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Resumen

El presente trabajo tiene como propdsito determinar la influencia del estrés laboral
en el desempefio de los empleados del Centro Comercial Comecsa del Canton La
Libertad, Provincia de Santa Elena, pues hoy en dia existe un incremento de la
competencia y de las exigencias para las organizaciones. Se realiza un estudio
descriptivo, las técnicas de investigacion a aplicar en la presente investigacion son
la entrevista y la encuesta, con enfoque cualitativo y cuantitativo. Se realizan
entrevistas a los supervisores de venta y jefe de area de cobranza y legal con el
proposito de identificar procesos y politicas de la empresa. Estas variables estrés y
desempefio laboral, se estudian en una muestra de cincuenta y siete trabajadores. Se
disefian cuestionario para encuestas para el total de la poblacion del area comercial
y de cobranzas de la institucion con 25 preguntas con escala de Likert para conocer
sus niveles de estrés en la empresa. Ademas, se plantea un cuestionario con 10
preguntas donde los supervisores de venta miden el desempefio laboral del personal
a su cargo. Al analizar los resultados se concluye que los valores de los residuos
corregidos son mayores a los tabulares por lo cual el estrés influye de manera
negativa en el desempefio laboral, es decir, a menor estrés se incrementa el
desempefio laboral tanto en el departamento de ventas como en el de cobranzas.Al
finalizar el trabajo se propone implementar una sala de descanso ocupacional, para
disminuir los niveles de estrés laboral en los empleados del comercial “Comecsa

S.A” en el cantén, La Libertad Provincia De Santa Elena.

Palabras claves: estrés laboral, desempefio laboral, adrea comercial, area de

cobranzas, centro comercial, sala de descanso ocupacional.
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Abstract

The purpose of this paper is to determine the influence of work stress on the
performance at the employees of the Comecsa Shopping Center in La Libertad
Canton, Province of Santa Elena. Nowadays there is an increase in competition and
demands for the organizations. A descriptive study is carried out, the research
techniques to be applied in the present investigation are the interview and the
survey, with a qualitative and quantitative approach. Interviews are conducted with
the sales supervisors and head of collection and legal area with the purpose of
identifying the company's processes and policies. These variables, work stress and
performance, are studied in a sample of fifty-seven workers. A questionnaire for
surveys for the total of the population of the commercial area and collections of the
institution is designed with 25 questions with likert scale to know their levels of
stress in the company. In addition a questionnaire for the sales supervisos, is
proposed with 10 questions to measure the work performance of the personnel.
When analyzing the results, it is concluded that the values of the corrected waste
are greater than the tabular ones, which is why stress negatively influences the work
performance, that is to say, less stress increases the labor performance both in the
sales department and in the collections department. At the end of the work, it is
proposed to implement an occupational break room, to reduce the levels of work
stress of the employees at the commercial "Comecsa S.A" in the canton, La Libertad

Province of Santa Elena.

Key words: work stress, work performance, the commercial area, the collections

area, shopping center, occupational rest room.
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Introduccion

En el presente trabajo de investigacion, se analiza la influencia del estrés laboral en
el desempefio de los empleados del Centro Comercial Comecsa del Canton La
Libertad, Provincia de Santa Elena. Hace varios afios un destacado psicologo
sentencid que la muerte es el Unico estado en que el ser humano no siente ningun
nivel de estrés. Sin duda tenia razon. EI mundo moderno, donde el tiempo vy la
competencia priman en nuestros estilos de vida, se ha convertido en una fuente
permanente de estrés, lo que ha motivado a la realizacion de este trabajo en un
centro comercial de la Provincia de Santa Elena.

Hoy en dia uno de los problemas relacionados a la salud en el siglo XXI, es el estrés,
el cual perjudica al trabajador y a la organizacion. Por esta razon, entidades
internacionales se encuentran promoviendo ambientes saludables, seguros, donde
es fundamental el bienestar del trabajador. Las enfermedades ocupacionales
relacionadas a factores psicosociales, pueden aparecer en cualquier sector
productivo, con mayor probabilidad de ocurrencia en el sector comercio-servicios,
por ser gran generador de empleo, con formas de contratacion, externalizacion, que
aumenta la complejidad de las relaciones de trabajo asi lo sefiala el, (Manual de
Riesgos Psicosociales en el mundo laboral, s.f)

En la investigacion se presentan estrategias que permiten disminuir el nivel de
estrés en el Centro Comercial Comecsa con el fin de facilitar una herramienta que
aporte a la organizacion. La investigacion se estructurd en cuatro capitulos:

En el Capitulo I desarrolla todo lo referente al marco tedrico, marco conceptual,
marco referencial y fundamentacién legal que comprende bases teoricas, aspectos
conceptuales de las variables estrés laboral y el desempefio de varios autores, el

2



marco referencial que contiene informacion referente a estudios relacionados se
pueden citar, de acuerdo a (Leka, Griffiths, & Cox, 2008) de la Organizacién
Mundial de la Salud, La organizacion del trabajo y el estrés, Vol.3 en donde,
considera que el estrés laboral afecta negativamente a la salud psicologica y fisica
de los trabajadores, y a la eficacia de las entidades para las que trabajan. Ademas,
se analiza el papel de la cultura institucional en este proceso y los medios que
pueden utilizarse para gestionar el estrés laboral.

Otro estudio de acuerdo al articulo: Salud Laboral, investigacion realizada en
Colombia Revista: Pensamiento Psicoldgico, escrito por Andrade V., Gomez |,
(2008): en donde muestra los resultados de una revision documental realizada con

34 articulos (19 empiricos, 15 tedricos), relativos al tema salud laboral.

En el Capitulo 1l presenta la descripcion de la empresa y su entorno a partir del

analisis de las dos variables como son: estrés laboral y su impacto en el desempefio.

En el Capitulo 11 desarrolla la Metodologia y Resultados que contiene el tipo de
investigacion, disefio y método de investigacion, la poblacion y muestra, sistema
de variables, técnicas e instrumentos y procedimiento. Analisis e interpretacion de

los resultados

En el Capitulo IV presenta la Propuesta como es Implementar Una Sala De
Descanso Ocupacional, Para Disminuir Los Niveles De Estrés Laboral En Los
Empleados Del Centro Comercial “Comecsa S.A” En El Cantén La Libertad
Provincia De Santa Elena, asi mismo se mencionan las conclusiones vy
recomendaciones, y finalmente, se incorporan la lista de referencias bibliograficas

y los apéndices.



Antecedentes

A lo largo de la historia se ha ido detectando diferentes puntos de vistas y
perspectivas teoricas referente al estrés laboral, de acuerdo con (Ganster & Rosen,
2013), el estrés en las organizaciones se ha centrado en los elementos del contexto
laboral que demandan una respuesta de los trabajadores, en la respuesta de los
trabajadores a esta demanda y en el proceso de relaciones que se establece entre
ambos. Es asi, que el modelo transaccional de (Monat & Lazarus , 1991), supone
que el estrés es el resultado de una transaccion entre la persona y la situacion a la
que debe hacer frente. Asi, la Agencia Europea para la salud y la seguridad en el
trabajo define el estrés profesional como la situacién en la que el trabajador juzga
que las demandas de su trabajo son excesivas frente a su capacidad de responder a
ellas. Adicionalmente a los problemas de salud mental, los trabajadores expuestos
a estrés laboral, pueden desarrollar problemas de salud fisica como enfermedades
cardiacas o problemas musculo esqueléticos, (Agencia Europea para la Seguridad
y la Salud en el Trabajo, 2010).

El trabajo en las empresas de servicio ha sido considerado como una fuente
estresante, pues implica estar continuamente en contacto con el publico en general
y tolerar ciertas reacciones negativas que provienen de los mismos, es asi que
diversos estudios sobre estrés laboral lo han relacionado con el desempefio, el
compromiso, la salud, la efectividad, entre otras variables (Ganster & Rosen, 2013)
De acuerdo con (Ganster & Rosen, 2013), la vivencia de estrés en las
organizaciones se ha determinado a partir de la relacion que se establece entre la
percepcion del trabajador de las demandas del entorno para cumplir con una tarea

encomendada, y la percepcion de su capacidad de dar respuesta a estas demandas.



La relacion del estrés con el mercado laboral o con las condiciones laborales de los
trabajadores son algunos de los principales temas a estudiar en esta investigacion,
son temas que aportaran en el desarrollo de la Economia Laboral y de la Salud.
Este estudio permitira entender la existencia de una correlacion entre las
condiciones de vida laboral del empleado y sus condiciones de salud en relacién
con el empleo. La revision de este tipo de literatura hace parte de los objetivos a
desarrollar, con la finalidad de tener una vision clara de los factores que afectan a
los trabajadores y que dan paso al estrés laboral.

El Problema De Investigacion

Definicion del problema
Estrés laboral en los empleados del Centro Comercial Comecsa.

Nivel de desempefio de los empleados del Centro Comercial Comecsa.

Planteamiento del problema

(Garcia, Gelpi, Romero, & Cano , 2009) definen estrés como una tension provocada
por situaciones agobiantes que originan reacciones psicosomaticas o trastornos
psicologicos a veces graves. El estrés laboral es un estado de tension fisica y
psicoldgica que se produce en el momento de existir un desequilibrio entre las
demandas planteadas por la organizacion del trabajo y el medio laboral, y los
recursos de los trabajadores para hacerle frente o controlarlas. Es decir, la
responsabilidad, la toma de decisiones, la insatisfaccion derivada de las condiciones
o0 de la organizacion del trabajo, pueden constituir fuentes de estrés, con lo que
aprender a identificar los signos de estrés y aprender a prevenirlos se convierte en

una tarea cada vez mas importante en el desarrollo de la vida profesional



Considerando la variable independiente como es el Estrés Laboral, siendo la causa
de este estudio y el problema creciente generado por el estrés en las organizaciones,
pues el estrés se asocia con restricciones y demandas. Las primeras impiden hacer
lo deseado. Las segundas se refieren a la carencia de algo que se quiere. (Robbins,

2004).

En el &mbito laboral, la responsabilidad, la toma de decisiones, la insatisfaccion
derivada de las condiciones o de la organizacion del trabajo, pueden constituir
fuentes de estrés, con lo que aprender a identificar los signos de estrés y aprender a
prevenirlos se convierte en una tarea cada vez mas importante en el desarrollo de

nuestra vida profesional.

El estrés en el entorno laboral es un problema creciente con un costo personal, social
y econdémico notable, en toda situacion de estrés en la empresa puede hablarse de
la responsabilidad de los directivos y de la propia organizacién en la medida en la
que ésta lo causa o en la medida en la que no lo detecta a tiempo. (Aguerrebere,
2009), refiere que el estrés en el trabajo es uno de los problemas mas comunes a nivel

mundial, sin embargo, el estrés se estructura como una consecuencia del proceso de

adaptacion que una persona lleva acabo para adaptarse al entorno.

Pero hay una responsabilidad ineludible también que reside en el propio empleado
que es quien debe salir de esa situacion, buscar asesoramiento, tomar decisiones
dificiles y emprender cambios importantes en algunos espacios de su vida, siendo
a Vveces necesario incorporarse a un proceso terapéutico, no siempre facil ni comodo

y a menudo prolongado.



Todo ello requiere un esfuerzo y una perseverancia personal e intransferible. El
estrés en el trabajo aparece cuando las exigencias del entorno laboral superan la
capacidad de las personas para hacerles frente 0 mantenerlas bajo control. El estrées
laboral, segun (Cano, 2002) es cuando se produce una discrepancia entre las
demandas del ambiente, y los recursos de la persona para hacerles frente, finalmente
si el estrés es muy intenso y se prolonga en el tiempo, puede llegar a producir

enfermedades fisicas y mentales.

El problema es que el cuerpo tiene unos recursos limitados y aparece el
agotamiento. Desde este punto de vista, puede considerarse al estrés laboral como
el factor que desencadena o libera efectos tanto fisicos (consecuencias fisicas) como
psicolégicos (consecuencias psicosociales) en los individuos. Ademas, produce
cambios en: la percepcion, las respuestas emocionales y afectivas, la apreciacion

primaria y secundaria, las respuestas de afrontamiento (Peiro, 2001).

Segun (Martinez, 2004) surge de un desajuste entre las capacidades del individuo y
las exigencias de su trabajo, que puede ser cronico, cuando la persona no puede
recuperarse completamente durante el periodo laboral, 0 agudo, tratdndose entonces
de situaciones de corta duracion. Sin embargo, en ocasiones es dificil diferenciarlos,
ya que sus efectos (psicofisiolégicos y/o sociales) pueden ser igualmente duraderos

(Peiro, 2001).

En el Centro Comercial Comecsa, objeto de estudio, en una observacion empirica
realizada se visualiza la existencia del problema en estudio, la incertidumbre que
mantiene el trabajador al momento de que es contratado de manera eventual y por

corto tiempo en épocas de inicio de clases, por fiestas de carnaval, navidad o fin de



afio, una vez finalizada esta época del calendario el trabajador es notificado, pero si
su desempefio es alto, se hace una excepcion. La fuerza de venta, es evaluada, segun
las ventas que han tenido durante el mes, ya que ellos al inicio de sus labores se les
estipulan una base de ventas que asciende a $12.000 mensuales y que deben

alcanzar para cumplir con los objetivos de la empresa. (Comecsa, 2017).

Las actividades que desarrollan son rutinarias para el personal, es decir que un
vendedor, una cajera, puede estar mas de cinco afios, enmarcandose en el personal
estable que es el 60%, esto ocasiona que surja aburrimiento y su labor se vuelva

monotona perdiendo el entusiasmo y la motivacion. (Comecsa, 2017).

Los trabajadores laboran mas de ocho horas, y los fines de semana, tienen dias libres
entre semana puede ser los dias miércoles o jueves, se les concede un dia y medio,
es decir estdn sometidos a una exigente carga de trabajo con cumplimiento de ventas

que se ven reflejadas al término del mes. (Comecsa, 2017).

En el &rea de ventas el nivel de responsabilidad es mas exigente, los vendedores no
analizan eficientemente al cliente que solicita un crédito, con el fin de alcanzar la
meta que se le plantea, no se toman las precauciones necesarias y esto hace que el
indice de morosidad aumente y por ende exista cartera castigada, esto provoca
graves consecuencias futuras, en su evaluacion de desempefio laboral. (Comecsa,

2017).

Estos problemas como bajo rendimiento por parte de los trabajadores, conflictos
laborales, un ambiente laboral no O&ptimo, desmotivacion, preocupaciones,
dificultad para la toma de decisiones, hipersensibilidad a la critica, son aquellos que

impiden que el personal obtenga un mejor desempefio en sus funciones.



Formulacién del problema

¢Como influye el estrés laboral en el desempefio de los empleados del Centro
Comercial Comecsa del Canton La Libertad, Provincia de Santa Elena?
Justificacion

La investigacion analiza porque la presion en el entorno laboral, las largas jornadas
laborales, la inestabilidad laboral y muchos otros aspectos relacionados con el
trabajo provocan que cada vez mas trabajadores disminuyan su desempefio laboral

lo que provoca que la organizacién se vea afectada negativamente.

Ademas, se expone una vision mas amplia para entender la problematica social que
representa el bajo desempefio dentro de una empresa ocasionado por el estrés
laboral, pues las empresas esperan que sus colaboradores brinden un trabajo de
calidad, ignorando que el potencial del trabajador es limitado o explotado por la
propia empresa dependiendo de como ésta se preocupa de brindar atencion a las

necesidades del personal.

Al abordar la problematica del desempefio laboral generado por el alto estrés se
presentan las experiencias y recopilaciones de informacion del personal una base
practica y tedrica para que la empresa en estudio pueda informarse y beneficiarse

de los resultados de la misma.

Los beneficiarios directos son todos quienes conforman la empresa Comecsa. Por
otro lado, con el desarrollo del estudio, se desea disminuir las probabilidades de
accidentes al personal que trabajan en el centro comercial, asi como para las

personas que visitan las instalaciones y que observan el deficiente clima laboral



generado a causa del estrés laboral mediante estrategias que disminuyan el nivel de

estrés.

El proyecto propuesto resulta innovador, dado que sirve para ayudar a mejorar la
situacion de laempresa y que a su vez sirva como modelo a varias empresas actuales

y muy influyentes en el sector local y a nivel nacional.

La presente tesis se ajusta a la linea de investigacion de la Universidad Catolica
Santiago de Guayaquil, estudio de las relaciones laborales dentro de las

instituciones publicas y privadas.

Objetivo General
Determinar la influencia del estrés laboral en el desempefio de los empleados del
Centro Comercial Comecsa del Cantén La Libertad, Provincia de Santa Elena para

proponer un plan para el mejoramiento del desempefio.

Objetivos Especificos

e Caracterizar los aspectos sociodemogréaficos del talento humano del Centro
Comercial Comecsa.

e ldentificar los factores de estrés del talento humano del Centro Comercial
para calcular la correlacién que existe entre los niveles de estrés y el nivel
de desempefio laboral.

e Proponer estrategias para el control del estrés y el mejoramiento del

desempefio laboral del personal del Centro Comercial Comecsa.
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Hipotesis
El estrés laboral influye en forma negativa en el desempefio de los empleados del

Centro Comercial Comecsa del Canton La Libertad, Provincia de Santa Elena.

Preguntas de investigacion
e (Qué caracteristicas presenta el talento humano del centro comercial
Comecsa?
e Qué factores determinan el estrés del talento humano del centro comercial?
e ;Qué correlacion existe entre los niveles de estrés y el nivel de desempefio
laboral?
e ;Qué estrategias disminuyen el estrés y mejoran el desempefio laboral del

personal del centro comercial Comecsa?
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Capitulo |
Fundamentacién Tedrica

Marco Teoérico

Desempefio Laboral

(Chiavenato , Administracion de Recursos Humanos, 2000), define que el
desempefio es la eficacia del personal que trabaja dentro de las organizaciones, la
cual es necesaria para la organizacion, donde funciona el individuo con una gran
labor y satisfaccion laboral, en este sentido, el rendimiento de las personas va a
depender de su comportamiento y también de los resultados obtenidos. (Palaci,
2005), plantea que: El desempefio laboral es el valor que se espera aportar a la
organizacion de los diferentes episodios conductuales que un individuo lleva acabo
en un periodo de tiempo. Estas conductas, de un mismo o varios individuos(s) en
diferentes momentos temporales a la vez, contribuirdn a la eficiencia

organizacional.

El desempefio laboral segin (Robbins, 2004), complementa al determinar, como
uno de los principios fundamentales de la psicologia del desempefio, es la fijacidn
de metas, la cual activa el comportamiento y mejora el desempefio, porque ayuda a
la persona a enfocar sus esfuerzos sobre metas dificiles, que cuando las metas son
faciles. (Chiavenato, 2004), plantea que el desempefio es el comportamiento del
evaluado en la basqueda de los objetivos fijados. Constituye la estrategia individual

para lograr los objetivos deseados”.

Es asi que el desempefio laboral es el comportamiento o la conducta real de los
trabajadores, tanto en el orden profesional y técnico, como en las relaciones

interpersonales que se crean en la atencion de los procesos que se realizan en el
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trabajo, en el cual influye a su vez, de manera importante el componente ambiental.
Por tanto, existe una correlacion directa entre los factores que caracterizan el
desempefio profesional y los que determinan la calidad total de los servicios en el
centro comercial Comecsa.

Sistema de Evaluacion del Desempefio para los Empleados

De acuerdo a (Mondy & Noe, 2005), el sistema de evaluacion del desempefio,
contempla los procesos a los cuales se someten los recursos humanos, considerando
diferentes métodos y criterios para la medicion del rendimiento de los trabajadores:
Planeacion de Recursos Humanos. - Al evaluar los recursos humanos de una
compafiia, debe disponerse de datos que describan el potencial general y de
promocion de todos los empleados, especialmente, de los ejecutivos clave. (Mondy

& Noe, 2005)

Reclutamiento y Seleccion. Las clasificaciones en la evaluacion del desempefio
pueden ser Utiles para predecir el desempefio de los solicitantes de empleo. (Mondy

& Noe, 2005)

Desarrollo de Recursos Humanos. Una evaluacion de desemperfio debe sefialar las
necesidades especificas de capacitacion y desarrollo de un empleado, permitiendo
a los individuos aprovechar sus puntos fuertes y minimizar sus diferencias. (Mondy

& Noe, 2005)

A pesar de lo sefialado, un sistema de evaluacién no garantiza que los empleados
sean capacitados y desarrollados correctamente. Sin embargo, los datos de la

evaluacion ayudan a determinar las necesidades de capacitarlo y desarrollarlo. El
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principal interesado en evaluar el desempefio es el empleado. Pero por lo general,

quien evalla es el Gerente. (Mondy & Noe, 2005)

En la mayoria de las organizaciones, corresponde al gerente la responsabilidad de
linea por el desempefio de los subordinados y por la evaluacion y comunicacion
constantes de los resultados. Las organizaciones utilizan diferentes alternativas para

evaluar el desempefio del empleado.

Factores que influyen en el desempefio laboral.

