cuarto de la mitad de los encuestados no
consideran tener sobre carga.

Los encuestados manifiestan que los factores que mas les produce
sobrecarga de trabajo es el aumento de actividades a realizar en un

determinado periodo de tiempo, acompafado de exceso de horas laborales.
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11.La mayoria de los encuestados afirman que si experimentan situaciones
donde dos o mas supervisores o jefes dan oOrdenes contradictorias,
mientras que la otra parte un nimero considerable afirman que no.

12.Gran parte de los funcionarios manifiestan que si pueden desarrollar su
carrera profesional en Banco Nacional de Costa Rica, pero un ndmero
considerable menor que la mitad contesta que no, ya que se llevan a cabo
procesos largos y dificiles tampoco hay oportunidades de crecimiento

laboral.

Nivel Grupal
13.Una cantidad considerable de colaboradores menciona que el factor

estresante que mas se presenta en la Direccion de canales fisicos del
Banco Nacional de Costa Rica es la falta de apoyo de las jefaturas a los
grupos de trabajo, siendo la segunda, la ausencia de unién por parte del
grupo de trabajo, luego la tercera, roces y diferencias con otros

departamentos y por ultimo problemas y conflictos dentro del trabajo.

5.1.3 Variable 3: Estresores Organizacionales

14.La mayoria de los encuestados definen la atmosfera o clima de su lugar de
trabajo como bueno, otras cantidades importantes lo categorizaron entre
regular y muy bueno, mientras que opiniones minoritarias lo clasifican entre
malo y excelente.

15.Los encuestados relacionan a su jefatura inmediata con su estilo gerencial
democratico, otro grupo con el estilo autocratico y el Gltimo grupo lo divide
entre consultivo y liberal.

16.Los funcionarios afirman que la institucion les brinda insumos necesarios
para la adecuada ejecucion de sus labores, solo un poco mas de la cuarta
parte indica que no.

17.La parte mas representativa de los funcionarios muestra que el Banco

Nacional si se interesa por brindarles capacitaciones apropiadas sobre los
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diferentes puestos y temas para un adecuado manejo de funciones sin

embargo una parte opina lo contrario.

5.1.4 Variable 4: Sindrome de Burnout

18.Se determina que una gran cantidad de funcionarios varias veces a la
semana se sienten emocionalmente agotados, otra gran parte algunas
veces al mes.

19.Sobre la misma linea de agotamiento se concluye que una importante
cantidad de colaboradores, varias veces a la semana, se sienten agotados
al final de la jornada mientras que otra importante cantidad algunas veces al
mes.

20.Se concluye que la mayor parte se sienten cansados varias veces a la
semana por las mafianas al levantarse y tener que enfrentar otro dia de
trabajo, otra cantidad le sucede los mismo solo que algunas veces al mes.

21.Trabajar con usuarios todos los dias a la mayor parte nunca les genera
tension, por otro lado algunas veces al mes a un sector importante si le
genera tension.

22.La mayor parte de los encuestados opinaron que se sienten “quemado” por
el trabajo algunas veces al mes otra importante cantidad opinan que nunca.

23.Dos importantes grupos consideran que nunca se sienten frustrados en su
trabajo, mientras que el otros alguna vez al mes, otro grupo opina que
alguna vez al afo.

24.Se concluye que los colaboradores consideran que nunca hacen un trabajo
demasiado duro, mientras que otra parte afirma lo sienten una vez al mes o
menos.

25. A pesar de las diferentes funciones que se dan en la direccion de canales
fisicos, a una importante cantidad de colaboradores alguna vez al afio o
menos considera que el contacto directo con los usuarios les produce

bastante estrés.
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26.La gran mayoria considera no sentirse nunca al limite de sus posibilidades,
sin embargo una cantidad considerable de los encuestados de la Direccion
si se sienten al limite.

27. A diferente del agotamiento diario, los colaboradores opinan que nunca
tratan a los usuarios como si fueran objetos.

28.La mayoria de los funcionarios nunca sienten un comportamiento mas
insensible con la gente desde que hace este trabajo, luego una parte
considerable opina que alguna vez al mes.