Las empresas de servicio para poder ofrecer una buena atencion a sus clientes deben
considerar aquellos factores que se encuentran correlacionados e inciden de manera
directa en el desempefio de los trabajadores, entre los cuales se consideran para esta
investigacion: la satisfaccion del trabajador, autoestima, trabajo en equipo y

capacitacion para el trabajador.

Satisfaccion del trabajo. -Con respecto a la satisfaccion del trabajo (Davis &
Newstrom, 2003), plantean que es el conjunto de sentimientos favorables o
desfavorables con los que el empleado percibe su trabajo, que se manifiestan en
determinadas actitudes laborales. La cual se encuentra relacionada con la naturaleza
del trabajo y con los que conforman el contexto laboral: equipo de trabajo,
supervision, estructura organizativa, entre otros. Segun estos autores la satisfaccion
en el trabajo es un sentimiento de placer o dolor que difiere de los pensamientos,
objetivos e intenciones del comportamiento: estas actitudes ayudan a los gerentes a

predecir el efecto que tendran las tareas en el comportamiento futuro.

A su vez, (Landy & Conte, 2005), definen la satisfaccion laboral como la actitud

positiva 0 estado emocional que resulta de la valoracién del trabajo o de la
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experiencia laboral, y (Spector, 1997), reafirma que la satisfaccion laboral es una
variable de actitud que refleja las percepciones de las personas respecto de sus

empleos en general, asi como diversos aspectos de estos.

Determinantes de la Satisfaccion Laboral

(Peird & Prieto, 1996), desde una perspectiva multidimensional la satisfaccion se
deriva de una serie de factores sobre los cuales puede medirse el nivel de
satisfaccion del trabajador. (Locke, The Nature and Causes of Job Satisfaction,
1976), fue uno de los primeros autores en considerar que el nivel de satisfaccion
laboral es el sumatorio ponderado de una combinacion de aspectos que el empleado

valora en su trabajo.

En concreto, clasifica las dimensiones especificas distinguiendo entre eventos o
condiciones y agentes de satisfaccion laboral. Dentro de los eventos o condiciones
incluye los aspectos asociados a la satisfaccion con el interés intrinseco del trabajo,
la variedad y la cantidad del mismo, las oportunidades de aprendizaje, su dificultad,
las posibilidades de éxito, el control sobre los procedimientos, entre otros y la
retribucion cuantitativa y la distribucion de la misma en términos de equidad; las
promociones, a partir de las oportunidades de formacion u otros aspectos en los que

se apoye la promocion.

Ante los numerosos aspectos y criterios para clasificar de los factores a tener en
cuenta en la determinacion la satisfaccion laboral, en este trabajo se utilizaran los
referentes al contenido y entorno laboral mas habitualmente citados, que incluyen
principalmente los aspectos nombrados por (Locke, Peird, & Prieto, 1996) los

cuales recogen las cuestiones relacionadas con la ejecucion de la tarea directamente
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que son las caracteristicas intrinsecas, muy cercano al modelo de (Hackman &
Oldham, 1980) y las cuestiones materiales y sociales relacionadas con el entorno
en el que se desarrolla la tarea (caracteristicas extrinsecas):

- Satisfaccion con la retribucion salarial y extra salarial en términos absolutos y la
distribucion de la misma en términos de equidad.

- Satisfaccion con el ambiente de trabajo referente a las relaciones horizontales con
otros departamentos y con los comparieros derivadas de la competencia de los
mismos, la comunicacion o el apoyo y la amistad, el grado de comunicacion
organizacional. (Hackman & Oldham, 1980)

- Satisfaccion con la estabilidad en el empleo.

- Satisfaccion con las condiciones de trabajo, referentes al ambiente fisico y al
espacio en el lugar de trabajo, limpieza, horarios, ruidos, temperatura, etc.

- Satisfaccion con la disponibilidad de feedback y el reconocimiento recibido por
el desarrollo de las tareas, sus habilidades técnicas, etc., el estilo de direccion y
liderazgo predominante en la empresa, liderazgo participativo y con las
posibilidades de control, autonomia y participacion del trabajador en la toma de
decisiones en la organizacion sobre los procedimientos y las tareas. (Hackman &
Oldham, 1980).

- Satisfaccion con las oportunidades de ascenso y promocion a partir de las
posibilidades de formacion u otros aspectos en los que se apoya la promocién.

- Satisfaccion con la informacion, la comunicacion y las relaciones humanas o
administrativas con los superiores y el estilo de supervision (Hackman & Oldham,

1980).
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- Satisfaccion con los valores y estrategias de la empresa en general con el modo de
gestionar el cambio, el respeto y la mejora de la sociedad, el medio ambiente, entre
otras y con la pertenencia a una organizacion. (Hackman & Oldham, 1980).

En cuanto a los aspectos propios del trabajador que pueden incidir en la satisfaccion
global y en las satisfacciones previamente apuntadas se considera la condicion del
trabajador como fijo, dentro de las cuestiones vocacionales como los valores frente
al trabajo, la coherencia entre los objetivos del trabajador y los de la empresa o el
significado del trabajo para el individuo. Por Gltimo, es importante apuntar que la
importancia otorgada a cada elemento por parte del trabajador dependera de la
diferencia entre lo percibido y lo deseado. (Hackman & Oldham, 1980).
Autoestima. De acuerdo a (Davis & Newstrom, 2003), describe que la autoestima
es otro elemento a tratar, motivado a que es un sistema de necesidades del individuo,
manifestando la necesidad por lograr una nueva situacién en la empresa, asi como
el deseo de ser reconocido dentro del equipo de trabajo. La autoestima es muy
importante en aquellos trabajos que ofrezcan oportunidades a las personas para

mostrar sus habilidades.

Relacionado con el trabajo continuo, la autoestima es un factor determinante
significativo, de superar trastornos depresivos, con esto quiere decirse que la gran
vulnerabilidad tiende a ser concomitante con la elevada exposicion de verdaderos
sentimientos, por consiguiente, debemos confiar en los propios atributos y ser
flexibles ante las situaciones conflictivas. Sin embargo, este delicado equilibrio
depende de la autoestima, esa caracteristica de la personalidad que mediatiza el

éxito o el fracaso.
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Trabajo en equipo es otro que toma en cuenta (Davis & Newstrom, 2003),
plantean que es importante tomar en cuenta, que la labor realizada por los
trabajadores puede mejorar si se tiene contacto directo con los usuarios a quienes
presta el servicio, o si pertenecen a un equipo de trabajo donde se pueda evaluar su
calidad. Cuando los trabajadores se retnen y satisfacen un conjunto de necesidades
se produce una estructura que posee un sistema estable de interacciones dando

origen a lo que se denomina equipo de trabajo.

Dentro de esta estructura se producen fendmenos y se desarrollan ciertos procesos,
como la cohesion del equipo, la uniformidad de sus miembros, el surgimiento del
liderazgo, patrones de comunicacion, entre otros, aunque las acciones que
desarrolla un equipo en gran medida descansan en el comportamiento de sus
integrantes, lo que conduce a considerar que la naturaleza de los individuos impone

condiciones que deben ser consideradas para un trabajo efectivo.

Capacitacion del trabajador. - Otro aspecto necesario a considerar, es la
capacitacion del trabajador, que de acuerdo a (Drovett, 1992), es un proceso de
formacion implementado por el &rea de recursos humanos con el objeto de que el
personal desempefie su papel lo més eficientemente posible. Segun (Nash, 1989),
los programas de capacitacion producen resultados favorables en el 80% de los
casos. El objetivo de ésta es proporcionar informacion y un contenido especifico al
cargo o promover la imitacion de modelos, el autor considera que los programas
formales de entrenamiento cubren poco las necesidades reales del puesto, las quejas
se dan porque formalmente casi todo el mundo en la organizacion siente que le falta

capacitacion y desconoce los procedimientos para conseguirlos.
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Gestion del clima a través del desempefio.

(Jimenéz, 2007), ha hablado del clima organizativo y muchos han sido los autores
que han dado contenido al mismo en términos de estabilidad, calidad, eficacia, paz
laboral, entre otros. EI desempefio actla positivo en el clima laboral, en la medida
de gestionarse adecuadamente; en este orden de cosas, un sistema de servicio
adecuado afecta a todas las variables del clima, mejorandolo en términos de eficacia

empresarial.

El enfoque, se basa en varios parametros, claridad, recompensas y trabajo en equipo

de acuerdo a (Jimenéz, 2007)

Claridad. -El empleado debe tener claro los objetivos de la organizacién para poder
fijar los suyos, esto le hace sentirse parte de la empresa. La gestion del desempefio
sirve para saber quién duplica esfuerzos y contribuye con la organizacion. Si existe
alta claridad hay aumento de flexibilidad, el establecimiento de expectativas donde

implica fomentar nuevos enfoques.

Recompensas. -en su modelo enfatiza que los empleados deben comprender que la
gestion del desempefio no es una amenaza sino una oportunidad para ser felicitados
por el rendimiento obtenido. Los colaboradores deben conocer la estructura de
recompensas y el modelo asociado al cumplimiento de objetivos. Las retribuciones
no deben basarse Unicamente en objetivos cuantitativos, debe comprender
igualmente el desarrollo de conductas, en términos de valores, segun la cultura de

cada organizacion.

A través de una forma correcta politica retribuida se puede fomentar el trabajo en
equipo, fundamentar el desempefio en objetivos compartidos. Primero, El empleado
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mediante las recompensas generara sentimiento de orgullo y deseo de mejora en
otras areas. Segundo, Sirve para mantener la autoestima de los empleados y
felicitarlos por el desempefio obtenido. Tercero, El refuerzo positivo debe ir

asociado a un marco temporal limitado, si no, pierde el efecto deseado.

El Estrés Laboral

Definicion de Estrés

Antes de abordar las principales causas y alternativas de solucion para afrontar las
situaciones estresantes se debe aclarar el concepto que se tiene de estrés. Para ello
se cita algunas definiciones que son planteadas por varios estudiosos de la materia,
entre ellas estan: Respuesta adaptativa, medida por las caracteristicas individuales
y/o por procesos psicoldgicos, la cual es a la vez la consecuencia de alguna accion,
de una situacion o un evento externos que plantean a la persona especiales
demandas fisicas y/o psicoldgicas de acuerdo a (Ivancevich & Matteson, 1985).

El estrés es una exigencia a las capacidades de adaptacion de la mente y el cuerpo
(Fontana, 1992), concepto organizador utilizado para entender un amplio grupo de
fendmenos de gran importancia en la adaptacion humana y animal. (Lazarus &
Folkman, 1986).

Luego de haber revisado diferentes conceptualizaciones mas significativas acerca
del estrés, se puede referir como un estado de tension y presion que se produce ante
situaciones exigentes y que el individuo considera que podrian estar por encima de
sus capacidades o recursos. Ademas, se manifiesta de diversas maneras y trae
consigo multiples consecuencias que afectan al individuo.

Las personas que padecen de estrés pueden sentir ansiedad e inclusive ser victimas

de una enfermedad cronica. En ocasiones se tornan poco cooperativos 0 consumen
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alcohol y drogas en forma excesiva, aunque muchas veces estos problemas se deben
a otras causas, en circunstancias se presentan como sintomas comunes del estrés.
El estrés también produce trastornos fisicos, los que exigen al organismo su pronta
adaptacion con el fin de superarlos de la mejor manera.

Pueden darse afecciones que aparecen al cabo de poco tiempo como la gastritis o
generar otras que tienen una evolucién mas lenta, como la Ulcera gastrica. Cuando
el estrés dura mucho tiempo puede ocasionar enfermedades degenerativas del
corazdn, los rifiones, los vasos sanguineos y de otras partes del organismo. Es por
ello que resulta importante estudiar al estrés, tanto en el trabajo como fuera de él.
Duracion e intensidad del estrés

Las reacciones ante el estrés pueden ser diversas e inclusive de diferente intensidad,
unas pueden ser ligeras y otras severas; sin embargo, la duracién de éste tiene una
mayor importancia. Por lo general, nos vemos frente a diversas situaciones
estresantes ante las cuales reaccionamos de determinada manera, pero una vez que
la amenaza ha pasado nuestro sistema interno vuelve a la normalidad con cierta
rapidez.

Pero si tuviéramos que afrontar un estado de tension constante, lo méas probable es
que se generen trastornos en la salud que traen graves consecuencias. Se pueden
identificar dos situaciones en que el individuo experimenta el estrés, este puede ser
crénico o constante, y se da ante, una exposicion constante a estresores diversos en
cortos periodos de tiempo o la experimentacién de un estresor de larga duracion.
(Ivancevich & Matteson, 1985), desarrollaron una tipologia de estresores segun su

duracién, estos son:
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Situaciones breves de estrés.

Incluye situaciones de estrés leves que se dan en forma normal y diariamente como,
por ejemplo, una critica en el trabajo, una llamada de atencion del jefe, entre otros.
Su duracién puede variar entre segundos y horas, ademas tienen una minima
influencia en el individuo y la mayor parte de las personas pueden controlarlo o,
por lo menos, recuperarse rapidamente de sus efectos negativos.

Situaciones moderadas de estrés.

Aqui se encuentran agrupados aquellos hechos que duran desde varias horas hasta
algunos dias. Pueden ser: el exceso de trabajo, el desconocimiento de las funciones,
el aumento de responsabilidades, entre otras, estos hechos pueden dar inicio a
problemas fisicos y predisposicion a ciertas enfermedades sobretodo de tipo
estomacales y cardiacas. Situaciones graves de estrés.

Pueden ser consideradas como situaciones cronicas, en las cuales los estresores se
presentan por semanas, meses 0 afios. Estas se ven ocasionadas por la muerte de un
ser querido, dificultades econémicas, desempleo (Selye, 1978), entre otros, y
pueden conducir a cambios corporales que acompafan a una enfermedad. Estos
efectos en el individuo se deben a que el cuerpo humano no puede recuperar
instantdneamente su capacidad de hacer frente al estrés, por ello, el ser humano se
siente fisica y mentalmente debilitado cuando trata de combatirlo.

Fuentes Potenciales Estrés Laboral

Las condiciones que tienden a causar el estres reciben el nombre de estresores, éste
término se utiliza para referirse a los agentes evocadores de una condicién interna

del organismo definida como estrés. (Selye, 1978), aunque un estresor puede
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ocasionar altos niveles de este, por lo general se combinan para presionar al
empleado en diversas formas. (Davis & Newstrom, 2003).

Un hecho que casi nunca se toma en cuenta cuando se analizan los estresores en
forma individual, es que el estrés es un fendmeno que se suma (Selye, 1978). El
estrés va en aumento, pues cada nueva presion se suma al grado de estrés del
individuo. Un estresor puede parecer poco importante, pero si se adiciona a un
grado de estrés alto.

Puede ser peligroso para el individuo. Si se quiere evaluar la cantidad total de
tension en un individuo, tenemos que sumar sus tensiones de oportunidad, de
restricciones y de demandas (Robbins, 2004). Segun el Modelo de (Cooper &
Payne, 1988) enfocan que existen tres categorias de fuentes potenciales de estrés:
ambientales, organizacionales e individuales.

Factores Ambientales

Entre los factores ambientales de mayor incidencia en los empleados de una
organizacion estan

Las incertidumbres econdémicas. -Ante cambios en las politicas econdémicas del
pais provocan desconcierto e inseguridad econémica y causas angustia en el
individuo. Las crisis econémicas con frecuencia van acompafadas del desempleo,
despidos temporales, recortes salariales, semanas laborales mas cortas y demas
(Cooper & Payne, 1988).

Las incertidumbres politicas. -Por cambios en los sistemas y amenazas politicas,
provocan tensiones, las amenazas y los cambios politicos en paises estables e

inestables pueden provocar estrés. Segun afirmé (Cooper & Payne, 1988).
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La incertidumbre tecnoldgica. - (Cooper & Payne, 1988) afirmé que las
innovaciones y automatizaciones constituyen una amenaza para las personas que
presentan tension por no poseer las habilidades o experiencia necesarias. Por
consiguiente, la incertidumbre tecnologica es el tercer tipo de factor del entorno que
puede producir estrés. Las computadoras, la robotica, la automatizacion y otras
formas de innovacion tecnoldgica representan una amenaza para muchas personas
que pueden provocarles estrés.

Clasificacion de ocupaciones por orden de estrés.

Es evidente que el grado de estrés que generan los empleos varia muchisimo. Por
ejemplo, los médicos cirujanos, los gerentes de ventas y los supervisores soportan
mayor frente a artesanos, agricultores y catedraticos quienes en su trabajo, estan
sometidos relativamente a poco estrés.

Al respecto, investigaciones recientes dividen a las ocupaciones en cuatro
categorias: empleos activos, empleos de poca tension empleos pasivos y empleos
de mucha tension. (Karasek & Theorell, 1990).

Los Empleos Activos, ejercen mucha presion para el rendimiento, pero dejan
bastante margen para la solucion de problemas. Los horarios suelen ser largos, pero
en parte estan sujetos a la discrecidn, libertad de accion del empleado. Por ejemplo,
los médicos, ingenieros ejecutivos y otros (Karasek & Theorell, 1990).

Los Empleos de Poca Tension, no imponen grandes demandas a las personas y
conceden un mayor espacio para tomar decisiones, los profesores de nivel basico
carpinteros técnicos en reparaciones y artistas exitosos estan en esta categoria

(Karasek & Theorell, 1990).
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Empleos Pasivos, combinan pocas demandas de habilidades y procesos mentales
con muy poco margen para aprender y tomar decisiones. Estos empleos casi no
tienen espacio para las innovaciones, ejemplo, veladores, porteros, despachadores,
verificadores de almacenes y despachos (Karasek & Theorell, 1990).

Empleos de Gran Tension, implican mucha presion para rendir y poco margen
para la toma de decisiones. Suelen tener horarios largos, recurren seguir
procedimientos rigidos y no tienen mucho espacio para tomar descanso ni tiempo
libre para las necesidades personales, los trabajadores de lineas de montaje, mesero,
auxiliar de enfermeria y operadores de teléfonos estan dentro de este grupo de
empleos (Karasek & Theorell, 1990).

Hay mucha evidencia que indica que las personas en empleos con mucha tension
registran los porcentajes mas altos de cantidad de enfermedades. De hecho, el riesgo
de enfermedad para estas personas es entre el doble y el cuadruple que, para otras,
independientemente de todos los demés factores de riesgo no contemplados aqui
(Robbins, 2004). El estrés se define como una tension provocada por situaciones
agobiantes que originan reacciones psicosomaticas o trastornos psicologicos a
veces graves (Real academia espariola, 2001).

El estrés laboral es reconocido actualmente tanto como una amenaza para la salud
de los trabajadores de diversos oficios como para el buen funcionamiento de las
organizaciones en las que trabajan (OMS, 2004).Debido a los cambios generados
por la globalizacion y las nuevas formas de trabajo, los trabajadores en los paises
en desarrollo deben hacer frente a un aumento en el estrés laboral.

A pesar de que se han realizado investigaciones en estos paises, mas

especificamente en el caso de América Latina, existe poca conciencia sobre el estrés
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laboral e insuficientes recursos para combatirlo (OMS, 2004). El estrés representa
una de las tematicas mas estudiadas en disciplinas como la mecanica de materiales,
la biologia, la sociologia, las ciencias de gestion y la psicologia (Lazarus &
Folkman, 1986).

Este entusiasmo generalizado estd motivado por la esperanza de explicar y por tanto
controlar sus efectos (Graziani & Swendsen, 2004), pero también por la capacidad
de este concepto para ayudar a explicar fendmenos en los cuales las mismas causas
no conducen a los mismos efectos.

Es, entonces, una respuesta adaptativa: una reaccion individual del trabajador/a ante
una situacion relacionada con su trabajo, percibida y valorada como un desafio o
reto positivo, 0 como amenazante o dafiina, a partir de la relacién entre las
demandas laborales y los recursos necesarios para atenderla. La percepcion de falta
de control sobre la situacion y el sentimiento de sobreesfuerzo, originan desgaste
por exceso de activacion, manifestandose de diferentes formas (fisicas, emocionales

y conductuales).

Las percepcion y valoracion esta mediada por las caracteristicas personales
(diferencias individuales) frente a las exigencias de las tareas en sus diferentes
grados, asi como la percepcion de logro resultante. En situaciones laborales todos
tienen diferentes grados de estrés. Lo que debe propiciar la persona y la

organizacion es la preponderancia de condiciones que impulsen un estrés positivo.

Basados en (Breso, 2008) et al. (Dolan, Garcia, & Diez, 2005), se puede indicar tres

factores intervinientes en el Estrés Laboral:
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Recursos personales: refiere a las caracteristicas del trabajador tales como
habilidades, aspiraciones, necesidades, valores, creencias de eficacia personal
(autoeficacia), capacidad de control del medio (locus de control), entre otros

aspectos. (Breso, 2008)

Recursos laborales: son las caracteristicas del trabajo que reducen las demandas y
sus costos asociados; y / o estimulan el crecimiento personal, el aprendizaje y la
consecucion de metas. son aquellas que se establecen entre el trabajo y el capital en

el proceso productivo.

Demandas laborales: entendidas como las caracteristicas del trabajo que requieren
un esfuerzo fisico y/o psicolégico (mental y emocional) y por tanto tiene costes

fisicos y/o psicologicos.

Modelos de demandas.

Existen modelos avanzados de estrés laboral debido a los Factores
Psicosociales del Trabajo (FPS-T) para comprender y por tanto, predecir los efectos
de estos factores sobre la salud. Destacan principalmente, por las evidencias
empiricas que los respaldan, el modelo de “Tension Laboral” o Demanda-Control
(DIC) (Karesek, 1997) y el modelo de Desequilibrio Esfuerzo-Recompensa (DER)
(Siegrist & Peter, 2000). Sin embargo, en este estudio enfatizaremos el modelo de
Robert Karasek, quien observo que los efectos del trabajo, tanto en la salud como
en el comportamiento, parecian ser resultado de la combinacion de las demandas
psicologicas laborales y de las caracteristicas estructurales del trabajo relacionadas

con la posibilidad de tomar decisiones y usar las propias capacidades.
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Esto se lleva a proponer un modelo bidimensional que integra estos dos tipos de
conclusiones, y que fuese utilizable para un amplio tipo de efectos psicosociales de
las condiciones de trabajo. A efectos de valorar la pertinencia de las
recomendaciones contenidas en una NTP concreta es conveniente tener en cuenta
su fecha de edicion. Afo: 2001 experiencia activa) relacionados ambos, aunque de
distinta manera, con dos dimensiones: las intensas demandas psicoldgicas
(cambios, retos psicoldgicos) por un lado, y la capacidad de control (trabajo
monotono, capacidad de ejercer las competencias, altos niveles de autonomia, uso

de capacidades) por otro.

Por otra parte, se habia investigado ya en epidemiologia la funcion modificadora de
la relacién entre estrés y enfermedad que desarrollaba una tercera variable: el apoyo
social. También se habia estudiado las relaciones sociales en el lugar de trabajo.
Esta seria la tercera dimension incorporada al modelo, dando lugar a la version

ampliada (Karesek, 1997).

Demandas psicoldgicas. - Son las exigencias psicoldgicas que el trabajo implica
para la persona. Basicamente hacen referencia a cuédnto se trabaja: cantidad o
volumen de trabajo, presion de tiempo, nivel de atencion, interrupciones
imprevistas; por lo tanto, no se circunscriben al trabajo intelectual, sino a cualquier

tipo de tarea, (Karesek, 1997).

Demandas de Control. - Se trata de la dimension esencial del modelo, puesto que
el control es un recurso para moderar las demandas del trabajo. Es decir, el estres
no depende tanto del hecho de tener muchas demandas, como del no tener capacidad

de control para resolverlas. El control hace referencia al como se trabaja, y tiene
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dos componentes: la autonomia y el desarrollo de habilidades. La primera es la
inmediata posibilidad que tiene la persona de influenciar decisiones relacionadas

con su trabajo, de controlar sus propias actividades, (Karesek, 1997).

El segundo hace referencia al grado en que el trabajo permite a la persona
desarrollar sus propias capacidades: aprendizaje, creatividad, trabajo variado.
Segun Karasek se trata de las oportunidades o recursos que la organizacion
proporciona a la persona para moderar o tomar decisiones sobre las demandas en la
planificacion y ejecucion del trabajo. Este factor nos permite analizar si el individuo
posee el control de sus acciones y decisiones en una situacion determinada y esta
reaccion es positiva o0 si es negativa que grado de estrés laboral le ocasiona.

(Karesek, 1997).

Demandas de Apoyo social. —La funcién del apoyo social es la de incrementar la
habilidad para hacer frente a una situacién de estrés mantenido, por lo que resulta
un moderador o amortiguador del efecto del estrés en la salud (Johnson & Hall,
1988). Parece ser que el apoyo social hace referencia al clima social en el lugar de
trabajo en relacion tanto con los compafieros, como con los superiores. Tiene dos
componentes: relacion emocional que el trabajo comporta y soporte instrumental.
Tanto el apoyo social como el control son factores que suelen verse muy influidos
por los cambios en la organizacion del trabajo y, de hecho, las intervenciones
preventivas que modifican en origen los riesgos psicosociales por lo general afectan

conjuntamente a ambas dimensiones.

El modelo demanda-control-apoyo social es desarrollado para describir y analizar

situaciones laborales en las que los estresores son cronicos, y pone totalmente el
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acento en las caracteristicas psicosociales del entorno de trabajo. Ha sido el modelo
mas influyente en la investigacion sobre el entorno psicosocial de trabajo, estrés y
enfermedad desde principios de los 80, asi como el que presenta mayor evidencia
cientifica a la hora de explicar efectos en la salud. Por estas razones es el modelo
que se va a utilizar (Johnson & Hall, 1988).

Predicciones del modelo. - EI modelo predice, en primer lugar, riesgo de
enfermedad relacionado con estrés; en segundo lugar, predice relacién con
comportamiento activo/pasivo. Estos dos mecanismos psicologicos principales, el
de tensidn psicoldgica y el de aprendizaje, son independientes, lo que constituye
uno de los rasgos esenciales del modelo: su estructura bidimensional (Karesek,

1997).

La diferencia con otros modelos multidimensionales del estrés radica en que aqui
la caracteristica esencial de un ambiente de trabajo estresante es que
simultaneamente plantee exigencias y limite las capacidades de respuesta de la
persona. Asi que un ambiente de trabajo estresante crea, el desequilibrio entre
demandas y respuesta que conduce al estrés. Los niveles de control son el factor
contingente que determina si las exigencias conducen al aprendizaje activo o a la

tension psicoldgica (Karesek, 1997).

Demandas de Tensidn en el trabajo.- Tener un trabajo con elevadas demandas y
una escasa capacidad de control, predice un aumento del riesgo de tension
psicoldgica y enfermedad. Las demandas tienen mas consecuencias negativas si
ocurren junto con una ausencia de posibilidad de influir en las decisiones

relacionadas con el trabajo segun (Karesek, 1997).
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Si las exigencias son tan elevadas que el trabajador no puede hacerles frente, o
si éste no se encuentra en posicidn de ejercer influencia en aspectos importantes de
sus condiciones de trabajo y de poder adaptarlos, la situacion genera estrés y puede
aumentar la velocidad a la que se producen los procesos corporales de desgaste,
conduciendo probablemente a un mayor riesgo de enfermedad o incluso

fallecimiento.

Esta es la principal hipdtesis del modelo: los niveles mas bajos de bienestar
psicolégico y los niveles mas altos de sintomas y enfermedades se encontraran en
el cuadrante de alta tension. Se relaciona sobre todo con enfermedades
cardiovasculares, pero también con crisis asmaticas, procesos alérgicos, trastornos
musculo-esqueléticos cervicales y de miembro superior, ansiedad, etc. como indica

(Karesek, 1997).

En el extremo opuesto de esta diagonal se encontraria el cuadrante de baja
tension, donde el trabajador dispone de una adecuada capacidad de control, pero las
exigencias son minimas, y que seria la situacion mas parecida a la relajacion. Un
tercer factor modificador es la cantidad y calidad de apoyo social que brindan la

jerarquia y los compafieros.

Cuando existe y es adecuado, puede "amortiguar” parte del potencial estresor
generado por la combinacion de altas demandas y bajo control. Si es escaso o falta,
o si el entorno psicosocial se caracteriza por la discriminacion o la intimidacion, se

afiade un nuevo factor de estrés a los ya existentes (Karesek, 1997).

Aprendizaje activo. -Es aquel donde las exigencias son elevadas, pero la
organizacion del trabajo permite a la persona disponer de una elevada capacidad de
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decision para hacerles frente, convirtiéndose el resultado de esa combinacion es un
desafio. Este cuadrante del modelo predice el Ilamado "estrés positivo", la situacion
que incrementa la motivacion y las posibilidades de crecimiento y desarrollo
personal. En este cuadrante se produce aprendizaje de nuevos patrones de conducta

y habilidades basadas en la experiencia psicosocial del trabajo.

Se trata de ocupaciones en las que la persona siente una gran capacidad de control,
de libertad para usar todas las capacidades. Buena parte de la energia activada por
los estresores del trabajo (en este caso, desafios) se convierte en accion, por lo que

queda poca tension residual que ocasione trastornos (Johnson & Hall, 1988).

El individuo tiene libertad para decidir el curso mas efectivo de la accion en
respuesta a un estresor; puede probar la eficacia de las acciones elegidas,
reforzandolas si le han funcionado bien, o modificandolas si le han fallado. Los
trabajos pasivos serian aquellos que no requieren mucha energia, pero que no

incluyen ninguno de los aspectos deseables de la relajacion.

Contra lo que pudiera pensarse, provocan un entorno de trabajo poco atractivo
que puede implicar una atrofia o pérdida gradual de capacidades anteriormente
adquiridas (aprendizaje negativo). Pueden generar, a largo plazo, una falta de
motivacion en el trabajo de acuerdo a (Johnson & Hall, 1988). Seria el segundo
grupo problematico desde la perspectiva psicosocial, después del de alta tension.
En cuanto a la tension psicoldgica y el riesgo de enfermedad, el modelo predice un

nivel medio, como en el grupo de trabajo activo.
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Estrategias de prevencion e intervencion.

A pesar de que no es posible dar una receta especifica que prevenga el estrés laboral,
si es posible ofrecer guias o lineamientos para la prevencion del estrés en las
organizaciones. Como fundamento basico para una fuerza de trabajo con retos a su
salud, los trabajadores tienen que estar motivados, sentirse seguros en su trabajo,
satisfechos y percibir que tienen el control sobre su trabajo. La prevencion del estrés
laboral es, por lo tanto, una meta importante y proponemos que requiere un proceso

escalonado (OMS, 2004)

1. Detectar signos de estrées laboral y tomar acciones preparatorias

2. Andlisis de factores y grupos de riesgo

3. Disefio del plan de accion

4. Instrumentar el plan de accion

5. Evaluar la intervencién

Las acciones y las soluciones deberan enfocarse, principalmente, en cambios en la
cultura organizacional y en la organizacién del trabajo, tales como: redistribuir el
trabajo entre colegas introducir la rotacion en el trabajo (realizar diferentes tareas,
por lo general, de acuerdo a un plan de rotacién), ampliar el trabajo (agregar méas
tareas de la misma dificultad), enriquecer el trabajo (agregar tareas mas dificiles),
mejorar las habilidades gerenciales (por ejemplo, mediante adiestramiento en
destrezas gerenciales), hacer mejoras ergonémicas en el lugar de trabajo, mejorar
los horarios de trabajo, asi como en los periodos de trabajo y de descanso (por

ejemplo, una rotacion de cambio de turnos adelantado en el tiempo es preferible,
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desde una perspectiva de la salud, a la rotacion de cambios hacia atras en el tiempo),
el implementar consultas directas con el trabajador, mejorar la comunicacion entre
los grupos de trabajadores, o entre el cliente y el trabajador o los trabajadores y
entre los trabajadores y sus supervisores, proveer descripciones del trabajo o de

tareas claras, y proveer reglas y rutas de promocion claras.

Marco referencial

Segin la (OMS, 2004), en donde, considera que el estrés laboral afecta
negativamente a la salud psicoldgica y fisica de los trabajadores, y a la eficacia de
las entidades para las que trabajan. Ademas, se analiza el papel de la cultura
institucional en este proceso y los medios que pueden utilizarse para gestionar el

estrés laboral.

De acuerdo al articulo: (Coronado, 2006), en donde muestra los resultados de una
revision documental realizada con 34 articulos (19 empiricos, 15 tedricos), relativos
al tema salud laboral. Tiene como objetivos dar cuenta de manera general sobre las
tematicas relacionadas con la salud laboral, que se han investigado en los Gltimos
afios en Colombia, y evidenciar la relevancia que tiene, dentro del estudio de este
tema, la investigacion e intervencion desde las Ciencias Sociales y de la Salud. Se
encontrd que existe un desarrollo lento, respecto a otros paises, en investigaciones
sobre el tema, pero que refleja la influencia de las nuevas tendencias del trabajo en

la tematica.

El estrés laboral y su influencia en el trabajo en donde el articulo analiza los
diversos enfoques tedricos sobre el estrés en el trabajo. (Atalaya, 2001), describe

el modo en que se desarrolla el episodio de la tension, muestra las fuentes
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generadoras de estrés laboral y sus efectos en la salud y en el desempefio de los
trabajadores. Otro estudio trata sobre el sindrome de agotamiento profesional o
Burnout, enfatiza que es un término que traducido al castellano significa estar o
sentirse quemado por el trabajo, agotado, sobrecargado, exhausto, fue descrito por
primera vez por el psicoanalista (Freudenberger, 1977).

A partir de observar cambios en él y en otros profesionales (psicologos, consejeros,
médicos, asistentes sociales, enfermeros, dentistas). Se observd que después de
cierto tiempo estos profesionales perdian mucho de su idealismo y también de su
simpatia hacia los pacientes. Lo observd principalmente en los profesionales de
servicio o de ayuda cuya actividad va dirigida hacia otras personas.

En los casos descritos anteriormente, la tendencia a realizar estudios del nivel de
estrés en el talento humano de las empresas es cada vez mas evidente y es que la
preocupacion de los empresarios es que el nivel de productividad de su personal
disminuya y sus metas no se alcancen.

Marco legal

La seccion octava de los Derechos del Buen Vivir que se encuentran en el capitulo
I1, Titulo 11 de la Constitucion de la Republica, instituye al trabajo como un derecho

para las personas y un deber social del estado:

En el Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico,
fuente de realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizara a las
personas trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa,
remuneraciones y retribuciones justas y el desempefio de un trabajo saludable y

libremente escogido o aceptado.
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En el Art. 34.- EI derecho a la seguridad social es un derecho irrenunciable de
todas las personas, y sera deber y responsabilidad primordial del Estado. La
seguridad social se regira por los principios de solidaridad, obligatoriedad,
universalidad, equidad, eficiencia, subsidiaridad, suficiencia, transparencia

y participacion, para la atencion de las necesidades individuales y colectivas

En consecuencia, alcanzando, “el buen vivir”, con ello el estado garantiza a todo
trabajador derechos tan imprescindibles como el derecho a llevar una vida digna,
ligado directamente a que la remuneracion y jornadas que perciba de acuerdo con
sus labores sea justo, derechos que se ven afectados al momento que se analiza el

estrés en el ambito laboral.

Marco Conceptual

Ambiente de Trabajo: (Locke, Peird, & Prieto, 1996), se refiere referente a las
relaciones horizontales con otros departamentos y con los comparieros derivadas de
la competencia de los mismos, la comunicacion o el apoyo y la amistad, el grado
de comunicacion organizacional.

Cartera de Crédito. - La cartera de crédito se puede definir como la agrupacion de
todos aquellos activos financieros que posee determinada sociedad o persona fisica
cuyos objetivos son los de: liquidez, tasa de interés o rendimiento, periodo y riesgo
determinados por el inversionista, por lo tanto, la calidad de una cartera toma
relevancia como uno de los indicadores principales de la efectividad de un programa

de crédito, (Werner , 2004).

Cartera Castigada. - La cartera castigada es la categoria que agrupa a todos los

creditos insolutos después de agotadas las gestiones de cobro ejercidas por todas las
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instancias del Banco que participan en esta gestion, contablemente es reconocerla
como pérdidas (Soto, 2000). Cuando se otorga un crédito y con el tiempo el cliente
no la paga, y la empresa razonablemente considera que nunca la pagara, se procede
a “castigar” esa cartera contra el gasto, es decir, que esa pérdida de la cartera se

trata como un gasto para la empresa, (Rodriguez, 2016).

Cartera Vencida. — Desde el punto de vista contable la cartera vencida esta
constituida por todos los créditos a favor de las instituciones financieras que se
encuentran sin pagar y vencidos, y, por lo tanto, tienen que traspasarse de cartera
vigente a cartera vencida en un periodo de tres meses desde la fecha de vencimiento.
En el caso de créditos que dependen del pago cuotas, se consideran en cartera
vencida a las cuotas que no han sido pagadas dentro de los noventa dias después de

las fechas de vencimiento, (Rodriguez, 2016).

Condiciones de trabajo.- entiende qué condiciones de trabajo «son el conjunto de
variables que definen la realizacion de una tarea concreta y el entorno en que ésta

se realiza, (Royo, 2016).

Etimologia del estrés: Etimoldgicamente el termino estrés se deriva de la palabra
latina strigere, que significa apretar, comprimir, estrechar fuertemente, oprimir o

sujetar, (Hernandez, Rodriguez, & Arévalo, 2004).

Estrés: El diccionario usual se refiere al agotamiento fisico general producido por
un estado nervioso, conjunto de alteraciones que aparece en el organismo al estar
sometido a una agresion simplemente fisica (traumatismo), patologia (enfermedad)

0 psiquica, (Larausse, 1989).
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Estrés Laboral: El término estrés se emplea generalmente refiriéndose a tension
nerviosa, emocional o bien como agente causal de dicha tension. Las distintas
aproximaciones al concepto de estrés, han definido a este como respuesta general
inespecifica (Selye, 1978), como acontecimiento estimular o como transaccion

cognitiva persona-ambiente, (Lazarus & Folkman, 1986).

Evaluacion de Desempefio: Define que la evaluacién de desempefio es un proceso
que mide el desempefio del empleado. El desempefio del empleado es el grado en

que cumple los requisitos de su trabajo, (Chiavenato , 2000).

Satisfaccion Laboral: definida como el grado en que la persona siente agrado por
su trabajo, tiene incidencia en el bienestar personal e incluso en la satisfaccién en

la vida del empleado, (Spector, 1997).
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Capitulo 11
Situacion actual del objeto de estudio

En este trabajo de investigacion se estudiara al Centro Comercial Comecsa.

Anadlisis Situacional

Macroambiente del Centro Comercial Comecsa:

Es importante analizar el ambiente externo en donde se desarrolla el Centro
Comercial Comecsa, con la finalidad de descubrir oportunidades y amenazas que
se presentan y asi formular estrategias para aprovechar las oportunidades y
minimizar las amenazas. Para el analisis externo de la organizacion se estudiaron
distintas fuerzas; aquellas que, podrian tener influencia negativa o positiva en el

ambiente. Las fuerzas que se estudiaron son las siguientes:

Fuerzas Econdmicas: Dentro del territorio ecuatoriano y sobre todo para la
Provincia de Santa Elena, es sin duda alguna una fuerza muy compleja pues en ella
se presentan diferentes impedimentos para el manejo de las funciones
administrativas. EI Cantén La Libertad, aunque es un sector muy comercializado
algunas veces también se encuentra en insolvencia para aprovechar las distintas
oportunidades que se presentan durante la actividad econémica, Comecsa €es una
institucion que le afecta la fuerza econdmica; que dentro del sector se generan
cambios econdmicos en distintos aspectos, uno de ellos son los impuestos altos que

ocasionan una inflacion comercial.

Fuerzas Sociales, Culturales, Demograficas y Ambientales: Estas fuerzas, como
es laregulacion de los impuestos gubernamentales, hacen que se establezcan de una
manera rigida en los impuestos de cada Gobernacién Provincial y Cantonal,

surgiendo muchos inconvenientes para el desarrollo de actividades. En la provincia
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encontramos muchos cambios y de manera particular en las normativas que rigen
el sector comercial, aunque la cultura organizativa presente distintos cambios esta

fuerza hacen que la institucion se vea afectada.

La Provincia de Santa Elena tiene una extension de 3.762,8 km2, distribuidas en
sus tres cantones: el mas grande es Santa Elena con 3.668,90 km2, el cantén Salinas
con 68,7 km2 de extension, el canton La Libertad que tiene 25,2 km2 de area
territorial y 95 942 habitantes, de ellos 48 030 son hombres y 47 912 mujeres, es el
Unico canton totalmente urbano del Ecuador, formado por una Unica ciudad que

ocupa la totalidad del territorio). (INEC, 2010)

A finales del siglo XIX comienza a poblarse este sector que habia estado
abandonado, se cree que por los ataques de los piratas, sus pobladores vivian
especialmente de la pesca. En 1916, se creo la primera escuela particular bajo la
direccion del profesor José Luis Espinoza. En 1525 pasa a régimen municipal
siendo el director Don Jacinto Efrén Gdmez, esta escuela se llamaria posteriormente
José Pedro Valera. En 1926 cuando era Director de Estudios Alberto Whiter
Navarro se crea la primera escuela fiscal de nifias, que mas tarde se llamaria

Domingo Faustino Sarmiento.

Llegando a ser una de las escuelas mas importante del sector. El crecimiento
acelerado se inici6 cuando se convirtié en canton, pues, el Consejo del Cantdn
Salinas habia decidido que su parroquia La Libertad seria a partir de 1993 una
parroquia urbana y se la denominaria Salinas sur, ante ello las fuerzas vivas
convocan a un paro presidido por Jorge Cepeda y envian un oficio a la Comision

de lo civil y Penal del Congreso Nacional. EI Ab. Francisco Tamariz Crespo,
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Presidente; Ab. Carlos Cambala Montece, Vicepresidente; Jorge Tamayo Asencio,
secretario; Segundo Cisneros Espinoza; y, Milton Pinargote Pacheco, Presidente de
Honor. Estos fueron los integrantes del comité de cantonizacion, esta presion logré
frutos con mucho esfuerzo, en segundo debate del plenario de las comisiones
Legislativas Permanentes expidié La Ley, después de haber sido aprobado paso a
sancion del ejecutivo; él 8 de Abril de1993, el Gobierno de Sixto Duran Ballén
otorgd ejecutase la cantonizacion de La Libertad, promulgado en el Registro

Oficial. No 168 el 14 de Abril de 1993. (Archivo GAD de La Libertad, 2003)

Todos estos aspectos ayudan a la formacion de muchas entidades privadas y
publicas, como resultado el Centro Comercial COMECSA que fue creado para

brindar un servicio a este cantén comercial.