29.Se llega a concluir que méas de la cuarta parte una gran parte de la
poblacién considera que nunca se preocupan que este trabajo lo esté
endureciendo emocionalmente, otros determinan que alguna vez al afio o
menos.

30. Se concluye que mas de la mitad los funcionarios en su mayoria muestran
importancia por lo que les ocurra a algunas de las personas que tiene que
atender, otro grupo significativo indica que alguna vez al afio 0 menos.

31. Se determina que mas de la cuarta parte los funcionarios nunca sienten que
los usuarios los culpen de algunos de sus problemas por otra parte un
grupo opina que algunas veces al mes.

32.Varias veces a la semana los funcionarios pueden entender con facilidad
los problemas de los usuarios, mientras que otra parte importante se
concluye lo hace diariamente.

33. Cierto grupos comparten que diariamente y otros varias veces a la semana
los colaboradores se enfrentan bien con los problemas que se les
presentan con los usuarios.

34.Se considera que la mayoria de los encuestados diariamente sientan que
mediante su trabajo influyen positivamente en la vida de otros igualmente
otro sector encuestado lo determina varias veces a la semana y algunas
veces al mes

35.Una gran parte se encuentra con vitalidad varias veces a la semana y

algunas veces al mes.
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36. Se determina que una parte considerable opinan tener facilidad diariamente
para crear una atmosfera relajada a sus usuarios, mientras que otro grupo
importante considera tener la facilidad varias veces a la semana.

37.Es notable que de forma positiva los encuestados varias veces a la semana
se encuentran animados después de trabajar junto con los usuarios.

38. Se concluye que los colaboradores diariamente ha realizado muchas cosas
gue merecen la pena estar en este trabajo.

39.La mayoria de los colaboradores sienten que pueden tratar diariamente de
forma adecuada los problemas emocionales en el trabajo.

40. Se determina que una parte considerable opinan tener facilidad diariamente
para crear una atmosfera relajada a sus usuarios, mientras que otro grupo

importante considera tener la facilidad varias veces a la semana.

Conclusiones Generales

Los resultados que se determinan en la investigacion sobre el estrés laboral, en la
Direccion de canales fisicos de Banco Nacional de Costa Rica, esta a un nivel
aceptable ya que la mayoria no presenta estrés laboral, sin embargo menos de la
cuarta parte si presenta estrés laboral por lo que es importante analizar y reforzar

varias medidas que se pueden convertir criticas si no son tratadas a tiempo.

Como parte de las medidas que se pueden reforzar para la disminucion del estrés

gue los colaboradores del Banco consideran son:

Capacitaciones mas especificas segun el puesto.
Actividades recreativas que incluyan tiempo en familia.
Equidad de tareas laborales con respecto al salario.
Mejorar las relaciones entre equipo de trabajo.

Mejorar las relaciones entre jefe-supervisor y colaboradores.

V V. V V V VY

Mas oportunidades de crecimiento laboral.
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» Mejorar procesos para participar por un nuevo puesto.

» Programas o actividades para disminuir el estrés.

Posterior a la realizacion de las encuestas y analizada la informacion se detallan

las siguientes recomendaciones.

5.2 RECOMENDACIONES

5.2.1 Variable 1: Estresores Extraorganizacionales

Se recomienda:

1.

Continuar con la los procesos de distribucion de tiempo como se hace hasta
el momento, de esta forma con los que no tiene una buenas distribucion del
tiempo, recursos humanos revisar la carga de tareas y los tiempos
establecidos para que no sea afecta la parte familiar y social de los
colaboradores.

Por ser una entidad financiera importante en el pais, se recomienda brindar
asesoria a sus colaboradores con estos problemas para alcanzar una vida
financiera estable a los que presentan esta serie de problemas.

Seguir con el mismo método para tener tiempo libre con los amigos,
mientras que con la otra parte del grupo el banco puede realizar actividades
donde se puedan compartir con los amigos y familiares.

De igual forma seguir con el mismo proceso para tener tiempo libre y
compartirlo con la familia, al sector que se le dificulta este tipo, recursos
humanos debe realizar un estudio o buscar una opcién de cambio aquellos
casos que la familia vive largo esto con el fin que puede continuar con los
lazos familiares saludables.