Fuerzas politicas, gubernamentales y legales: La parte politica del canton pues
se debe sujetar a las leyes cantonales para mantenerse estable durante los cambios
que este pueda presentar. Las regulaciones gubernamentales ayudan de forma
significativa al progreso del Canton. Debido a los cambios y decisiones que se
gener0 durante la creacion del canton, se ha dado una nueva imagen a traves del
impulso de regeneraciones de las cuales permite que se desarrollen empresas como

es el Centro Comercial Comecsa.

Fuerzas Tecnoldgicas: Esta fuerza implica muchas desventajas y ventajas. La
empresa objeto de estudio cuenta equipos tecnoldgicos, como herramientas

avanzadas para el desarrollo del mismo.
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Microambiente del Centro Comercial Comecsa

Historia institucional

Comercializadora Ecuatoriana de Calzado “COMECSA”, se inicia con la actividad
principal, compra — venta de calzado para damas, caballeros, nifios en diferentes
marcas Y estilos, hoy en dia cuenta con un edificio de cinco plantas de los cuales
tres son para exhibicion, venta y una sucursal, ubicados en el centro del Cantén La
Libertad, los cuales estan a disposicion para atender de manera justa, amable,
oportuna, y personalizada a todos los visitantes de los cantones peninsulares y

demas personas que ingresan a cualquiera de los locales (COMECSA, 2005).

El Sefior Victor Valdivieso, fundador y propietario de dichos almacenes a la edad
de veintiun afos, decide dejar su tierra natal Loja, con el propoésito de buscar trabajo
y asi poder continuar sus estudios superiores. Siempre sofié con tener una empresa
propia, pero no contaba con un capital para empezar; entonces decide viajar a la
Provincia de Santa Elena con el propésito de formar una empresa familiar de origen
ecuatoriana cuyo nombre es Comecsa, un nombre que fue proyectado en conjunto
con un plan de trabajo a diez afios plazos, donde volveria a empezar y para poder
cumplir sigui6 todas las recomendaciones contempladas en el plan que se disefio,
el cual tuvo un margen de tolerancia para cambios que se podria necesitar en el

transcurso de afios venideros, (COMECSA, 2005).

Comecsa, escogié comercializar zapatos en primera instancia, por ser contemplado
entre los de primera necesidad del consumo diario, es asi que en el afio 1991 inicia
la venta de calzado a crédito visitando a clientes de puerta a puerta en conjunto con

dos vendedores, Don Victor Valdivieso se encargaba de todo lo relacionado con la
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empresa, desde la administracion, la venta y cobranza de los mismos, (COMECSA,

2005).

Evolucion de la Empresa COMECSA

En el mes de enero de 1992, debido a su crecimiento, la empresa se vio en la
necesidad de aumentar su capacidad de personal. El 28 de diciembre del mismo afio
se traslada a una oficina ubicada en los altos del edificio la Cooperativa Libertad
Peninsular (CLP) del cantdn la Libertad, donde ya se exhibia la mercaderia que era
adquirida por proveedores nacionales, para que los clientes visitaran el local y
pudieran comprar teniendo alternativas y facilidades aquellas que ofrecia la

empresa, al contado o a crédito.

A medida que fueron incrementando las ventas fue necesario alquilar un local mas
amplio en la avenida nueve de octubre, abriendo una sucursal en la calle Guayaquil
y adquiriendo un local propio ubicado en la misma direccion, abriendo sus puertas
al publico el 11 de diciembre del 2005, Para brindar un mejor servicio y atencién a
los clientes satisfaciendo las necesidades, gustos y exigencias del consumidor, fue
necesario contratar personal para laborar en diferentes areas como: supervisores,

cajeras, recaudadores, entre otros.

Siguiendo las proyecciones y con los deseos de superacion para la empresa, el
personal y la comunidad en general los directivos de la empresa deciden invertir
para continuar con la expansion, siendo asi que el afio 2009 se crea el proyecto para
ampliar el local principal con tiendas por departamentos, el cual se realiza
exitosamente y en el mes de diciembre del mismo afio se inaugura el edificio

abriendo las puertas departamentales denominado Comecsa Mega Store. Dicha
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construccién tuvo un tiempo récord de duracion de 100 dias, inaugurandose el 13

de diciembre de 2009 y distribuida de la siguiente manera:

e Sdtano, ropa de nifios,

¢ Planta Baja, promocion y publicidad,

e Primer piso alto, zona de caballeros,

e Segundo piso alto, zona de damas,
Finalmente, en el afio 2014 luego de un largo proceso de afianzamiento y
crecimiento empresarial, a los fundadores de Comecsa, se les presenta la
oportunidad de adquirir solares anexos al edifico de Comecsa, donde se construye
el hotel Punta del Mar y junto a él una renovacion y expansion. La construccion de
este hotel, permite realizar la ampliacion de forma horizontal del edificio de
Comecsa Mega Store, inaugurandose definitivamente, el 11 de diciembre del afio
2014. Actualmente se encuentra distribuido en:
e Primer piso alto, zona de jugueteria, papeleria, muebles y enseres.
e Segundo piso alto, zona de damas, caballeros y nifios.
Comecsa, hoy en dia es una de las empresas comerciales mas grandes y conocidas
en la provincia de Santa Elena, generando aproximadamente 70 fuentes de trabajo
anuales, asi como confianza y servicio a los demas. No ha sido facil el camino al
éxito, sin embargo, su fundador, el Sr. Victor Valdivieso Cordova, de 21 afios, quién
nunca se sentd a esperar a que una oportunidad lo llame, sino que empez6 a

construir puertas que lo encaminen al cumplimiento de sus suefios.

El respaldo potencial principalmente son los clientes peninsulares, por lo tanto en

sus proyecciones esta seguir invirtiendo en la peninsula, pese a las adversidades
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socio- politicas y socio-econdémicas. Su reconocimiento a nivel local le ha permitido
avanzar a pasos agigantados y direccionando no solo en su actividad con la que se
inicid que es la comercializacion de calzados, sino que actualmente se dedica a la
venta de prendas de vestir de damas, caballeros y nifios, venta de productos de linea
blanca, juguetes, productos para el hogar como: edredones, sabanas, vajilla, camas,

cajoneras, entre otros.

Comecsa, es una empresa que siempre impone la buena atencién al cliente captando
su interés mediante su forma de pago, dentro de los cuales se destacan los pagos al
contado y a crédito, siendo uno de los més llamativos a la hora de adquirir el
producto ya que Comecsa brinda facilidad de cuotas y promociones a sus clientes.
Mision

“Atender de manera, justa, amable y oportuna a toda la clientela, tengan o no la
intencion de comprar, con la finalidad de crear expectativas y posicionamiento de
los diferentes productos en la mente del consumidor.”

Vision

“Seguir en el mercado de la comercializacion de productos y abarcar mas clientes

dando una atencion personalizada, ofreciendo calidad y excelente servicio.”

Objetivos de COMECSA
e Ser competitivo. Conocer lo que el mercado necesita para satisfacer sus

necesidades.

¢ Que los productos que ofrece al publico en general sean de optima calidad.

¢ Que los productos esten actualizados con lo que la moda impone.
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Estructura Administrativa de Comecsa

Junta General
de Accionistas

Gerente
General de
COMECSA

Sub - Gerente

Departamento Departamento
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.
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Figura 1. Organigrama estructural. Tomado del "Plan de Marketing", de Comecsa. (2017)

La principal fortaleza de la empresa segun el gerente es el sistema de
comercializacion a crédito y el cual es conocido desde la creacion de la empresa
hasta la actualidad. Es asi que la mayor parte de clientes compra con facilidad, el
crédito lo obtienen presentando su cédula, tarjeta de crédito o un sistema de plan

acumulativo.

La debilidad de la empresa es que se ha posicionado tanto la marca, que al decir
Comecsa es hablar de facilidades de pago entonces, cuando los clientes quieren
comprar al contado prefieren ir al Paseo Shopping, Tia, o en la calle Guayaquil que

hay otras tiendas porque a Comecsa solo van cuando quieren crédito.
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Esto se da porque la empresa no es muy fuerte en ventas al contado, no es porque
no tengan precios o buenos productos aprecios accesibles y competitivos; sino
porque se mentalizd en los clientes que en la empresa compran cuando tienen

necesidad y con facilidades de pago.

Departamento de Talento Humano

El talento humano del centro comercial esta bajo la administracion de un
Departamento de Recursos Humanos junto al area legal, quienes dan las normativas
que deben cumplirse de acuerdo a la Ley. Desde el afio 2015 en que los trabajadores
a partir de los tres meses de contratacion se vuelven fijos, las exigencias al momento

de evaluarlos se han incrementado.

Comecsa cuenta con un Gerente General, un Sub Gerente, con 22 personas que
laboran en el &rea administrativa, 30 personas que laboraran en el area de ventas, 7

en el area de cobranzas y 1 en bodega.

Funciones:

Gerencia

e Coordina la articulacion de todas las areas de la empresa.

e Aprueba la planificacion del departamento de proveeduria y ventas.
e Autoriza planes y programas de promocion de los productos.

e Establece la ruta empresarial.

e Analiza proyectos de inversién futuros.

e Analiza apoyo social a empresas del sector.
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Responsable de planificar, disefiar y ejecutar los planes de desarrollo, accion
anual, programas de inversion, mantenimiento y gastos.

Realizar reuniones con la directiva presentando los estados de situacion e
Informacion de cobmo marcha de la empresa.

Coordinar ideas, sugerencias, delegar funciones con la subgerencia y el
asistente de gerencia

Otorgar poder de decisiones a los jefes departamentales y mediante una
informacidn veridica darles a conocer sobre las actividades que desempefian
cada érea.

Velar por el cumplimiento de las normativas y reglamentos vigentes.

Responsable de las relaciones, seleccion y pago a los proveedores

Sub Gerencia

Coordina con departamento legal los temas relacionados al talento humano de
la empresa.

Controla los procesos solicitados por la gerencia.

Organiza y coordina la ejecucion de los planes de promocion.

Garantiza el cumplimiento de la ruta empresarial.

Aprueba seleccidon de personal nuevo.

Asume funciones del gerente en caso de requerir.

Responsable de planificar, disefiar y ejecutar los planes de desarrollo, accion
anual, programas de inversion, mantenimiento y gastos.

Realizar reuniones con la directiva presentando los estados de situacion e

informacidn de como marcha de la empresa.
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Coordinar ideas, sugerencias, delegar funciones con la subgerencia y el
asistente de gerencia.

Otorgar poder de decisiones a los jefes departamentales y mediante una
informacidn veridica darles a conocer sobre las actividades que desempefia cada

area.

Asesoria Juridica

Realizar actividades para la ejecucién de gestiones administrativas y juridicas
de la institucion.

Ser parte en la elaboracion de contratos, reformas de leyes, reglamentos,
acuerdos y decretos.

Compilar, examinar y ordenar tramites administrativos.

Efectuar notificaciones judiciales, documentacién en base a diferentes juicios

institucionales

Jefe de crédito y cobranzas

Desemperia la labor de buscar medios para relacionarse o mantener conexiones
con instituciones que le permitan a Comecsa obtener comodos créditos.
Supervisa el andlisis para la apertura de cuentas de nuevos clientes.

Conocer la situacion actual de nuevos clientes antes de otorgar un crédito.

Dar seguimiento a los créditos dado a los clientes.

Supervisar que los recaudadores cumplan con sus metas y obligaciones

diariamente
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e Enviar estados de cuenta a los clientes donde se especifiquen las fechas y

montos a pagar.

Recaudadores

o Reportar al jefe de créditos y cobranzas diariamente su asistencia.

e Visitar a los clientes en las fechas establecidas.

e Llevar un control de las recaudaciones que se realizan a diario.

e Clasificar las recaudaciones de acuerdo a la forma de pago del cliente, ya sea

semanal, quincenal y mensual.

Jefe Administrativo

e Vigilar que las normativas y politicas establecidas en la empresa se cumplan
en los diferentes departamentos que estén bajo su dependencia.

e Controlar el desempefio de las actividades de los departamentos de seguridad
y bodega.

e Evaluar el cumplimiento de las metas establecidas al personal de los

departamentos ya antes mencionados en un tiempo determinado.

Bodega

e Recibir y ordenar la mercaderia.

e Caodificar la mercaderia de acuerdo a las marcas y estilos.

e Elaborar los documentos que respalden los movimientos de la mercaderia.

e Llevar un control donde se registren los productos, proveedores y fechas en

que ingreso la mercaderia.
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e Registrar salida de la mercaderia mediante requisiciones que se han entregado
en bodega.

e Ordenar y limpiar la mercaderia permanentemente

Seguridad

e Desarrollar y mantener un ambiente seguro para la realizacion del trabajo
fisico.

o Realizar planeacion con el fin de evitar accidentes en el &rea de trabajo.

e Trabajo en equipo y una excelente comunicacion con el personal a cargo.

e Vigilar el cumplimiento de la normativa en seguridad e higiene.

e Evaluar los riesgos y establecer medidas para prevenir accidentes de trabajo.

Contador

e Elaborar los estados financieros.

e Supervisar la actualizacion de los libros presupuestales y contables.
e Realizar los registros contables.

e Gestionar mensualmente el pago de impuestos.

e Aprobar y revisar los cheques para el pago de sueldos.

e Supervisar continuamente las funciones que realizan los asistentes contables.

Tesorero(a)

e Cuidar que la administracion de los recursos fisicos y financieros sean
eficientes y eficaz para el logro de los objetivos que la empresa se ha propuesto

o Elaborar el plan anual de compras.

e Registrar los recursos que ingresan y egresan de la empresa.
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e Hacer cumplir los cobros de los clientes deudores en las fechas establecidas.

e Controlar las cuentas bancarias mediante la revision de las conciliaciones.

Cajeras

e Ejecutar actividades dentro de las cuales corresponde la apertura y cierre de
caja.

e Dar con claridad y facilidad al cliente informacion sobre las formas de pago.

e Realizar las devoluciones, cambios de productos y montos al cliente, bajo las
politicas o parametros que tiene la empresa.

e Realizar notas de débito y crédito.

e Dar un buen servicio y atencion al cliente.

Jefe de Marketing y Ventas

e Reforzar la imagen de la empresa.

e Formular, evaluar y preparar campafias publicitarias de los productos que
ofrece la empresa.

e Realizar pronostico de ventas.

e Evaluar el desempefio de la fuerza de venta

Vendedor

e Ofrecer al cliente una atencion personalizada.
e Asesorar a los clientes en el proceso de ventas.
e Dar a conocer al cliente de las ofertas y promociones.

e Tomar el pedido del cliente.

52



e Acordar con el cliente la forma de pago, duracion de garantia, tiempo de
entrega del producto, entre otros.

e Mantener en orden los productos que se exhiben

Jefe de talento humano

e Comunicar cuales son los puestos vacantes que existen en la empresa.

e Informar a los aspirantes de los requisitos que debe cumplir para acceder a
las vacantes.

e Coordinar procesos de evaluacion y seleccion de los aspirantes a los
puestos disponibles.

e Desarrollar programas de induccion para dar a conocer al personal de las
normas y reglamentos de la empresa.

e Realizar roles de pagos de acuerdo a la ndmina del personal existente en la
empresa.

e Coordinar y realizar capacitaciones al personal para mejor su rendimiento.

Comecsa como empresa adquirio el software contable Dobra en el afio 2012, por lo
que los datos de venta facturados se presentan con mayor confiabilidad desde este

afo.

Al igual que el nimero de clientes que ha ido incrementandose a medida que han

pasado los afios ("Departamento de Comercializacion™, Comecsa, 2008).

En el afio 2014, las instalaciones de la empresa dedicada en un inicio a la venta de
calzado pasaron al centro comercial de tres plantas aumentando no solamente la

oferta de productos como ropa, calzado, bienes de dormitorio, jugueteria y
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papeleria; sino que también se contratd mayor personal de venta que atienda la alta

demanda del sector ("Departamento de Comercializacion”, Comecsa, 2008).

Por otra parte, la empresa maneja la politica de cobro a contado y crédito (hasta 3
meses) razon por la cual la tasa de morosidad es alta y en algunos casos la cartera
de clientes incobrable ha generado que se haga un andlisis de contratar personal con
amplia experiencia en la gestion de cobros. Ademas, se contraté un abogado para
que lleve los casos de cartera de alto riesgo y los procedimientos legales para el
cobro de las deudas vencidas. De la cartera del centro comercial, 90% es a crédito

y 10% al contado ("Departamento de Comercializacién", Comecsa, 2008).

Los vendedores tienen horarios rotativos y trabajan todos los fines de semana, con
un dia libre (miércoles o jueves), es decir tienen horas extraordinarias que son
canceladas de acuerdo a la Ley vigente. El personal no tiene rotacién y gozan de
estabilidad laboral, sin embargo, sus tareas se vuelven repetitivas después de cierto
tiempo, lo que puede estar incidiendo en su desempefio laboral. Por otro lado, en
épocas de mayor demanda se contrata un 20% de empleados en marzo y abril de
cada afio ("Departamento de Comercializacion”, Comecsa, 2008). En fiestas
navidefias el aumento de personal puede llegar al 50% de la planta fija. De ese
personal eventual, solo se quedan aquellos que demuestren actitud y dinamismo
comercial, los demas terminan su relacion laboral al mes, ("Departamento de

Comercializacion", Comecsa, 2008).

Los datos que se muestran a continuacion reflejan la situacion de ventas facturada

por la empresa, lo que indica que han ido al alza.

Tabla 1
Ventas facturadas por la empresa
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Afo Ventas NUmero Cartera Cartera
clientes vencida castigada

2012 17108.923,21  23.532 0% 8%

2013 17111.543,12  27.643 0% 9%

2014 17116.323,12  29.653 35% 9%

2015 1'545.431,12  31.954 48% 10%

2016 1868.232,12  37.381 65% 10%

Adaptado de "Departamento de comercializacion™ de Comecsa, ( 2008)

Tanto las ventas como el nimero de clientes han incrementado en los dltimos afios
como resultado de un agresivo plan de mercado y publicidad a todo nivel llevando
incluso a la empresa a ser auspiciante de varios eventos de belleza a nivel nacional.

La empresa dentro de su politica de venta tiene a crédito y a contado, siendo la

primera su mayor fortaleza en el mercado.

Por lo cual, en el afio 2016 amplid su oferta de bienes a papeleria con bajos precios,
ofreciendo a sus clientes diferentes opciones al momento de acercarse a sus

instalaciones. En las graficas se observan las ventas facturadas y nimero de clientes

por afo
Ventas
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Figura 2 Ventas Facturadas, adaptado de "Departamento de comercializacién”, Comecsa, (2008)
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Figura 3. Numero de Clientes, adaptado de. "Departamento de Comercializacion™, Comecsa, (2008)

De los datos presentados, con corte a mayo 2017, se observa, ademas, que todas las
variables se han ido incrementando con el paso del tiempo sin embargo lo
preocupante es el incremento también de la cartera vencida y castigada de clientes.
El centro Comercial posee como politica que cada vendedor debe cumplir la meta
mensual de $12.000,00, a partir del cual recibe un 1,5% adicional en su sueldo,
como comisién por venta. Del personal de venta del centro Comercial, el 80%
cumple las metas mensuales, llegando incluso a triplicar en época estudiantil y
navidefia, (Departamento de Comercializacion Comecsa, 2008).

Existen vendedores que tienen estabilidad minima de 4 afios y el supervisor de venta
ya tiene 25 afios en la empresa. Es decir, la rotacion de empleados es nula y esa
poca rotacion ha generado que muchos trabajadores cumplan sus tareas repetitivas
sin esperar un ascenso 0 cambio de puesto, lo que podria estar ocasionando que las

ventas realizadas no tengan el anélisis suficiente para que sean canceladas a tiempo.
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Las graficas de cartera vencida y castigada de la empresa son resultado de una
gestion de cobranza durante su posterior cierre anual, es decir que durante este
tiempo se han ido recuperando valores de ambas carteras ("Departamento de

Comercializaciéon", Comecsa, 2008).
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Figura 4. Cartera Vencida, adaptado del "Departamento de comercializacion", Comecsa, (2008)
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Figura 5 Cartera Castigada, adaptado de "Departamento de comercializacion”, Comecsa, (2008)
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Capitulo 111
Metodologia y Resultados de la investigacion

En este capitulo se desarrolla el marco metodolégico que contribuye a explicar la
problematica del estrés laboral y el desempefio laboral de los empleados del centro
comercial Comecsa, para esto se establece el tipo de investigacion, las técnicas empleadas

y el muestreo aplicado.