Como medida por parte de los recursos humanos es identificar casos donde

los problemas familiares estén afectando el rendimiento laboral y darles el
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seguimiento ademas asesoramiento para lograr manejar este tipo de
problemas, para lo que este tipo de casos no le afecta seguir con la misma
técnica.

Por parte del departamento de recursos humanos realizar el estudio y
andlisis de categoria de puestos, al menos una vez al afio para los
colaboradores que ya trabajan desde hace cierto tiempo y de forma
inmediata con los nuevos ingresos, de esta forma tener una mejor
remuneracion equitativa con las funciones que realiza.

La salud financiera debe ser un principio con el cual los funcionarios del
banco deben identificarse por lo tanto el departamento de recursos
humanos y asesores de créditos puede cooperar con capacitaciones y
apoyo para un mejor uso del salario y evitar problemas financieros. Es
aconsejable que por parte del Banco reciban asesoria financiera, y
acompafamiento emocional por parte de los profesionales en psicologia
para llevar este proceso de la forma mas sana también realizar ahorros

programados para futuras deudas.

5.2.2 Variable 2: Estresores Intraorganizacionales

Ambiente Fisico

8.

Es recomendable que la oficina de Salud Ocupacional analice el ambiente
fisico de la Direccion, para que de esta forma se realicen mejoras para el
desemperio de las funciones en lugares adecuadas y segun las normas de

higiene y seguridad laboral.

Nivel Individual

9.

Se recomienda que el Departamento de Recursos Humanos analice
puestos de trabajo y sus diferentes funciones, con el fin de elaborar un plan
de trabajo donde la equidad de puestos sea para todos los colaboradores,
también por parte de las jefaturas para que el equipo de trabajo no se
sienta con sobre carga de trabajo.
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10. Es importante valorar cada actividad de trabajo, saber si corresponde a sus
puestos y a su perfil, elaborar un programa de trabajo para identificar las
actividades que se pueden desarrollar diariamente, ademas regular los
niveles de exigencia para todos los puestos.

11.Lo recomendable es que cada jefatura tenga claro sus objetivos y
competencias para asi desplazar las directrices a quienes le corresponden
un método que se puede tomar es calendarizar actividades y priorizarlas
ademas que sea de conocimiento oportuno del area que deba ejecutar
dichas actividades.

12.Una parte importante del personal desea desarrollar su carrera profesional
0 metas en el Banco Nacional, es por ello que se recomienda seguir dando
esta clase de oportunidades a los funcionarios e incentivar a los demas
para que participen en dichos procesos de seleccion para nuevos puestos.

13.Es importante que las jefaturas se involucren mas en los procesos de su
equipo, métodos como reuniones uno a uno con cada colaborador ayuda a
conocer diferentes situaciones y opiniones de cada funcionario, sobre qué
tipo de actividades disgustan al equipo, reuniones de equipo, para tener
mas interaccién entre compafieros y de esta forma crezcan buenas

relaciones de compaferos.

5.2.3 Variable 3: Estresores Organizacionales

14.Continuar con la atmosfera o clima de su lugar de trabajo de la misma
forma agradable, igual se pueden hacer actividades donde se comparta
Mas entre comparieros para hacer un ambiente mas amigable.

15.Es importante que las jefaturas puedan asistir a capacitaciones sobre tipos
de liderazgo y estilos gerenciales, con el fin de mostrar mayor empatia con
los colaboradores y que estos seguir colaborando a mejoras por realizar.

16.Es importante seguir con este proceso de abastecimiento de insumos
necesarios al personal, ademas es fundamental realizar una programacion

y un control, para brindar las herramientas de acuerdo a las necesidades de
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los colaboradores que representan esta necesidad. Igual sin dejar de lado
al resto del equipo en cuanto se requiera los suministros de herramientas
para la ejecucion de tareas.

17.Se recomienda seguir con las capacitaciones adecuadas sin olvidar al otro
sector de la poblacién que lo requiere esto con la colaboracion del
Departamento de Recursos Humanos para detectar los casos con mayor

prioridad.

5.2.3 Variable 3: Sindrome de Burnout

18.Brindar unos minutos al dia puede ser en la mafana o en la tarde,
alternando a las personas para que realicen ejercicios 0 estiramientos para
liberar estrés. Ya que este se debe a la jornada laboral y el cansancio
emocional.

19.Una opcién es el cambio de funciones entre colaboradores cada
determinado tiempo cuando asi estos lo requieran, para disminuir el estrés
bajo las mismas tareas.

20.Evitar los planes rutinarios implementando métodos de trabajo con
actividades donde los trabajadores se motiven a llegar al trabajo por las
mafianas

21.El servicio al cliente y la buena atencién que brinda sea constante, y entre
compafieros poder transmitir el conocimiento del buen trato al cliente, de
esta forma fortalecer las relaciones y tener un ambiente mas ameno.

22.Realizar actividades para reducir el estrés, como recreativas Yy
capacitaciones sobre como controlar situaciones de estrés.

23.Continuar con las misma actitud positiva ya que los colaboradores de la
Direccion en su mayoria nunca se sienten frustrados en su trabajo, por otra
a los que sienten frustracion, deben ser tratados y darle el seguimiento
adecuado por parte del departamento de Recursos Humanos sobre estas

situaciones de frustracion
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24.Es esencial analizar a cada colaborador y su perfil de puesto para
determinar quiénes tienen mayor cantidad de funciones y poder hacerlos de
manera equitativa, segun sus posibilidades, mientras que lo que no tienen
este problema continten con la misma eficiencia en los resultados.

25.Es importante que los funcionarios sean capacitados para brindar un buen
servicio al cliente y saber como controlar momentos de tension que se
pueden presentar.

26.Es recomendable analizar las posibilidades de cada funcionario, para evitar
llegar al limite de cada uno y asi cumplir los objetivos del Banco sin afectar
al equipo de trabajo.

27.Continuar con esta medida de seguir brindado un buen trato a los clientes
aungue el trabajo sea agotador.

28.Seguir con este comportamiento amigable y de buen trato con la gente y
continuar motivando al personal para que sigan sobre esta misma linea.

29.Es importante mantener un nivel bajo de estrés para que la atencién al
publico no se perjudiqgue y evitar generar insensibilidad entre los
funcionarios.

30. Se recomienda dar una mejor atencion a los usuarios de los requisitos para
realizar los tramites para disminuir mal entendidos y evitar molestias.

31. Seguir manteniendo la misma atencién hacia los usuarios para que de esta
manera se pueda entender lo que piensan los clientes y asi hace un
trabajo mas agradable.

32.Seguir con la misma actitud crear una atmosfera relajada para que los
clientes se sientan cémodos y en confianza genera resultados positivos,
como; evitando conflictos, cumplimento de metas, buen clima laboral.

33.Es muy importante seguir bajo el mismo sentido de saber enfrentarse con
los problemas que presentan los usuarios ya que los funcionarios no
conocen los tramites y poder ayudarlos.

34.Es recomendable que se continde con las motivacién a los empleados que
tengan gran influencia en la vida de otros para que de esa forma el trabajo

se agradable.
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35. Continuar con la motivacion a los funcionarios para que se mantengan la
vitalidad que tienen y que esta vaya aumentando para crear una buena
armonia en equipo.

36.Las capacitaciones y talleres sobre temas de cémo crear una buena
atmosfera laboral, de esta forma dando buenos resultados en la atencion al
cliente y en el cumplimiento de funciones.

37.Seqguir con el proceso hasta el momento para trabajar animado sin
descuidar la motivacion que sigan con esta motivacion, un reconocimiento
como grupo un de forma individual son pequefias cosas que ayudan a
mejorar el desempefio.

38.El reconocer el esfuerzo de los trabajadores y que afirman que vale la pena
estar es ese lugar trabajo debe ser reconocido, de esta forma se motiva al
colaborador y agradecimiento.

39.Realizar talleres que abarquen temas emocionales con el fin de seguir
cultivando en cada colaborador el autocontrol en problemas emocionales a

nivel laboral.