Tipo de Investigacion

En su obra Metodologia de la investigacion (Bernal, 2010, pag. 111), sefiala que
una de las funciones principales de la investigacion descriptiva es la capacidad para
seleccionar las caracteristicas fundamentales del objeto de estudio y su descripcion
detallada de las partes, categorias o clases de dicho objeto, en la presente
investigacion se caracteriza al centro comercial y al empleado en su trabajo
comercial diario.

La investigacion a realizarse serd concluyente a través de la entrevista y la encuesta,
para obtener datos cuantitativos que permiten realizar las conclusiones en relacion

a los objetivos de investigacion planteados.

Investigacion Documental

“La investigacion documental consiste en un andlisis de informacion escrita sobre
un determinado tema, con el proposito de establecer relaciones, diferencias, etapas,
posturas o estados de conocimiento respecto al tema objeto de estudio” (Bernal,
2010, pag. 111). De acuerdo a la fuente de informacién de la empresa se analizan:
Reglamento general de trabajo de COMECSA

Politicas de la organizacion

Plan de marketing de la empresa
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Banco de datos del personal comercial de la empresa

Investigacion de campo

(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010, pag. 8)“la
investigacion de campo es sensibilizarse con el ambiente o entorno en el cual se
Ilevara a cabo el estudio, identificar informantes que aporten datos y nos guien por
el lugar y compenetrarse con la situacion de investigacion, ademas de verificar la
factibilidad de estudio”. De acuerdo al entorno del centro comercial COMECSA se
determina:
Estructura fisica del centro comercial
Espacios fisicos donde laboran los empleados
Luminosidad y ventilacion del espacio laboral

Sefalética interna y externa

Técnicas de investigacion

Las técnicas de investigacion a aplicar en la presente investigacion son la entrevista
y la encuesta, con enfoque cualitativo y cuantitativo respectivamente a traves de
preguntas disefiadas con tal fin.

Investigacion cualitativa: Se realizan entrevistas a los supervisores de venta y jefe
de area de cobranza y legal con el proposito de identificar procesos y politicas de la
empresa.

Investigacion cuantitativa: Se disefia cuestionario para encuestas a los empleados
del &rea comercial y de cobranzas de la institucion con 25 preguntas con escala de

likert para conocer sus niveles de estrés en la empresa. Ademas, se plantea un
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cuestionario con 10 preguntas donde los supervisores de venta miden el desempefio
laboral del personal a su cargo.

Se utiliza el software SPSS para contrastar las hipdtesis, se aplica el estadistico
exacto de Fisher debido a la cantidad de datos obtenidos. Posteriormente para
determinar la influencia positiva 0 negativa del estrés en el desempefio laboral se

aplica andlisis de los residuos a la tabla de contingencia de las variables de estudio.

Poblacion

La totalidad de elementos o individuos que tienen caracteristicas similares y sobre
los cuales se desea hacer inferencia: o bien, unidad de analisis, se define como
poblacion segun (Bernal, 2010, pag. 160)

El universo de estudio para esta investigacion estar4d conformado por los
colaboradores de la empresa en sus diferentes areas de trabajo comercial y de
cobranzas, de quienes se va a derivar la informacion de los procesos existentes.
Para el estudio se tienen 35 empleados del area comercial y 22 del area de
cobranzas, de los cuales 4 del area comercial y ventas estaban de vacaciones al

momento de realizar las encuestas.

Muestra

(Paredes & Paredes, 2011, pag. 53), en su obra Investigacion en accion sefiala: “toda
muestra lleva implicito un error muestral, esta es inversamente proporcional al
tamafo de la muestra. Es decir, a un tamafio muestral mayor, el error muestral sera
menor’.

Para la presente investigacion se determind encuestar a toda la poblacion sin
embargo por permisos de trabajo, vacaciones y las mismas funciones laborales que
desarrollan los empleados no fue posible, ante lo cual la muestra fue no
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probabilistica, encuestando a 47 empleados de ventas y cobranzas del centro

comercial.

Recoleccion y procesamiento de la informacion

Resultados de las entrevistas
Una vez concluidas las entrevistas, se procedidé a ordenar, analizar, procesar y
tabular la informacion. Las entrevistas se realizaron a los supervisores de venta

(&rea comercial) y jefe de cobranza (area de cobranza), los resultados fueron:

Area comercial

Del proceso de crédito. - Los supervisores de venta indicaron que el proceso de

crédito es el siguiente:

solicitud de

Cliente Crédito vendedor

Compra del cliente

Figura 6. Proceso de crédito, adaptado de la Entrevista a supervisores.

En base a la grafica, si algun cliente desea un crédito se acerca al supervisor, quien
lo registra y aprueba el monto, con esta informacidn se designa a un vendedor para
que proceda con el acompafiamiento al cliente, quien decide su compra y firma su

factura con el compromiso de pago.

El mismo proceso es en el caso de que deseen aumentar el cupo y seguir comprando.
Para el caso de los clientes morosos, ellos solamente deben cancelar las cuotas

vencidas o abonar una cantidad para volver a comprar.
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De los requisitos para aprobacion de creédito. - Los supervisores de venta
manifestaron que todas las personas que desean realizar sus compras solamente
deben presentar su cédula de ciudadania para determinar el monto que pueden
realizar a crédito, no es necesario presentar un rol de pago o certificado laboral, es

suficiente que el cliente indique si esta o no laborando.

De las politicas de venta. - Los supervisores sefialaron que el centro comercial tiene
como politica “nunca dejar de vender”, con esta frase resumieron las politicas que
en otras palabras significa que siempre debe procurarse que todos los clientes

compren, no importa si es a crédito o a contado. La premisa es vender.

De las metas comerciales. - Referente a las metas que cada vendedor debe cumplir
mensualmente es $12 000 este valor se retribuye a cada empleado en su pago a fin

de mes pues la comision que gana es 0.05%.

Dificultades del area.- Los supervisores de venta expresaron que durante el afio hay
meses en los cuales las venta bajan considerablemente y es donde los vendedores
deben ingeniarse sus ventas con el fin de no salir perjudicados a fin de mes. En este
lapso de tiempo ellos se preocupan y en algunos casos se desmotivan por no cumplir
las metas institucionales, sin embargo en otros meses como abril y diciembre la
cantidad de vendedores puede hasta duplicarse por las altas ventas por ingreso

escolar y navidad.

Area de cobranzas
Mediante una entrevista con la persona responsable del departamento, se obtuvieron

los siguientes resultados:
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Del Proceso de cobro. -El departamento de cobranza del centro comercial inicia su
proceso cuando un cliente tiene un saldo vencido por un plazo de un mes o mas,
este departamento ha incrementado su personal por el aumento de la cartera

vencida.

El proceso de cobro es el siguiente:

Cliente vencido por un mes Segmentacion de la cartera Recuperacién minima del
0 mas por volumen de montos 30% de la artera vencida

Figura 7. Proceso de cobro, adaptado de la Entrevista a jefe de cobranzas.
Sectorizacion de cobranza. -La cobranza se realiza por sectorizacion geografica del

volumen de cartera vencida. Es decir que un sector con gran cartera vencida sera

abordado por un oficial de recuperacion.

Metas mensuales. -Mensualmente cada oficial de cobranza debe recuperar el 30%

de la cartera a crédito, de acuerdo a las politicas que posee la empresa.

De la tasa de morosidad. -La tasa de morosidad del departamento de cobranza va
en aumento debido que la recuperacion solo es del 30% del total, lo que implica que
cada mes hay 70% que se queda impago o sin el seguimiento cercano que permita

que cumplan con sus deudas.

Dificultades del area. -El departamento de cobranza presenta dificultades al
momento de realizar el cobro debido que no existe un eficiente control en la
aprobacion de los montos de crédito, es decir, cobranza debe recuperar el trabajo

realizado por el departamento de ventas. Al aumentar la tasa de morosidad cada
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mes significa que al final del afio habrd el 70% de clientes vencidos

aproximadamente considerando que no cancela nadie mas.

Cuestionario
El instrumento de investigacion utilizado para la encuesta a aplicar a los

colaboradores de la organizacion, es el siguiente:

Resultados de las encuestas

De la poblacién de 57 empleados del area comercial, se realizo la encuesta a todos
los presentes, excepto a 4 personas que por cuestiones de permisos por licencias de
maternidad o vacaciones no se encontraban. Del grupo encuestado se realizaron dos

encuestas para conocer el nivel de estrés de cada trabajador de la empresa:

Tabla 2
Distribucién de encuestados

Departamento Encuesta del estrés

Ventas 31

Cobranzas 22

Total 53

Adaptado del Departamento de Talento Humano de Comecsa

Se consideraron dos grupos debido a las siguientes caracteristicas:

Las metas de cumplimiento eran diferentes para cada grupo.

Cada grupo tiene un jefe diferente.

Generalmente el departamento de cobranza realiza un trabajo fuera de la empresa,

el departamento de ventas al interior del centro comercial.
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Los resultados fueron los siguientes:

Género

Ventas Cobranzas
0%

. EM lin
H Masculino asculino

. [ | i
® Femenino Femenino

Figura 8. Género en departamento de ventas y cobranzas de Comecsa.

Los resultados muestran que en el departamento de ventas existe el 65% de personal
femenino que desarrollan diferentes labores como venta, caja y supervision,
mientras que en el departamento de cobranza el 100% es personal masculino
precisamente porque su trabajo es en el campo por lo general y se trasladan en
motocicleta.

Estado civil

Estado Civil en Ventas Estado Civil en Cobranzas

M casado

M casado
H soltero

M soltero
I no conte
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Figura 9. Estado civil en el Departamento de ventas y cobranzas de Comecsa.

Edad

Edad Ventas Edad Cobranzas

M Edad 20-29
M edad 20-29

M Edad 30-39
m edad 30-39

= Edad 40-49

Figura 10. Edad en departamento de ventas y cobranzas.

Los grupos de edades encuestados en el departamento de ventas del centro
comercial COMECSA, corresponden a un 77% para personas entre 20 y 29 afios
mientras que en el departamento de cobranza las edades fluctdan entre 20 y 39 afios

con un porcentaje entre ambas del 90% aproximadamente.

Estudios

Nivel de estudio Ventas Nivel de estudio Cobranzas

B secundaric M secundaria

M tercer nive M tercer nivel
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Figura 11. Nivel de estudio en departamento de ventas y cobranzas de Comecsa.

En el departamento de ventas y de cobranzas del centro comercial COMECSA
existe un 13% con titulos de tercer nivel correspondientemente, en ambos
departamentos el resto de personal poseen estudios secundarios.

Tiempo de labores

Tiempo que labora en la Tiempo que labora en la
empresa ventas empresa cobranzas

W De 1a5afios
mDela5

afos
mDe5al0
anos

m De 5 a 10 afos

= De 10 afios en
adelante

Figura 12 . Tiempo de labores en departamento de ventas y cobranzas de Comecsa.

El 77% del personal tiene de 1 a 5 afios de antigiiedad en el departamento de ventas,
un 16% mas de 10 afios, lo que significa que es un personal practicamente nuevo,
pocos son los empleados que conocen las politicas de la empresa. Referente al
personal de cobranzas, el 81% tiene una antigliedad de 1 a 5 afios y el resto tiene un

tiempo de 5 a 10 afios, no hay personal antiguo.
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Preguntas relacionadas al estrés en el departamento de ventas y cobranzas

Tabla

Respuestas de mayor frecuencia en departamentos de venta y cobranza

No. Preguntas Respuestas con mayor porcentaje
Dpto. comercial Dpto. cobranzas
Respuesta % Respuesta %

1 La gente no comprende la misién y metas de la organizacion Raras veces  29.03% Nunca 17.27%
2 La forma de rendir informes entre superior y subordinado me hace sentir presionado  Raras veces 29.03% Generalmente 45.45%
3 No estoy en condiciones de controlar las actividades de mi area de trabajo Nunca 82.14% Frecuentemente 31.82%
4 El equipo disponible para llevar a cabo el trabajo a tiempo es limitado Nunca 60.71% Frecuentemente  36.36%
5 El supervisor no da la cara por mi ante los jefes Nunca 45.16% Alguna veces 40.91%
6 Mi supervisor no me respeta Nunca 63.33% Ocasionalmente  40.91%
7 No soy parte de un grupo de trabajo de colaboracién estrecha Nunca 76.67%  Siempre 63.64%
8 Mi equipo no respalda mis metas profesionales Nunca 66.67%  Siempre 54.55%
9 MI equipo no disfruta de status o prestigio dentro de la organizacién Nunca 50.00% Frecuentemente  45.45%
10 La estrategia de la organizacion no es bien comprendida Nunca 46.67% Frecuentemente  50.00%
11 Las politicas generales iniciadas por la gerencia impiden el buen desempefio  Nunca 70.00%  Siempre 72.73%
12 Una persona a mi nivel tiene poco control sobre el trabajo Nunca 55.17% Ocasionalmente  50.00%
13 MI supervisor no se preocupa de mi bienestar personal Nunca 48.39%  Algunas veces 63.64%
14 No se dispone de conocimiento técnico para seguir siendo competitivo Nunca 37.75%  Algunas veces 45.45%
15 No se tiene derecho a un espacio privado de trabajo Raras veces  44.83%  Generalmente 54.55%
16 La estructura formal tiene demasiado papeleo Nunca 50.00% Raras veces 50.00%
17 Mi supervisor no tiene confianza en el desempefio de mi trabajo Nunca 53.33% Frecuentemente  50.00%
18 Mi equipo se encuentra desorganizado Nunca 50.00% Ocasionalmente  54.55%
19 Mi equipo no me brinda proteccion en relacion con injustas demandas de trabajo Nunca 55.17% Frecuentemente  68.18%
20 La organizacion carece de direccion y objetivo Nunca 70.37% Raras veces 59.09%
21 Mi equipo me presiona demasiado Raras veces  51.72%  Siempre 81.82%
22 Me siento incomodo al trabajar con miembros de otras unidades de trabajo  Nunca 79.31% Frecuentemente  54.55%
23 Mi equipo no me brinda ayuda técnica cuando es necesario Nunca 58.62% Frecuentemente  50.00%
24 La cadena de mando no se respeta Nunca 46.67%  Algunas veces 50.00%
25 No se cuenta con la tecnologia para hacer un trabajo de importancia Nunca 60.00% Raras veces 54.55%

Tomado de la encuesta realizada al personal del departamento de Ventas y Cobranzas de Comecsa

Al momento de realizar las encuestas a los empleados tanto del departamento de

ventas como al de cobranzas, se pudo observar que existen diferencias en sus

respuestas referentes a la presidn que ejercen sus jefes inmediatos respecto a sus

metas mensuales.
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Del departamento de ventas se evidencio que de las 25 preguntas realizadas, el 16%
respondio rara vez ocurre la afirmacion de la encuesta, mientras que el 84% indicé
que nunca ocurre aquello, es decir manifestaron que en sus actividades diarias su
trabajo lo desempefian de manera normal sin presiones fuera de lo normal pero que
al final de la jornada no terminan ni cansados ni exhaustos, sin embargo
manifestaron que cuando no venden se preocupan y estresan por sus comisiones

pero que al final del mes siempre logran por lo general superar las metas.

Del departamento de cobranzas se comprob6 que solamente el 16% contesto nunca
0 rara vez sienten estrés, el 68% indico que algunas veces, generalmente,
frecuentemente u ocasionalmente sienten estrés por la presion de las metas que

deben cumplir, el 16% restante contesto que siempre sienten estrés.

El problema se centra en que deben recuperar todos los meses los valores vencidos
de los clientes que se atrasan, existe una cartera antigua que no permite acceder
facilmente a las direcciones de las personas lo que retrasa la recuperacién de

valores.

Como evidencia existen diferencias en las respuestas de ambos grupos, por un lado
los vendedores no se preocupan por cumplir metas mientras que los cobradores se
preocupan por recuperar los valores concedidos por el departamento de ventas, esto

provoca estrés en este departamento gue nunca cumple sus metas mensuales.
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Estrés

é¢Hay estrés en el
departamento de Ventas?

9,68%

Wi

®E no

é¢Hay estrés en el
departamento de Cobranzas?

4,55%

Figura 13. Estrés en departamentos de ventas y cobranzas

De los resultados del estrés se concluye que el 90% considera que no hay estrés en

el departamento de ventas mientras que solamente un 10% indica lo contrario. En

cambio, para el departamento de cobranzas el 95% considera que su trabajo es

estresante por el cumplimiento de metas mensuales que debe alcanzar y que no

depende directamente de su gestion sino del departamento de ventas.

Respecto al desempefio laboral
Tabla

Respuestas de mayor frecuencia en departamentos de venta y cobranza

No.  Preguntas

Respuesta con mayor porcentaje

Dpto. comercial

Dpto. cobranzas

Respuesta % Respuesta %
1 Termina su trabajo oportunamente ventas Siempre 64.52%  Nunca 77.271%
2 Cumple con las tareas que se le encomienda ventas ~ Siempre 83.87%  Alguna veces 56.78%
3 Realiza un volumen adecuado de trabajo ventas Siempre 74.00%  Algunas veces 67.87%
4 No comete errores en el trabajo ventas Algunas 87.10%  Algunas veces 87.98%
5 Cumple las metas de la empresa ventas \Sl?gﬁwspre 67.74%  Nunca 76.43%
6 No requiere de supervision frecuente ventas Algunas 100.00% Nunca 76.55%
7 Se muestra profesional en el trabajo ventas \S/Eijgr?]spre 93.55%  Alguna veces 65.00%
8 Se muestra respetuoso y amable en el trato ventas Siempre 100.00%  Algunas veces 94.55%
9 Se muestra cortés con los clientes y con sus Siempre 100.00%  Algunas veces 94.55%

compafieros
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10  Brinda una adecuada orientacion a los clientes Siempre 93.55%  Nunca 50.00%

11 Evita los conflictos dentro del equipo ventas Algunas 58.06%  Algunas veces 72.73%
veces

12 Muestra nuevas ideas para mejorar los procesos Algunas 64.62%  Nunca 79.00%
veces

13 Se muestra asequible al cambio ventas Siempre 100.00% Nunca 63.64%

14  Seanticipa a dificultades de venta/cobro Algunas 51.61%  Alguna veces 45.45%
veces

15  Tiene gran capacidad para resolver problemas Algunas 77.42%  Algunas veces 54.55%
veces

16 Muestra aptitud para integrarse al equipo ventas Siempre 100.00%  Algunas veces 87.00%

17  Se identifica facilmente con los objetivos del Siempre 93.55%  Nunca 90.12%

equipo

18 Planifica sus actividades Siempre 83.87%  Algunas veces 54.55%

19  Hace uso de indicadores Siempre 100.00% Nunca 68.18%

20 Se preocupa por alcanzar las metas Siempre 93.55%  Algunas veces 59.09%

Tomado de la encuesta realizada al personal del departamento de Ventas y Cobranzas de Comecsa

De los resultados del desempefio laboral realizado por los superiores del personal

de ventas y cobranzas se determina que los vendedores el 30% algunas veces

cumple con lo solicitado el 70% restante siempre cumple lo propuesto, referente al

departamento de cobranzas ocurre lo contrario nunca cumplen lo solicitado

completamente.

Nivel de desempeiio laboral en
ventas

H Desempeiio
medio

= Desempeiio
alto

Nivel de desempefio laboral en
cobranzas

H Desempefio
medio

= Desempefio
alto

Figura 14.Relacion entre Estrés y Desempefio en departamentos de ventas y cobranzas

De los resultados obtenidos en el departamento de ventas se observa que el 94%

obtuvo un desemperio laboral alto, mientras que un 6% su desempefio fue medio;
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en cambio en el departamento de cobranzas, 86% obtuvo un desempefio laboral

medio mientras que el 14% tuvo un desempefio laboral bajo.

Los datos nos muestran que el desempefio laboral presenta diferencias en ambos
departamentos, en el departamento de ventas nadie obtuvo un desempefio bajo y en

el departamento de cobranzas nadie obtuvo un desempefio alto.

Resultados en prueba de hipotesis

De acuerdo a la naturaleza de los datos se realizaron dos comprobaciones de
hipdtesis, la primera del departamento de ventas y la otra del departamento de

cobranzas.

Departamento de ventas
Ho= Hay independencia entre las variables estrés y desempefio laboral (Ventas)
H1: Hay dependencia entre las variables estrés y desempefio laboral (Ventas)

Al aplicar el software los resultados fueron:

72



Tabla 5
Prueba de chi — cuadrado

Valor ol Sig. asintética Sig. exacta Sig. exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson ,2292 1 0,632
Correccién por 0,000 1 1,000
continuidad
Raz6n de verosimilitudes 0,422 1 0,516
Estadistico exacto de 1,000 0,813
Fisher
Asociacion  lineal por 0,222 1 0,638
lineal
N de casos vélidos 31

Tomado de: Encuesta realizada al personal del departamento de Ventas y Cobranzas de (Comecsa,
2017)

Al observar el estadistico exacto de Fisher y al ser mayor a 0.05, no se acepta la
hipotesis nula, es decir hay independencia entre el estrés y el desempefio laboral en
el departamento de ventas del centro comercial Comecsa.