Recomendaciones Generales

El estrés laboral segun lo manifestado se encuentra estable, sin embargo
existen factores importantes para mejorar. Debe considerarse un estudio
sobre las funciones de los puestos y su equidad monetaria segun estas, la

planificacion y despliegue de directrices sea los mas claro posible.
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Anexos 1. Cuestionario

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

Instrumento para analizar los factores del estrés laboral que impactan en el
desempefio en la Direccion General de Canales Fisicos del Banco Nacional
de Costa Rica en el periodo de mayo al mes de agosto del 2017, oficinas
centrales, como parte de la investigacion a nivel académico, para aportar por
el grado de bachillerato en Administracion de Negocios con énfasis en
Recursos Humanos.

Estimado colaborador de la Direccion de canales fisicos del Banco Nacional de
Costa Rica:

El presente cuestionario contiene una serie de preguntas cerradas y abiertas,
concernientes al tema mencionado en el parrafo anterior. Agradezco su
colaboracion en la realizacion del mismo.

Marque con una “X” la respuesta que corresponda, o en su defecto la opcién de
otro (s) y especifigue segun su criterio. La informacion obtenida serd de caracter
confidencial y los datos no seran presentados de manera individual ni seran
utilizados para otros propoésitos que los descritos.

DATOS PERSONALES

1. Género
a) () Masculino b.() Femenino

2. Edad

a) 18a25 ()

b) 26 a35 ()

c) 36a45 ()

d) 46a55 ()

e) 56 en adelante ()
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. Afos de labora en la empresa

a) 1ab5afos ()
b) 6 a 10 afios ( )
c) 1l1lail5afos ()
d) 16 a 20 afios ( )
e) 21omas ()

EXTRAORGANIZACIONALES

. ¢ Mi trabajo me permite distribuir y organizar mis tareas familiares?

()Si () No
Por qué

. ¢Mi salario es suficiente para cubrir mis gastos personales y familiares?
()Si () No

. ¢Mi trabajo me permite tener tiempos de descanso o de ocio para poder
salir con mis amigos?

() si () No

Por qué

. ¢Mi trabajo me permite tener tiempos de descanso o de ocio para poder
salir con mis familiares?

() Si () No

Por qué

. ¢Influyen mis problemas familiares en su desempefio laboral?

()Si ()No
Por qué:
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9. ¢Considera que la remuneracion economica que el Banco Nacional es
adecuada para el nivel de responsabilidades que ejecuta?

()Si ( )No
Por qué:

10.¢Sus problemas personales de caracter economico le afectan en el
desempeiio de sus objetivos?
()Si () No
Por qué:

. ESTRESORES INTRAORGANIZACIONALES (Ambiente Fisico, Nivel
individual, Grupal)

Ambiente fisico
11. ¢ Cuales de los siguientes problemas de ambiente fisico, experimenta en su
area de trabajo? Puede marcar mas de una opcion.

a. () Falta de iluminacién

b. () Luz muy brillante

(9]

. () Ruido fuerte y constante

o

. () Ruido intermitente

() Problemas de temperatura (alta o baja) de acuerdo a la
programacion de los aires acondicionados o la zona de ubicacién

@

f. Malos olores

g. Otro (especificar)

Nivel individual

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

()Si () No
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Por qué:

Si contesto que No, pase ala pregunta N. 15

13.¢,Con cual de las siguientes caracteristicas, relaciona su sobrecarga
laboral?

a. () El trabajo diario y continuo aumenta el nivel de exigencia y al mismo
tiempo el esfuerzo y dedicacion

b. ( ) Aumento de actividades a realizar en un determinado periodo de
tiempo

c. ( ) Exceso de horas de trabajo (trabajar mas del horario asignado,
trabajar fin de semana)

d. ( ) Otro especifique

14. ¢ Experimenta situaciones en las cuales dos o0 mas supervisores/jefes le
dan 6rdenes contradictorias para una misma tarea?

()Si () No
15. ¢ Considera que en la direccion de canales fisicos del Banco de Costa Rica,
puede desarrollar su profesion o meta como individuo, de acuerdo a su

carrera laboral actual?