Para determinar la relacion positiva o negativa del estrés en el desempefio laboral
se aplica el andlisis de residuos a la tabla de contingencia de ambas variables

obteniendo los siguientes resultados.
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Tabla 6
Tabla de Contingencia

Nivel de desempefio laboral Total
ventas

Desempefio Desempefio

medio alto
¢Hay estrés en no Recuento 4 676 680
departamento de
ventas? Frecuencia 3,8 676,2 680
esperada
Residuo 0,2 -0,2
Residuos 0,1 0
tipificados
Valor tabular 0,04 0
de la normal
Residuos -0,4 -0,4
corregidos
Si Recuento 0 32 32
Frecuencia 0,2 31,8 32
esperada
Residuo -0,2 0,2
Residuos -0,4 0
tipificados
Valor tabular 0,94 0
de la normal
Residuos -0,4 0,4
corregidos
Total Recuento 4 708 712
Frecuencia 4 708 712
esperada

Tomado de: Encuesta realizada al personal del departamento de Ventas y Cobranzas de (Comecsa,
2017)

Al analizar los resultados se concluye que los valores de los residuos corregidos son

mayores a los tabulares por lo cual, el estrés influye de manera negativa en el
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desempefio laboral, es decir, a menor estrés se incrementa el desempefio laboral en
el departamento de ventas.

Departamento de cobranzas

Ho= Hay independencia entre las variables estrés y desempefio laboral (cobranzas)

H1: Hay dependencia entre las variables estrés y desempefio laboral (cobranzas)

Al aplicar el software los resultados fueron:

Tabla 7
Prueba de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica Sig. exacta Sig. exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado ,1652 1 0,684
de Pearson
Correccién por 0 1 1
continuidad®
Razén de 0,301 1 0,583
verosimilitudes
Estadistico 1 0,864
exacto de
Fisher
Asociacion 0,158 1 0,691
lineal por
lineal
N de casos 22
validos

Tomado de: Encuesta realizada al personal del departamento de Ventas y Cobranzas de (Comecsa,
2017)

La tabla muestra el estadistico exacto de Fisher (1,000) y al ser mayor a 0.05, no
se acepta la hipotesis nula, es decir hay dependencia entre el estrés y el desempefio

laboral en el departamento de cobranzas del centro comercial Comecsa.

75



Para determinar la relacion positiva o negativa del estrés en el desempefio laboral

en el departamento de cobranzas se aplica el andlisis de residuos a la tabla de

contingencia de ambas variables obteniendo los siguientes resultados:

Tabla 8

Tabla de contingencia de cobranzas.

Nivel de desempefio laboral Total
cobranzas
desempefio desempefio
bajo medio
¢(Hayestrésen no Recuento <5 18 18
departamento Frecuencia 0,4 17,6 18
de cobranzas? esperada
Residuo n<5 0,4
Residuos n<5 0,1
tipificados
Valor tabular 0,7
de la nor
Residuos n<5 0,7
corregidos
Si Recuento 342 351
Frecuencia 8,6 342,4 351
esperada
Residuo 0,4 -0,4
Residuos 0,2 0
tipificados
Valor tabular 0,3 0,4
de la nor
Residuos -0,7 -0,7
corregidos
Total Recuento 360 369
Frecuencia 360 369
esperada

Tomado de: Encuesta realizada al personal del departamento de Ventas y Cobranzas de (Comecsa,

2017)

Al analizar los resultados se concluye que los valores de los residuos corregidos son

mayores a los tabulares por lo cual el estrés influye de manera negativa en el

desempefio laboral, es decir, a mayor estrés disminuye el desempefio laboral en el

departamento de cobranzas.
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Analisis integral del resultado de las entrevistas.

De acuerdo a los resultados obtenidos por la entrevista se puede analizar que los
supervisores de venta exponen que durante el afio hay meses en los cuales las venta
bajan considerablemente y es donde los vendedores deben persuadir y perseguir sus
ventas con el fin de no salir afectados cada fin de mes del afio, este periodo de
tiempo ellos se inquietan, se preocupan, se intranquilizan y en algunos casos se
desmotivan por no cumplir las metas institucionales propuesta al inicio, sin
embargo en otros meses como abril y diciembre la cantidad de vendedores puede
hasta doblar las ventas por ingresos que provienen de eventos como inicio de afo

escolar y fiestas navidefias.

En cambio, el departamento de cobranza presenta problemas al momento de realizar
el cobro debido, pues no existe un eficiente control en la aprobacion de los montos
de crédito, es decir, no hay parametros, ni politicas, por esta razon el departamento
de cobranza debe recuperar el trabajo realizado por el departamento de ventas. El
analisis que se obtiene es que al aumentar la tasa de morosidad cada mes significa
que al final del afio habra el 70% de clientes vencidos aproximadamente

considerando que no cancela nadie mas.

Analisis integral del resultado de las encuestas.

De la encuesta se determina que el perfil del personal del centro comercial Comecsa
son varones sin distincion del estado civil, de preferencia jovenes menores a 30
afos, no es importante el nivel de estudios y no tienen mucho tiempo en sus puestos
de trabajo, en conclusion de acuerdo a la informacion que indica que en ambos

departamentos el 62,26% varones; el 47,16% de los empleados son solteros, el 49%
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estan casados. Mas del 62% son personas de 20 a 29 afios de edad; el 86,79% son
bachilleres y méas del 60% tienen laborando en la empresa de 1 a 5 afios.

Los factores que determinan el estrés en la empresa se concluye que gira alrededor
del tema ventas/cobranzas. Los vendedores no se estresan por vender mas pues
generalmente alcanzan las metas sin embargo por alcanzar altos niveles se descuida
la calidad del crédito provocando una cartera por vencer de mala calidad. En los
ultimos meses la empresa ha incrementado su planta de personal en el departamento
de cobranza para recuperar los créditos vencidos, en algunos casos de 10 afios atras.
Todo esto conlleva que sean los cobradores quienes sientan un alto estrés por no
cumplir sus metas mensuales.

El estrés y el desemperio laboral son dependientes de acuerdo al estadistico exacto
de Fisher y tienen una relacion negativa con base al analisis de los residuos a partir
de una tabla de contingencia donde se agrupan ambas variables, es decir a mayor
nivel de estrés disminuye el nivel de desempefio laboral en el centro comercial

Comecsa.
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Capitulo IV

Antecedente

El personal de comercial “Comecsa” (supervisores, cajeros, vendedores y
cobradores) enfrenta un problema de estrés laboral. Los vendedores se preocupan
por alcanzar los niveles de ventas minimos, los cobradores se preocupan por el

incumplimiento de los pagos que se generan a partir de una venta mal colocada.

Por estos y varios motivos mas la empresa desea instaurar actividades que
disminuyan el nivel de estrés laboral en su personal, porque mientras mayor sea el
estrés mas bajo serd el desempefio laboral y esto puede provocar pérdidas

econdmicas a futuro a la organizacion.

Esta propuesta estara a cargo del Departamento de Talento Humano de Comecsa,

en su fase de implementacion y control y asi alcanzar los objetivos planteados.

Propuesta

El estrés es una repuesta fisioldgica, psicoldgica y de comportamiento del cuerpo
humano a presiones tanto internas como externas, usualmente provoca tension,
ansiedad, y reacciones fisiologicas como aumento de la frecuencia cardiaca,
temblor en las manos o sudoracién. (Gonzalez & Flores., 2014). Estos sintomas no
varian segun la persona, se puede presentar uno con mayor frecuencia que otro,
pero toda persona sometida a una situacion de estrés presenta este tipo de
reacciones.

En laactualidad las personas estan acostumbradas a vivir bajo una presion constante

producida por los diferentes entornos en que se desenvuelven, los cambios que se
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dan bruscamente o de forma inminente, también hace que los individuos estén en
constante alerta y presion.

En la actualidad uno de los factores que mas produce estrés en los individuos es su
situacion laboral, el no tener un trabajo estable, sentirse en una posicion
desventajosa frente a sus demas compafieros de trabajo, los conflictos de intereses
y los altos niveles de trabajo o carga excesivas de responsabilidades que no les
corresponden, provocan en los trabajadores una situacion de alerta e inseguridad

que los mantiene en constante estrés disminuyendo su desempefio laboral.

Debido a esto las organizaciones deben generar estrategias y planes que ayuden a
conocer las situaciones que afectan el desempefio de los empleados que generan
problemas secundarios como el ausentismo, deficiente nivel de pertenencia, poca
satisfaccion y bajos niveles de productividad. En torno a esta problematica que se
ha vuelto mundial se han desarrollado muchos trabajos de investigacion, por ello
muchas entidades gubernamentales y la organizacion mundial de la salud, han
insistido en la implementacién de estrategias o programas que ayuden a la
prevencion y control de estrés dentro de las organizaciones para mejorar el ambiente
laboral y la satisfaccion de los empleados (Marulanda, 2007). Por ello se propone
la implementacién de una “Sala de descanso ocupacional” esto ayudara a que los
empleados tengan un espacio de relajacion y esparcimiento, el cual contribuird a

gue aumente su creatividad y mejoren sus indices de productividad.

Introduccion

El siguiente trabajo tiene como objetivo implementar una sala de descanso ocupacional
para los trabajadores del comercial “Comecsa” situado en el canton La Libertad en la
provincia de Santa Elena. El objetivo principal del area es fomentar la recreacion a través
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de juegos, aplicaciones virtuales y equipo que le brinde a los trabajadores un momento de
tranquilidad y relajacion, mientras se aplican técnicas cognitivas que les permiten mejorar

su nivel productivo.

Justificacion de su implementacion

El estrés es un componente negativo que en la actualidad afecta a todas las empresas y es
producido por diversos factores dentro de las organizaciones como lo son: el salario,
supervision, reconocimiento, oportunidades de ascensos entre otros, por ello en la
actualidad se opta por incorporar instalaciones que cuenten con equipos que ayuden a la
disminucion del estrés y relajen a los trabajadores brindandoles un espacio de recreacién

que contribuya el mejoramiento de su estado emocional.

La recreacion es una actividad humana muy importante y esta se liga con las necesidades
de auto-realizacion de cada individuo, su principio va en beneficio de la salud personal
de los individuos y de su entorno, obteniendo como resultado una mejora en su
motivacién y calidad de vida. Ademas, esta herramienta contribuye a mejorar la

autoestima de los trabajadores.

Por ello se promueven la recreacién, como un generador de equilibro y relajamiento de
la vida humano, porque ayuda a mantener un equilibrio entre los procesos sociales y
corporales de los trabajadores. En la actualidad las organizaciones deben ofrecerles a sus
trabajadores una oportunidad de disfrute que cuente con un ambiente armonico y

estimulante.

En Latinoamérica en la actualidad brindar un espacio de tiempo libre, ocio o recreacién
ha tomado fuerza por ello muchas empresas estan aplicando programas o infraestructura

qgue contribuyan a la recreacion porque esta comprobado que la recreacion y el
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esparcimiento, ayuda a liberar hormonas como la endorfina que disminuyen las hormonas

que generar el estrés.

Una de las empresas que ha aplicado la implementacion de espacio recreativos con éxito,
ha sido Google, de esta forma consiguen que el personal pueda pasarlo bien dentro de sus
oficinas, de esta forma son mas creativos y pueden generar mejores programas y disefios
de herramientas web, esta empresa da vital importancia a la relajacion, salud y descanso
personal. Por el trato a sus empleados, su innovacion y su variedad de servicio han logrado

posicionarse como una de las empresas lideres en tecnologia a nivel mundial.

Fundamentacion teorica.

La recreacion es una actividad que se valora cada vez méas en las organizaciones,
porque se pueden implementar espacios o situaciones que brinden tiempo libre.
Desde las sociedades antiguas siempre se ha valorado el concepto del “Tiempo
libre” porque ayuda a los individuos a desarrollar nuevas formas de comunicacion,

mejorar la convivencia y contribuye a la relajacion.

Por ello (Miranda, 2006) resalta que “El descanso recupera energias fisicas, y la
diversion y recreacion libera de las tensiones nerviosas y restablece el equilibrio

psicolégico” (pag. 305)

Por ello es importante brindar a los empleados un tiempo libre, por ello debe brindar
un tiempo que les permita a los empleados relajarse y socializar, pero para que el
tiempo libre tenga un mayor impacto en las personas se debe generar espacio o
estrategias que incentiven a la recreacion porque “Es considerada una parte

esencial para mantener una buena salud” (Osorio & Rico, 2005).

82



El recrearse permite que la mente y el cuerpo se renueven, de esta forma se reducen
los niveles de estrés y se prolonga la calidad de vida, el realizar actividades sin parar
y sin dedicarle un momento a la recreacién, la mente y el cuerpo llegarian a un
colapso y se desencadenarian enfermedades como el estrés y la fatiga cronica. Entre
los beneficios de recrearse estan: beneficio en la salud fisica, equilibrio mental y un
buen manejo de las emociones. Todo esto combinado ayuda a que las personas

desarrollen con maés eficiencia sus actividades.

La recreacion ayuda a conquistar el tiempo libre, por ello se ha convertido en una
de las preocupaciones de la poblacion, por eso se ha dejado de ser un mero
pasatiempo y se ha transformado en una responsabilidad que tiene las familias, las
empresas, el individuo, el gobierno y la sociedad. Por ello (Dionielvy, 2011) define
que “el tiempo libre se encuentra directamente relacionado con el concepto del
tiempo y el uso de este, y como influye en la satisfaccion personal de cada

individuo” (pag. 40)

El implementar espacios recreativos o de relajacion en las empresas ayudan a
mejorar la motivacion laboral, anteriormente se definidé que la recreacion es una

actividad humana que se encuentra estrechamente ligada con la autorrealizacion.

Por otra parte el estrés que se provoca por las largas jornadas laborales, la rutina y
las tareas que requieren un gran esfuerzo, provocan que los se disminuya la
participacion. Por ello, es importante entender el papel fundamental que juega la
recreacion como fendmeno social que aporta a la formacion de personas integras y

que beneficia a la salud.
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Ademas de eso se puede recalcar que la recreacién, como una herramienta que
estimula aspectos psicoemocionales en los trabajadores, como lo son: La
autoestima, las limitaciones, las potencialidades y la capacidad de superacion.

Estimula el deseo de trabajar en equipo, la responsabilidad y el bienestar.

Se puede concluir que la recreacién es un componente que contribuye a las personas
en muchas maneras, por ello se debe promover como un generador de equilibrio y
relajacion de la actividad humana, que logra un equilibrio entre los procesos
emocionales, corporales y sociales siendo estos los aspectos imprescindibles en el

desarrollo de la persona como un mejor ser.

Beneficios de la aplicacion de juegos virtuales para disminuir el estrés.

En un estudio publicado en (The Journal of Neuroscience, 2015), evalud los
beneficios que se obtiene usar aplicaciones virtuales (video juegos) entre las
conclusiones que se pudieron realizar una de ella fue que el uso de estos estimula
la memoria y concentracion. Ademas de eso (American Pain Society, 1999),

encontrd pruebas de que contribuyen a reducir la ansiedad y el estrés.

Ademaés de eso (Diaz & J. R.), demostr6 que los usos de los juegos sean de accion
0 no, ayudan a mejorar la funcion cognitiva de los participantes. Por ello en la
actualidad el uso de videojuegos o aplicaciones virtuales se estd usando en varios
campos, desde la terapia para mejorar la dislexia o reducir la fatiga crénica. El uso
de estas herramientas tiene beneficios como: aumento en la materia gris en el
hipocampo derecho del cerebro, reduce el proceso de envejecimiento y reducen la

ansiedad el estrés.
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Sin embargo, el uso de estas herramientas debe ser controlado, por ello se
recomienda que usen al menos de 10 a 20 minutos diarios, durante este tiempo la
mente se centra en algo que es totalmente diferente a lo usual, bajando asi los

niveles de estrés.

Por ellos muchas empresas desarrolladoras de Aplicaciones virtuales se han
concentrado en idear juegos casuales para el lugar de trabajo con la finalidad de

disminuir el estrés y mejorar la cognicion.

Componentes de la propuesta

La propuesta tiene como objetivo principal la implementacidn de un éarea recreativa que
le permita al trabajador distraerse cuando lo considere necesario, las actividades y juegos
que se implementaran ayudaran al desarrollo cognitivo y funcionara como estimulante
para disminuir los niveles de estrés en los empleados. Los enfoques principales del

modelo son:

Enfoque cognitivo.- Es el proceso cognitivo es el equilibrio entre todas las operaciones
I6gicas y que la inteligencia es el resultado de la agrupaciéon de estas, por ello es
importante conocer los procesos cognoscitivos, establecer programas o medios que

estimulen estas areas. (Jean, 1947)

Terapia recreacional.- EI (NARIC, 2005) National Rehabilitation Information Center
define a la terapia recreativa como “Un proceso sistemdtico (...) basada en actividades
sistematicas que abordan necesidades evaluadas, como una media para mejorar la salud
psicologica y fisica. Las actividades que se pueden realizar con este tipo de terapia son
los videojuegos, hacer artesanias, el arte, entre otros, todas estan tiene como finalidad

ayudar al bienestar fisico y mental de las personas.
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Terapia musical o0 musicoterapia.- Segun la (Asociacion de Terapia Musical , 1950)
define a la musicoterapia como “el proceso destinado a facilitar y promover
comunicacion, aprendizaje, movilizacion y expresion (...) a fin de asistir a las
necesidades fisicas, cognitivas, psiquicas y sociales”. El género musical que mas se
utiliza en esta terapia es el instrumental porque segun estudios del Health Science Center
de la Universidad de Texas mejora el funcionamiento, fisico, psicolégico, ayuda a mejorar

la creatividad.

Colorterapia.- Es una técnica ancestral utilizada por antiguas civilizaciones como la
Mesopotamia. Uno de sus principales exponentes fue Hipdcrates (el padre de la medicina
occidental) quien trataba a las personas en salas pintadas con tonos curativos. En la
actualidad esta técnica consiste en exponer al individuo a ciertos tonos que producen
efectos diferentes, estos colores pueden calmar, inspirar y equilibrar las percepciones de
las personas, por ello se lo considera un elemento terapéutico. A continuacion, se

detallaran los colores que se van a utilizar para ambientar el lugar y sus beneficios:

eNaranja: Ayuda a tratar la depresion y el cansancio.
e Amarillo: Ayuda a activar la intelectualidad y trabaja en el aprendizaje y la atencion.
e Verde: Ayuda a expulsar sustancias toxicas del cuerpo.
e Azul: Ayuda a disminuir el cansancio y el suefio, combate el dolor y disminuye la
presion
Sanguinea.

eVioleta: Ayuda a activar la imaginacion e intuicion.

La Aromaterapia.- Es de uso terapéutico y sus aceites esenciales ayudan a mejorar el

bienestar fisico y emocional, esta técnica consiste en la recepcion de aceites naturales

86



mediante el bulbo olfatorio, estos aromas estimulan el sistema limbico y tienen un efecto

estimulante y antiinflamatorio. (Tisserand & Borges, 1994)

Los tipos de aromas que se recomiendan por sus beneficios son los siguientes:

e Limén: El uso de este aroma provoca un efecto antidepresivo.
e Romero: Favorece el estado de alertar y mejora la atencion.
e Lavanda: Posee efectos sedantes, los cuales disminuyen el estreés.

e Manzana verde: Ayuda a disminuir los dolores de cabeza.

Infusiones.- Segun el Dr. James Vallejo Quintero M.D. Propone el té es una
bebida que no solo rehidrata, sino que ademas tiene beneficios adicionales a la
salud. Estas bebidas demoran de 20 a 30 minutos en hacer efecto al organismo sin
embargo estos duran todo el dia. A continuacion, se detallan las infusiones que

funcionan como calmantes naturales:

Manzanilla: Este tipo de infusion contiene sesquiterpenos, sustancia que

estimula el sistema limbico y nervioso, que es en donde se genera el estrés

y cansancio y los disminuye.

e Lavanda: Esta infusion tiene un relajante y calmante, ayudando a reducir la
actividad en el sistema limbico.

e Té Verde: Por su alto contenido de L-teania es ideal para propiciar relajacion
y contrarrestar los efectos negativos del estrés como la presion arterial.

e Térojo: Ayuda a combatir el estrés por sus propiedades, ademas disminuye

el estado animico y el sentido de humor.
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Objetivo general del modelo

Disminuir los niveles de estrés laboral, mediante la implementacion de un espacio
de relajacion y recreacion, para aumentar la eficiencia en la productividad y la

energia en los colaboradores del comercial Comecsa.

Principios en los que se fundamenta la propuesta

Fases de la propuesta

a) Fase de implementacion

Se busca adecuar el espacio con los implementos necesarios que ofrezca a los trabajadores
recreacion, relajacion y/o descanso, mediante el uso de aplicaciones virtuales, espacios

confortables, juegos cognitivos y bebidas que contribuyan a disminuir el estrés.
b) Fase de evaluacion de resultados

Se aplicard un instrumento que permite medir el nivel de satisfaccion que tienen los
empleados que usen la sala de descanso ocupacional recreativa, ademas se medira su

rendimiento laboral.
c) Fase de control de estrés

Se llevara un registro de los empleados que visiten sala de descanso ocupacional

recreativa.

Estructura de la propuesta

Actividades
Aplicaciones virtuales:

e MindShift
e Colorfy
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e Prune

e Breathe2Relax

e Relax and Sleep

e Omvana

e Happify Plus

e Tayasui Color

e PAUSE “Relaxation at your fingertip.”
e Lumosity

e BrainFitness Pro

e FitBrainsTrainer.
Juegos de mesa y recreativos:

e FidgetToys
e Fidget Cube

e Pin Art/Pinscreen

e Ajedrez
e Damas
e Domino

e Rompecabezas

e Backgammon

Jenga Contenidos
A continuacidn, se detalla el software y juegos de mano que se va a implementar.

Se recomienda que su uso no exceda de 10 a 15 minutos.

MindShift.- Esta aplicacion ayuda a manejas la ansiedad. La interfaz cuenta con
ejercicios que ayudan a manejarla dependiendo de varias situaciones y ejercicios que

aprendan a respirar correctamente, esto ayuda a mantener la calma.
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Colorfy.- Colorear es una técnica que ayuda a la relajacion; sin importa la edad que tenga
quien use la app, la funcién de este sistema es colorear, se puede elegir decenas de dibujos

y pinturas para personalizarlos.

Prune.- Esta aplicacion sirve para estimular la creatividad, se basa en cuidar y mantener

sano un arbol mientras se reproduce musicas que inducen a la meditacién y reflexion.

Breathe2Relax.- Esta app ofrece técnicas de respiracion que sirven para reducir el estrés
y manejar la tensién. También permite elegir la musica que quieres escuchar mientras

practicas los ejercicios.

Relax and Sleep.- Esta app cuenta con mas de 56 ritmos, entre melodias de tambores,

sonido de animales y guitarras acusticas, que ayudan a bajar el estrés.

Omvana.- Las herramientas en esta App incluyen desde técnicas de respiracion a
consejos de dormir, ademas cuenta con un repertorio de 500 pistas de meditacion. El

objetivo de esta aplicacion es mejorar la productividad y fomentar la positividad.

Happify.- Esta aplicacion tiene la finalidad de hacer sentir felices a quienes la usan,
Happify asegura que el 86% de sus usuarios son mas felices después de dos meses
usandola. Esta App ayuda a mejorar el bienestar emocional, a través de pistas relajantes,
juegos y test. Ademas de reducir el estrés esta aplicacion ayuda a la orientacion para el

éxito profesional.

Tayasui Color.- Esta App tiene objetivo equilibrar el sistema nervioso central y generar
un estado positivo en el animo de quien la usa. La interfaz permite elegir el disefio el cual
se lo puede adornar con muchas de las herramientas que son féciles y precisas. Ademas,

incluye efectos de sonido.
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Pause “Relaxation at yourfingertip”.- El funcionamiento de esta App esta basado en
técnicas de Tai Chi que agudizan la atencién en cualquier momento o lugar. La simple
accion de mover el dedo despacio siguiendo un circulo en la pantalla, premia con

beneficios de relajacion corporal.

Lumosity.- Esta aplicacion es un programa de entrenamiento que desafia, el cerebro, la

memoria y atencion. El fin de esta App es aumentar la memoria de quienes la usen.

Brain Trainer Special.- Esta App contiene juegos para memorizar secuencias de letras,
nameros, resolucién de problemas matematicos y numeros telefonicos. Ademas, se

pueden ajustar los niveles de dificultad.

BrainFitness Pro.- Esta App emplea una serie de ejercicios para entrenar la memoria,
aumentar la concentracion y mejorar las habilidades de resolucion de problemas, el uso

de las estas actividades aumenta de forma dréstica las habilidades cognitivas.

FitBrains Trainer.- Esta aplicacion fue disefiada por neurocientificos, esta App incluye
mas de 360 juegos para mejorar la memoria, agilidad mental, concentracion y percepcion

visual. Solo unos minutos son suficientes para optimizar las capacidades mentales.

Fidget Toys.- Son pequefios juguetes, que sirven para tener los dedos en movimiento el
fin de esto es disminuir la tension. Las opciones son variadas y estan disefiados en
diversos materiales, sus formas son mdltiples, pueden ir desde cubos de plasticos que
permiten girar rueda o presiones interruptoras, todas sus presentaciones tienen efectos

tranquilizantes.
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Fidget Cube.- Es un gadget en forma de cubo, que tiene seis caras, el mecanismo es
diferente y esta orientado a calmar los nervios. Botones, nervios, palancas. Sus creadores

aseguran que permite liberar la tension de forma préctica.

Pin Art/Pinscreen.- Es una pantalla de agujas o varillas, que permite hacer imagenes en
alto relieve las cuales estan guiadas por varillas cilindricas muy delgadas. Esta

herramienta es considerada un juguete para ejecutivos.

Ajedrez.- Este juego o deporte es practicado por muchas personas en todo el mundo, el

ejercerlo ayuda a mejorar la capacidad de reaccion y toma de decisiones.

Damas.- Este juego consiste en mover una serie de piezas a lo largo del tablero de ajedrez,

con la intencién de captura las piezas del oponente.

Domino.- Es un juego de mesa que se compone de fichas rectangulares divididas en

cuadros. En cada cuadro se encuentra punto marcados del seis al cero.

Rompecabezas.- Consiste en armas diversas imagenes combinando sus partes.

Backgammon.- Este juego de mesa es realmente antiguo, consiste en sacar todas las

fichas del tablero, las cuales deben realizar un recorrido sobre las casillas del tablero.

Jenga.- Este juego de mesa pone a prueba la habilidad fisica y mental. Consiste en retirar
los bloques de una torre a lo largo y colocarlos en la parte superior, evitando que la torre

se derrumbe.

Tiro al blanco.- Ayuda a mejorar la capacidad de concentracion y precision. El trabajo

de espalda favorece a la relajacion y tranquilidad.

Recurso
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o Silla Spyndi

e Pizarron de fotografias

e Camara digital

e Mesa Air Hockey perfect

e Tablet Samsung View

e Cafetera Sankey Para 100 Tazas
o Sillas Hamacas.

e Mesas multiusos

e Equipo de audio.

e Impresora portatil “Palaroid ZIP”
¢ Cuadros abstractos.

¢ Audifonos.

¢ Mesa para tablet

e Humificador Difusor De Aromas
e Aceites naturales.

e Dispensador de agua.

¢ Mesa cafetera.

e Papeles fotogréaficos.

e Infusiones de té.

e Azlcar

e Tachuelas

e Cucharas plasticas.

*\/asos térmicos.

e Sillas Puff
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e Pelotas anti-estrés

e Estantes Flotantes Curvos
e Azucarera

o Split (aire acondicionado)
e Lamparas colgantes LED

eTiro al blanco
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Estructura del area
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Figura 15 Plano para la implementacion.
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Recursos que utilizar para la implementacion del area

Tabla 9
Recursos que utilizar para la implementacion del area

N° Descripcion

1 Cuadro Abstracto

2 Cuadro Abstracto

3 Silla Spyndi

4 Silla Spyndi

5 Silla Spyndi

6 Silla Hamacas

7 Silla Hamacas

8 Silla Hamacas

9 Silla Puff

10 Silla Puff

11 Silla Puff

12 Silla Puff

13 Pizarron de Fotografias

14 Tachuelas

15 Camara Digital

16 Audifonos

17 Audifonos

18 Estante Flotante Curvo

19 Estante Flotante Curvo

20 Humificador difusor de aromas
21 Aceites Esenciales

22 Espacio para miscelanea de juguetes de mano
23 Humificador difusor de aromas
24 Dispensador de Agua

25 Mesa Air Hockey Perfect
26 Mesa de Futbolito

27 Mesa Para Juegos

28 Mesa Para Juegos

29 Silla multiusos

30 Silla multiusos

31 Silla multiusos

32 Silla multiusos

33 Silla multiusos

34 Silla multiusos

35 Silla multiusos

36 Silla multiusos

37 Split

38 Estante Flotante Curvo
39 Espacio Para Juegos de Mesa
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40 Espacio Para Juegos de Mesa

41 Cuadro Abstracto

42 Mesa Cafetera

43 Cafetera SANKEY para 100 tazas

44 Az(car

45 Infusiones de Té

46 Vasos Térmicos

47 Cucharas Plasticas

48 Equipo de Audio

49 Sillas Taburetes

50 Sillas Taburetes

51 Sillas Taburetes

52 iPad Pro 10.5”

53 iPad Pro 10.5”

54 iPad Pro 10.5”

55 Papeles fotograficos

56 Impresora Portatil “Polaroid ZIP”

57 Mesa para Tabletas

58 Lampara Decorativa Moderna Colgante Tipo Flight
59 Lampara Decorativa Moderna Colgante Tipo Flight
60 Lampara Decorativa Moderna Colgante Tipo Flight
61 Lampara Decorativa Moderna Colgante Tipo Flight

Especificaciones de las secciones del area

El area llevara el nombre de “FullStation”, esta se compondra por cinco espacios
diferentes que llevaran su propio nombre, pero todos ellos incluiran la palabra
Station, y la suma de todas estas secciones dara como resultado la “FullStation”

cuyo significado en espafiol es Estaciébn Completa.

La ambientacion de cada area cuenta con un propoésito, todas estan disefiadas para
estimular ciertas partes del cerebro y brindar un momento de confort a los

usuarios de la misma.
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A continuacion, se detallan las secciones junto a una breve explicacion de la
mismas, los recursos que se utilizaran en su implementacion y el color con el que

sera ambientada junto la justificacion de su uso.

Teastation
La estacion llevara este nombre porque en esta seccion los empleados encontraran
las infusiones aromaticas y los materiales para preparar las mismas. Esta area sera
de color azul porque este contribuye a la disminucion del cansancio y el suefio,

combate el dolor y disminuye la presion sanguinea.

Recursos: Mesa cafetera, 1 cafetera Sankey para 100 tazas, infusiones aromaticas,
azUcar, vasos térmicos, cucharas plasticas, 1 equipo de sonido, 2 lamparas LED

colgantes y 3 cuadros abstractos.

Relaxstation
En esta seccion los empleados encontraran diversidad de sillas que le permitiran
disminuir su tension muscular, esto ayudara a la recuperacion de energia y reducir
los estragos fisioldgicos de estar en la misma posicion durante horas. El color con
que se adecuara este espacio sera el verde porque ayuda a la regeneracion celular,
dolores de cabeza, potencia la capacidad de adaptacién y favorece a la relajacion

fisica.

Recursos: 3 sillas spyndi, 3 sillas hamacas, 4 sillas puff, 1 lampara LED colgante y

1 humificador difusor de aromas.
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Happy Station

Como su nombre lo indica esta estacion tiene el fin de que los colaboradores
generen sentimientos de felicidad, esto ayudara a mejorar la integracion entre los
empleados, porque se implementara una cdmara fotogréafica con la finalidad de que
puedan capturar un momento en una imagen y pueda ser compartida colocandola

en el pizarron de la felicidad.

El color amarillo estd presente en esta zona porque es un tono que estimula el
cerebro y el sistema nervioso central y ayuda a mejorar la comunicacion e

interaccion con los demas.

Recursos: 2 estantes flotantes curvos, 1 humificador de difusion de aromas, aceites
naturales, miscelaneas de juegos de mano, 1 pizarron, tachuelas, 1 cdmara, 2

audifonos, 1 lampara LED colgante.

Fun Station

En este espacio los empleados contaran con varios juegos de recreacion que les
permitan desarrollar su &rea cognitiva y a su vez elevar la energia positiva y eliminar
la negativa, se encontraran juegos de mesa como: Ajedrez, Damas y otros que
desarrollen el sistema psicomotriz, también habra juegos de recreacion tales como
el Air Hockey y Tiro al blanco, los cuales mejoran la concentracion y alivia los

musculos.

Se usara color violeta porque se recomienda para armonizar las emociones, elevar

la autoestima y desarrollar habilidades psicomotrices.
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Recursos: 1 mesa Air Hockey Perfect, 1 set de Tiro al Blanco, 2 mesas, 8 sillas
multiusos, 1 split (aire acondicionado), 1 estante flotante curvo, 7 sets de juegos de
mesa (Jenga, Ajedrez, Damas, Pin Art, Domino, Rompecabezas, Backgammon), 1

l&ampara LED colgante.

Techno Station

Esta seccion tendra iPad en los cuales se podran encontrar diversidad de
aplicaciones que les permitan a los empleados tener un momento de ocio pero que
a su vez contribuyan a disminuir el estrés y mejorar la cognicion, ademas de eso en
se encontrara la impresora Polaroid para poder revelar las fotografias que iran en el

Pizarron de la felicidad.

Este espacio estara ambientado con el color blanco porque como es un color neutro
que ayuda a mejorar la concentracion lo que permitira darles un buen uso a las

herramientas electrénicas.

Recursos:1 mesa para tabletas, 3 iPads, 3 sillas taburetes, hojas de fotografias y una

impresora Polaroid ZIP.
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Cronograma de implementacion de propuesta (tiempo)

Tabla 10
Fase de revision y preparacion de la infraestructura

Actividades Semanas

Revisar las alternativas X
para ubicar la sala.

Revisar el lugar donde X
se implementara la
sala.

Revisar las conexiones X
y electricidad.

Instalar el aire X
acondicionado.

Instalar la caAmara de X
seguridad.

Pintar las paredes.

Tabla 11
Fase de implementacion de la sala situacional
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Actividades

Semanas

2 4 6 8

10 12 14 16 18 20 22 24

26 28 30 32 3 3
4 6

Primera etapa

Adquisicion de los
materiales y juegos.

X X X X

Ubicacion de los
equipos y muebles en
la seccién Fun Station.

Ubicacion de los
equipos y muebles en
la seccion Happy
Station.

Ubicacion de los
equipos y muebles en
la seccién Relax
Station.

Ubicacion de los
equipos y muebles en
la seccién Tecnho
Station.

Ubicacién de los
equipos y muebles en
la seccién Tea Station.

Segunda etapa

Colocar los suministros
en el area de Fun
Station.

Colocar los suministros
en el area de Happy
Station.

Colocar los suministros
en el area de Relax
Station.

Preparar los equipos en
el &rea de Tecnho
Station.

Colocar los suministros
en el area de Tea
Station.

Tercera etapa

Revisar las areas y
observar si tiene todos
los implementos listos.

Limpiar el lugar para la
posterior apertura

Ubicacién de las
politicas internas.
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Presupuesto

Tabla 12

Resumen del Presupuesto General

Recursos
Rubros Costo Unitario Costo Total Costo por_envio Costo por envio Total
unitario total
Equipos $2.294,00 $ 4.854,00 $39,00 $99,00 $4.953,00
Aplicaciones 11,96 11,96 209,96 209,96 221,92
virtuales
Muebles 2.919,00 5.855,00 129,00 358,00 6.213,00
Juegos de mesay 171,00 171,00 20,00 20,00 191,00
recreativo
Suministros 249,78 20.171,44 8,00 6.000,00 26.171,44
Mano de obra 399,00 299,00 - - 299,00
Total $5.645,74 $31.063,40 $ 405,96 $ 6.686,96 $ 37.750,36
Tabla 13
Presupuesto de Softwares y Aplicaciones para las iPads.
Recursos
Cant. Aplicaciones virtuales Costo Costo Costopor  ~ o por Total
Unitario Total SUSCTIPCION o o total
unitario
1 MindShift - - - $ 39,99 $ 39,99
1 Colorfy - - - - -
1 Prune $1,99 $1,99 - - $1,99
1 Breathe2Relax - - - - -
1 Relax and Sleep - - - - -
1 Omvana - - - - $
1 Happify $4,99 $4,99 $59,99 $59,99 $ 64,98
1 Tayasui Color $2,99 $2,99 - - $2,99
1 PAUSE ';Ii?nzlgxrt?s.?n at your $1,99 $1.99 _ i} $1,99
1 Lumosity - - $59,99 $59,99 $59,99
1 BrainTrainerSpecial - - - - -
1 BrainFitness Pro - - - - -
1 FitBrainsTrainer. - - $ 49,99 $ 49,99 $ 49,99
TOTAL $11,96 $11,96 $ 209,96 $ 209,96 $ 221,92
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Tabla 14
Presupuesto de juegos de mesa y recreativos

Cant.  Juegos de mesa y Recursos Total
recreativo Costo Costo Total Costo por Costo por
Unitario envio unitario envio total

1 FidgetToys $ 1200 $ 1200 $ 500 $ 5,00 17,00

1 Fidget Cube $ 1500 $ 1500 $ 500 $ 5,00 20,00

1 Pin Art/Pinscreen  $ 2200 % 2200 % 500 $ 5,00 27,00

1 Ajedrez $ 1200 $ 12,00 $ - $ - 12,00

1 Damas $ 1000 $ 10,00 $ - $ - 10,00

1 Dominé $ 1000 $ 10,00 $ - $ - 10,00

1 Rompecabezas $ 1200 $ 12,00 $ - $ - 12,00

1 Backgammon $ 2300 $ 23,00 $ - $ - 23,00

1 Tiro al blanco $ 2500 $ 2500 % 500 $ 5,00 30,00

1 Jenga $ 3000 $ 30,00 $ - $ - 30,00

TOTAL $ 171,00 $ 171,00 $ 2000 % 20,00 191,00

Tabla 15
Cant. Equipos Recursos Total
Costo Costo Total Costo por Costo por
Unitario envio envio total
unitario

1 Cémara digital $ 700,00 $ 700,00 $ $ $ 700,00
3 Ipad Pro 10.5 256gb Wifi 4g $  1.049,00 $  3.147,00 $ 10,00 $ 30,00 $  3.177,00
1 Cafetera SANKEY para 100 tazas $ 72,00 $ 72,00 $ $ $ 72,00
4 Equipo de audio. $ 120,00 $ 480,00 $ 8,00 $ 32,00 $ 512,00
1 Impresora portatil "Palaroid ZIP" $ 200,00 $ 200,00 $ 15,00 $ 15,00 $ 215,00
4 Audifonos. $ 20,00 $ 80,00 $ 5,00 $ 20,00 $ 100,00
1 Dispensador de agua $ 99,00 $ 99,00 $ $ $ 99,00
2 Humificador difusor de aromas $ 30,00 $ 60,00 $ $ $ 60,00
10 Pelotas anti estrés $ 1,00 $ 10,00 $ $ $ 10,00
2 Azucareras $ 3,00 $ 6,00 $ 1,00 $ 2,00 $ 8,00
TOTAL $ 229400 $ 485400 $ 3900 $ 99,00 $  4.953,00

104



Presupuesto de equipos

Cant. Muebles Recursos Total
Costo Costo Total Costo por Costo por
Unitario envio unitario envio total
3 Silla Spyndi $ 893,00 $ 267900 $ 50,00 $ 150,00 $  2.829,00
1 Pizarron de fotografias $ 26500 $ 265,00 $ 1300 $ 1300 $ 278,00
4 Sillas puff $ 3500 $ 14000 $ 400 $ 1600 $ 156,00
1 Mesa cafetera $ 27,00 $ 2700 $ 500 $ 500 % 32,00
1 Mesa Air Hockey perfect ~ $  1.299,00 $  1.299,00 $ - $ - $  1.299,00
3 Sillas Hamacas $ 7000 $ 210,00 $ - $ - $ 210,00
4 Cuadros abstractos. $ 90,00 $ 360,00 $ 7,00 2800 $ 388,00
2 Mesas para los juegos $ 7000 $ 14000 $ 29,00 $ 58,00 $ 198,00
8 Sillas multiusos $ 4500 $ 360,00 $ 500 $ 40,00 $ 400,00
3 Sillas taburetes $ 6500 $ 19500 $ 900 $ 2700 $ 222,00
3 Estantes flotantes curvos ~ $ 2500 $ 75,00 $ - $ - $ 75,00
3 Mesa para tableta $ 3500 $ 105,00 $ 700 $ 21,00 $ 126,00
TOTAL $ 291900 $ 585500 $ 129,00 $ 358,00 $  6.213,00
Tabla 16
Presupuesto de muebles
Tabla 17
Presupuesto de suministros mensual
Cant. Suministros Recursos Total
Costo Unitario  Costo Total Costo por Costo por
envio envio total
unitario
12 Papeles fotograficos $ 5,00 $ $ 2,00 $ $ 84,00
60,00 24,00
48 Infusiones de Té x 20 $ 2,00 $ $ 2,00 $ $ 11.520,00
5.760,00 5.760,00
60 Azlcar de 6,259 $ 216,00 $ $ 2,00 $ $ 13.080,00
12.960,00 120,00
48 Tachuelas $ 9,90 $ $ 1,00 $ $ 523,20
475,20 48,00
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25 Cucharas platicas de 50 u $ 1,00 $ $ - $ $ 25,00
25,00
60 Vasos térmicos de 20 u $ 1,59 $ $ - 8 $ 95,40
95,40
48 Aceites naturales $ 12,00 $ $ 1,00 $ $ 624,00
576,00 48,00
96 Servilletas $ 2,29 $ $ - $ $ 219,84
219,84
TOTAL $ 249,78 $ 20.171,44 $ 8,00 $ 6.000,00 $ 26.171,44
Tabla 18
Presupuesto de Infraestructura
Cant. Infraestructura Recursos Total
Costo Costo Costo por  Costo por
Unitario Total envio envio total
unitario
4 Pintura $ 7,50 30,00 $ - $ - $ 30,00
5 Lampara decorativa moderna colgante flight ~ $ 68,00 340,00 $ 500 $ 2500 $ 365,00
1  Split (aire acondicionado) $ 590,00 590,00 $ - $ - 8 590,00
1 Céamara de vigilancia $ 174,00 17400 $ 500 $ 500 $ 179,00
1 Puerta $ 328,00 328,00 $ - $ - $ 328,00
TOTAL $  1.167,50 1.462,00 $ 10,00 $ 30,00 $  1.492,00
Tabla 19
Presupuesto de Mano de obra.
Cant Infraestructura Recursos Total
Costo Costo Total Costo por Costo por
Unitario envio envio total
unitario
1 Pintar la infraestructura $ $ $ $
99,00 99,00 - 99,00
1 Instalacion del split $
100,00
1 Instalacion de la camara $ $ $ $
75,00 75,00 - 75,00
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Instalacion de las $ $ $ $ $
lamparas 25,00 25,00 - - 25,00

Instalacion de la puerta $ $ $ $ $
100,00 100,00 - - 100,00

TOTAL $ $ $ $ $
399,00 299,00 - - 299,00
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Evaluacion

COMECSAS.A. ,
DOCUMENTACION Y REGISTROS o
FORMATO MODELO DEIMPLEMENTACION DE ESPACIO DE RELAJACION Y RECREACIGN - ENCUESTA DE SATISFACCIGN DEL USUARIO

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO

EL OBJETIVO DE LA ENCUESTA DE SATISFACCIGN DEL USUARIO ES CONOCER LA OPINIGN DE LOS CLIENTES PARA A PARTIR DE ESTA INFORMACION EVALUAR EL METODO EN QUE SE GESTIONAY CONTROLA EL
DESENVOLVIMIENTO DE LOS COLABORADORES DE ESTE LOCAL COMERCIAL,

NOMBRE DEL ESTABLECIMIENTO: COMECSA S.A. DIRECCIGN: La Libertad, Av 9 de Octubre y calle Guayaguil Esg. TELEFONO: 099 488 7401

(Gracias por realizar la encuesta de satisfaccion del usuario. No tardara mas de TRES minutos en completarla y nos sera de gran ayuda para mejorar la calidadde vida de nuestros colaboradores. Los datos que en ella se consignen se
fratardn de forma andnima.