()Si () No
Por qué:

Nivel Grupal

16. ¢ Cudl de los siguientes factores estresantes se presentan en su area de
trabajo?
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a. () Ausencia de union por parte del grupo de trabajo

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

O

. () Roces y diferencias con otros departamentos

o

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

D

. () Otro (especificar)

ESTRESORES ORGANIZACIONALES (Clima de la organizacion, Estilos
gerenciales, Tecnologia, Disefios y caracteristicas de los puestos,
Fechas topes no racionales, Control de sistemas informéaticos)

17.¢:Cbmo define la atmosfera o clima que se presenta en su lugar de trabajo?

a. () Excelente

b. () Muy bueno

O

. () Bueno

o

. () Regular
. () Malo

D

Por qué:

18. ¢ Entre los diferentes estilos gerenciales que existe, con cual identifica a su
jefatura inmediata?

a. ( ) Impone las normas, disefia, planifica y asigna el trabajo. El grado de
autoridad es muy elevado y suele generar ambientes de trabajo tensos.
(Autocratico)

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

trabajo. Tiene habilidad para la negociacion. (Democratico)
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c. ( ) Con cierta confianza hacia los colaboradores, define con apoyo de
sus colaboradores los objetivos y las metas. Reconoce la especialidad
de sus colaboradores a quienes los consulta en puntos especificos.
(Consultivo)

d. ( ) Delega las funciones a las personas parte de su equipo y espera que
asuman la responsabilidad, motivacién y control de las diferentes

situaciones a las cuales se estén enfrentando. (Liberal)+

19.¢La institucion le brinda los insumos necesarios para una adecuada
ejecucion de sus labores, de acuerdo a los requerimientos y exigencias del
puesto?

()Si () No

Por qué:

20. ¢ La institucion se preocupa en brindarle la capacitacion apropiada sobre los
diversos temas, requeridos para el adecuado desempefio de sus labores?

()Si () No

Por qué:

IV. ESTRATEGIAS PARA RECOMENDACIONES

21. ¢ El Banco cuenta con alguna actividad que le permita disminuir el estrés?
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()Si () No

Si su respuesta fue si, indique por favor cual (es):

22. ¢ Es de su interés participar en talleres que le ayuden a manejar y disminuir
el estrés?

()Si () No

23.¢El Banco lo ha apoyado con capacitacion que le ayude a desarrollar su
conocimiento?

()Si () No

24. ¢ El Banco reconoce y apoya a los colaboradores que sobresalen en su
trabajo?
()Si () No

Si su respuesta fue si, indique por favor cémo:

V. Sindrome del Burnout MASLACH BURNOUT INVENTORY (MBIl)(Maslach, C.y
Jackson, S.E. 1981; 1986) (Seisdedos, 1997)

Alguna | Una Varias
Algunas
vez al |vezal Unaveza vecesa |
Nunca veces al Diariamente
afio o |mes o la semana la
mes
menos | menos semana
0 1 2 3 4 5 6

EE Debido a mi trabajo me siento



10

11

EE

EE

PA

EE

PA

EE

PA

emocionalmente agotado.

Al final de la jornada me
siento agotado.

Me encuentro cansado cuando
me levanto por las mafianas y
tengo que enfrentarme a otro
dia de trabajo.

Puedo entender con facilidad
lo que piensan los usuarios.
Creo que trato a algunos
usuarios como si fueran
objetos.

Trabajar con usuarios todos
los dias es una tension para

Ve

mi.

Me enfrento muy bien con los
problemas que me presentan
los usuarios.

Me siento “quemado” por el
trabajo.

Siento que mediante mi
trabajo estoy influyendo
positivamente en la vida de
otros.

Creo que tengo un
comportamiento mas
insensible con la gente desde
que hago este trabajo.

Me preocupa que este trabajo

me esté endureciendo
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emocionalmente.

Me encuentro con mucha
vitalidad.

Me siento frustrado por mi
trabajo.

Siento que estoy haciendo un
trabajo demasiado duro.
Realmente no me importa lo
que les ocurrird a algunos de
los usuarios a los que tengo
que atender.

Trabajar en contacto directo
con los usuarios me produce
bastante estres.

Tengo facilidad para crear una
atmosfera relajada a mis
usuarios.

Me encuentro animado
después de trabajar junto con
los usuarios.

He realizado muchas cosas
que merecen la pena en este
trabajo.

En el trabajo siento que estoy
al limite de mis posibilidades.
Siento que se tratar de forma
adecuada los problemas
emocionales en el trabajo.
Siento que los usuarios me

culpan de algunos de sus
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problemas.

iGracias por su Colaboracién!
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