Clasifique su nivel de satisfaccion de acuerdo conla siguiente escala de clasificacion:
1zPESIMO  2=REGULAR 3= ACEPTABLE 4=BUENO 5=EXCELENTE NE = (NO EVIDENCIADO) sino fue posible observar los aspectos asociados con [a pregunta

FECHA:

1. ¢Como califica la implementacion de un area de relajacion y recreacion para nuestros colaboradores en el establecimiento?

2. ¢Cambid en algdn sentido a forma en la que se desenvuelve en susitio de trabajo?

3. éConsidera que todo el personal que ha utilizado esta nueva sala implementada ha aumentado su productividad?

4. éComo califica las instalaciones, elementos y equipos empleados en la nueva sala de relajacidn y recreacion?

5. ¢En el establecimiento existe alguna informacidn clara y pertinente sobre el uso adecuado de [a nueva sala implementada?

Desea realizar algn comentario adicional:

FECHA DE ELABORACION: RESPONSABLE: FECHA DE REVISION:

Figura 16. Modelo propuesto de evaluacion para la implementacion del espacio de relajacién y
recreacion.

Beneficios que aporta la propuesta

En las organizaciones el estrés produce estragos en la comunicacién, interaccion
humana y desenvolvimiento de los individuos, teniendo implicaciones negativas en
las empresas como: bajo niveles de productividad, desanimo, poco interés por
terminar sus tareas, este tipo de factores se relacionan estrechamente con la

disminucion en la rentabilidad de la empresa.
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El estrés no es diferente a cualquier situacion, se lo puede reconocer e implementar
estrategias que ayuden a los individuos a mejorar su calidad de vida laboral y
personal, por ello es necesario que las empresas tomen las medidas necesarias para
controlar el estrés, la implementacion de areas y técnicas que contribuyan a brindar
un espacio de ocio y relajacién, permitira obtener resultados positivos como:
Recurso humano productivo, disminuir el absentismo ademéas de aumentar los

indices de productividad.

Los beneficios de implementar un &rea recreativa dentro de la organizacion,
funcionara como medio para disminuir el estrés en los colaboradores de la misma,
a continuacion, se detallan los beneficios que se obtienen al implementar un area

recreativa en la organizacion:

A continuacién, presentamos una serie de beneficios se obtendran al implementar

nuestra.

e Estimula la auto-superacion.

e Eleva los niveles de autoestima.

e Aumenta los niveles de energia.

e Mejora la concentracion.

e La disminuciéon de “cortisol” ayuda a elevar las defensas del sistema
inmunoldgico.

e Aumenta la productividad.

e Aumenta la participacion laboral.

e Facilita la toma de decisiones.

e Mejora la interaccion empresarial.

109



Conclusiones

Se determina que el perfil del personal del centro comercial Comecsa son varones
sin distincion del estado civil, de preferencia jovenes menores a 30 afios, no es
importante el nivel de estudios y no tienen mucho tiempo en sus puestos de trabajo,
conclusién de acuerdo a la informacion que indica que en ambos departamentos el
62,26% varones; el 47,16% de los empleados son solteros, el 49% estan casados.
Mas del 62% son personas de 20 a 29 afios de edad; el 86,79% son bachilleres y
mas del 60% tienen laborando en la empresa de 1 a 5 afios.

Los factores que determinan el estrés en la empresa se concluye que gira alrededor
del tema ventas/cobranzas. Los vendedores no se estresan por vender mas pues
generalmente alcanzan las metas sin embargo por alcanzar altos niveles se descuida
la calidad del crédito provocando una cartera por vencer de mala calidad. En los
ultimos meses la empresa ha incrementado su planta de personal en el departamento
de cobranza para recuperar los créditos vencidos, en algunos casos de 10 afios atras.
Todo esto conlleva que sean los cobradores quienes sientan un alto estrés por no
cumplir sus metas mensuales.

El estrés y el desemperio laboral son dependientes de acuerdo al estadistico exacto
de Fisher y tienen una relacién negativa con base al anlisis de los residuos a partir
de una tabla de contingencia donde se agrupan ambas variables, es decir a mayor
nivel de estrés disminuye el nivel de desempefio laboral en el centro comercial
Comecsa.

Como resultado se concluye en la implementacion de una sala de descanso
ocupacional, para disminuir los niveles de estrés laboral en los empleados de

Comecsa, se evidencia que es un proyecto altamente rentable para la empresa que
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permitird la estimulacion, la auto-superacion y el mejoramiento en todos los

ambitos tanto laboral como personal,

Recomendaciones

A partir de este estudio es recomendable hacer un seguimiento a la fuerza de venta
y la fuerza de cobranza, realizar talleres de pertinencia institucional y de los valores
corporativos de la organizacion para que los empleados conozcan mejor la ruta a
seguir para el crecimiento exitoso de la empresa, debido a que muchos de ellos solo
laboran por un sueldo mensual.

Ajustar la politica de crédito de Comecsa a través de: Aplicacion de credit report
para evaluar al potencial cliente a crédito, aumentar el porcentaje de pago de
contado (valor de entrada para el crédito), realizar visitas previas a los clientes para
valorar variables sociodemogréaficas. Estas visitas deben ser realizadas por ambos
departamentos (ventas y cobranzas) pues son los cobradores quienes al final deben
visitarlos, motivar a los mejores vendedores no por niveles de venta sino por niveles
de recuperacion.

Aplicar la propuesta planteada para disminuir el estrés y de esta forma mejorar los
niveles de desempefio de la empresa con el fin de alcanzar los niveles deseados a
nivel empresarial e individual pues es importante que el personal labore motivado

por objetivos comunes.
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Apéndices
Apéndice A

Encuesta realizada a los agentes de ventas y cobranzas de Comecsa.

UNIVERSIDADL CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

ENCUESTA

Sefior(a) trabajador (a):

Reciba un cordial saludo de quienes conformamos la UCSG. Solicitamos unos minutos de su valioso tiempo y disposicion
para contestar la siguiente encuesta, la que tiene por objeto conocer su percepcion, acerca de dos importantes variables a
saber. Estrés y Desempefio Laboral. Cabe sefialar que este instrumento es de caracter confidencial y anénimo cuya
finalidad es propiamente académica. Desde ya se le agradece su colaboracion.

Instrucciones: En los siguientes items, conteste seglin sea el caso, marcando una sola alternativa, con una X en la
alternativa que elija o escriba la informacién solicitada.

Informacién Sociodemografica:

1.- Género
Masculino
Femenino

2.- Estado civil
Soltero (a)
Casado (a)

Divorciado (a)

No Contestd

3.- Edad
20-29
30-39
40 - 49
Més de 50
No contest6

4.- Nivel de estudios
Primaria

Secundaria

Tercer Nivel

Cuarto Nivel

No contest6

5 - Condiciones de empleo
Contrato Fijo

ntrato Temporal
ontrato por horas
Turnos rotativos
Otros

6.- fHamng que labora en la empresa
1 a5 afios
5 a 10 afios

afios en adelante

Instrucciones: Para cada item se debe indicar con qué frecuencia la condicion descrita es una fuente actual de estrés, anotando el nimero que
mejor la describa.

1 si la condicion NUNCA es fuente de estrés.
2 si la condicion RARAS VECES es fuente de estrés.

3 si la condicion OCASIONALMENTE es fuente de estrés.
4 si la condicion ALGUNAS VECES es fuente de estrés.
5 si la condicion FRECUENTEMENTE es fuente de estrés.
6 si la condicion GENERALMENTE es fuente de estrés.
7 si la condicion SIEMPRE es fuente de estrés
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http://www.google.com.ec/imgres?imgurl=http://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/9/99/Logo_UCSG.svg&imgrefurl=http://commons.wikimedia.org/wiki/File:Logo_UCSG.svg&h=339&w=724&tbnid=upUrWIwI2qbGYM:&zoom=1&docid=8VS9hQxMUMYRWM&ei=dTv-U_GcFKbksATWt4KoAg&tbm=isch&ved=0CDUQMygHMAc&iact=rc&uact=3&dur=224&page=1&start=0&ndsp=9

Estrés Laboral

Rara | Ocasionalment | Algunas
No. Preguntas Nunca | Vez e veces Frecuentemente | Generalmente Siempre
La gente no comprende la
misidn y metas de la
1. organizacion.
La forma de rendir informes
entre superior y subordinado
2. me hace sentir presionado.
No estoy en condiciones de
controlar las actividades de mi
3. area de trabajo.
El equipo disponible para
llevar a cabo el trabajo a
4. tiempo es limitado.
Mi supervisor no da la cara por
5. mi ante los jefes.
6. Mi supervisor no me respeta.
No soy parte de un grupo de
trabajo de colaboracion
7. estrecha.
Mi equipo no respalda mis
8. metas profesionales.
Mi equipo no disfruta de
estatus o prestigio dentro de
9. la organizacion.
La estrategia de la
organizacion no es bien
10. comprendida.
Las politicas generales
iniciadas por la gerencia
11. impiden el buen desempefio.
Una persona a mi nivel tiene
12. poco control sobre el trabajo.
Mi supervisor no se preocupa
13. de mi bienestar personal.
No se dispone de
conocimiento técnico para
14. seguir siendo competitivo.
No se tiene derecho a un
15. espacio privado de trabajo.
La estructura formal tiene
16. demasiado papeleo.
Mi supervisor no tiene
confianza en el desempefio de
17. mi trabajo.
Mi equipo se encuentra
18. desorganizado.
Mi equipo no me brinda
proteccion en relacién con
injustas demandas de trabajo
19. que me hacen los jefes.
La organizacidn carece de
20. direccion y objetivo.
Mi equipo me presiona
21. demasiado.
Me siento incémodo al
trabajar con miembros de
22. otras unidades de trabajo.
Mi equipo no me brinda ayuda
23. técnica cuando es necesario.
La cadena de mando no se
24. respeta.
No se cuenta con la tecnologia
para hacer un trabajo de
25. importancia.
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Apéndice B
Encuesta realizada a los supervisores de ventas y cobranzas de Comecsa.
EVALUACION DEL DESEMPENO

Evaluador:

Objetivo: El presente instrumento tendra como objetivo evaluar al personal bajo su cargo desde

la perspectiva comercial. La informacidn es confidencial y con fines académicos.

Escala de calificacion: 1 Nunca
2 Algunas veces
3 Siempre

Personal de venta

AREA DEL DESEMPENO

ORIENTACION DE RESULTADOS

Termina su trabajo oportunamente

Cumple con las tareas que se le encomienda

Realiza un volumen adecuado de trabajo

CALIDAD

No comete errores en el trabajo

Cumple las metas de la empresa

No Requiere de supervision frecuente

Se muestra profesional en el trabajo

Se muestra respetuoso y amable en el trato

RELACIONES INTERPERSONALES

Se muestra cortés con los clientes y con sus
compafieros

Brinda una adecuada orientacion a los clientes

Evita los conflictos dentro del equipo

INICIATIVA

Muestra nuevas ideas para mejorar los procesos

Se muestra asequible al cambio

Se anticipa a las dificultades

Tiene gran capacidad para resolver problemas

TRABAJO EN EQUIPO

Muestra aptitud para integrarse al equipo

Se identifica facilmente con los objetivos del
equipo

ORGANIZACION

Planifica sus actividades

Hace uso de indicadores

Se preocupa por alcanzar las metas

PUNTAJE TOTAL.:

120




Figuras

APLICACIONES VIRTUALES

COLORY

QOLCHUNG PORADLAT:

Figura 17 Mind Shift: Figura 18 Colorfy Figura 19
Prune

Figura 20 Breathe2Relax: Figura 21 Relax and Sleep Weel Figura 22
Omvana:

121



O

Figura 23 Happify Plus

".I'.
R

.t & s o ———— . g—— —

s - Neewi

Figura 26 Lumosity

A UNIQUE
COLORING BOOK

Figura 24 Tayasui Color
Pause

Fit Brains Trainer  os i

Figura 27 Fit Brain Trainer
Fitness Pro

Juegos de mesa y recreativos:

122

Figura 25

Figura 28 Brain



Figura 29 Fidget Toys

Figura 30 Fidget Cube
Art/PinScreen

123

Figura 31 Pin



Figura 35 Rompecabezas

Figura 33 Damas
Dominé

Figura 36 Backgammon
Jenga

124

Figura 34

Figura 37



RECURSOS

Figura 38 Silla Spyndi Figura 39 Pizarra de
Fotografias

[

Figura 40 Camara Digital Figura 41 Mesa Air Hockey
Perfect

125



Figura 42 iPad Pro 10.5"

Figura 44 Sillas Hamacas:

126

CM-1001 SANKEY &%

ELECTROCOMESTICOS - CAFETERA

Figura 43 Cafetera Sankey para 100 tazas

UL LN

i

e

b=

SN
P\
S
|

=

Figura 45 Equipo de Audio



Figura 46 Impresora Portétil "Polaroid ZIP" Figura 47 Cuadros Abstractos

Figura 48 Audifonos Figura 49 Mesas para
Tabletas

127



lHustracién 1: Humificador Difusor de Aromas
Naturales

Figura 51 Dispensador de Agua
Cafetera

128

Figura 50 Aceites

Figura 52 Mesa



Figura 53 Papeles Fotograficos Figura 54 Infusiones de

Figura 55 Azlcar Figura 56 Tachuelas

Figura 57 Cucharas Plasticas: Figura 58 Vasos
Térmicos

129



— S—

Figura 59 Sillas Puff

Figura 60 Pelotas Anti estrés

COVENANT ovsecone

Figura 61 Mesas Flotantes Curvas

130



I &
| Presidencia - Plan Nacional

°
de la Republica ;* de Ciencia. Tecnologia e — SENESCYT

del Ecuador Innovacion y Saberes

DECLARACION Y AUTORIZACION

Yo, Méndez Gabino Jéssica Roxanna, con C.C: # 0919478164 autor(a)
del trabajo de titulacion: El Estrés Laboral y El Desempefio De Los
Empleados Del Centro Comercial COMECSA del Cantén La Libertad,
Provincia de Santa Elena, previo a la obtencion del grado de MAGISTER
EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS en la Universidad Catdlica de
Santiago de Guayaquil.

1.- Declaro tener pleno conocimiento de la obligacibn que tienen las
instituciones de educacion superior, de conformidad con el Articulo 144 de
la Ley Organica de Educacion Superior, de entregar a la SENESCYT en
formato digital una copia del referido trabajo de graduacion para que sea
integrado al Sistema Nacional de Informacion de la Educacion Superior del
Ecuador para su difusion publica respetando los derechos de autor.

2.- Autorizo a la SENESCYT a tener una copia del referido trabajo de
graduacion, con el propdsito de generar un repositorio que democratice la
informacion, respetando las politicas de propiedad intelectual vigentes.

Guayaquil, 09 de Mayo de 2018

f.
Nombre: Méndez Gabino Jéssica Roxanna
C.C: 091947816

® Fecretwt Nacioasl de Toucackin Superior,
) Cioncle, Tecnziogly o Inravacian



\ ] Presidencia , Plan Nacional

®
de la Republica ;* de Ciencia. Tecnologia .. — SENESCYT

del Ecuador Innovacion y Saberes

® Secretx Nacional de Toucacksn Suporiar,
) Ciencle, Tecnzingls & Innavacian

REPOSTT 0RI O NACIONAL EN CIENCIA Y TECNOLOGIA

FICHA DE REGISTRO DE TESIS/TRABAJO DE GRADUACION

TITULO Y SUBTITULO: El Estrés Laboral y El Desempefio De Los Empleados Del Centro Comercial
COMECSA del Canton La Libertad, Provincia de Santa Elena.

AUTOR(ES) (apellidos/nombres): Méndez Gabino, Jéssica Roxanna

REVISOR(ES)/TUTOR(ES) Acosta Ramirez, Nadia Roxana

(apellidos/nombres): Zerda Barreno, Elsie

INSTITUCION: Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil
UNIDAD/FACULTAD: Sistema de Posgrado

MAESTRIA/ESPECIALIDAD: Maestria en Administracion de Empresas

GRADO OBTENIDO: Magister en Administracion de Empresas

FECHA DE PUBLICACION: 09 de Mayo del 2018 No. DE PAGINAS: 116
AREAS TEMATICAS: Las relaciones laborales dentro de las instituciones privadas

PALABRAS CLAVES/ KEYWORDS: Estrés laboral, desempefio laboral, area comercial, drea de cobranzas,
centro comercial, sala de descanso ocupacional.

RESUMEN/ABSTRACT: El presente trabajo tiene como propdsito determinar la influencia del estrés laboral en el
desempeno de los empleados del Centro Comercial Comecsa del Cantén La Libertad, Provincia de Santa Elena,
pues hoy en dia existe un incremento de la competencia y de las exigencias para las organizaciones. Se realiza
un estudio descriptivo, las técnicas de investigacidon a aplicar en la presente investigacion son la entrevista y la
encuesta, con enfoque cualitativo y cuantitativo. Se realizan entrevistas a los supervisores de venta y jefe de
area de cobranzay legal con el propésito de identificar procesos y politicas de la empresa. Estas variables estrés
y desempefio laboral, se estudian en una muestra de cincuenta y siete trabajadores. Se disefian cuestionario
para encuestas para el total de la poblacion del drea comercial y de cobranzas de la institucidn con 25 preguntas
con escala de Likert para conocer sus niveles de estrés en la empresa. Ademas, se plantea un cuestionario con
10 preguntas donde los supervisores de venta miden el desempefio laboral del personal a su cargo. Al analizar
los resultados se concluye que los valores de los residuos corregidos son mayores a los tabulares por lo cual el
estrés influye de manera negativa en el desempenio laboral, es decir, a menor estrés se incrementa el desempefio
laboral tanto en el departamento de ventas como en el de cobranzas. Al finalizar el trabajo se propone
implementar una sala de descanso ocupacional, para disminuir los niveles de estrés laboral en los empleados del
comercial “Comecsa S.A” en el cantdn, La Libertad Provincia De Santa Elena.

ADJUNTO PDF: 4 Sl ] NO
CONTACTO CON AUTOR/ES: Teléfono: +593-4-2783- | E-mail: jroxanna.88@gmail.com
684 / 0967396782

CONTACTO CON LA INSTITUCION: | Nombre: Maria del Carmen Lapo Maza

Teléfono: +593-4-2206950

E-mail: maria.lapo@cu.ucsg.edu.ec

SECCION PARA USO DE BIBLIOTECA

N°. DE REGISTRO (en base a datos):

N°. DE CLASIFICACION:

DIRECCION URL (tesis en la web):



mailto:maria.lapo@cu.ucsg.edu.ec

