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1.Introduccién

El clima laboral es un ambiente en el cual una persona desarrolla sus actividades de
trabajo en grupo o en una empresa, se relaciona con la motivacion del colaborador tanto fisica
como emocional y su relacionamiento con los compafieros hasta la satisfaccion de pertenecer a la

organizacion.

Tener un buen clima laboral implica la calidad de vida del colaborador, es crear,
mantener y mejorar el ambiente en el cual se encuentran las personas durante su jornada laboral.
Tener condiciones fisicas, psicoldgicas, sociales, higiene y de seguridad adecuadas, contribuye a
mantener un ambiente agradable y amigable, que mejora la calidad de vida de los colaboradores

dentro de las organizaciones.

Es importante estudiar el clima laboral dentro de las empresas para detectar y reconocer
las desmotivaciones, necesidades y satisfacciones que tienen los colaboradores. Realizar un
analisis exhaustivo a tiempo permite comprender he identificar los factores que afectan

negativamente el desempefio laboral y emocional de las personas dentro de la organizacion.

El objetivo de analizar el clima laboral en las lideres de gestion humana en tiendas de
almacenes la 14 S.A es detectar la problematica y necesidades que se presentan a nivel de clima

organizacional en el area de gestion humana en tiendas.



En el trabajo que se presenta a continuacion se aplico el instrumento cuestionario de
Maslach Burnout Inventori el cual es utilizado para medir el desgaste profesional de las
personas, se aplicd a 13 colaboradoras del &rea de gestién humana en tiendas de almacenes la 14,

de las sucursales de Cali, Pereira 'y Tulud.

En el trabajo se encuentra en un primer momento, un diagnostico el cual permitid
conocer algunas particularidades del clima laboral de la empresa, por consiguiente, se
identificaron algunos problemas a los cuales se les planteo posibles soluciones, las que se
materializan a través de 4 estrategias y planes de accién con el propoésito de atender de manera

detallada cada una.



ANALISIS DEL ESTRES EN LAS LIDERES DE GESTION HUMANA DE

ALMACENES LA 14 S A.

2.Alcance
Con la realizacion del presente proyecto se desea conocer cuéles son las situaciones que

generan estrés en el area de recursos de la empresa almacenes la 14.

3.Planteamiento del problema.

En el altimo afio se ha observado aumento de estrés laboral en las lideres de gestion
humana en tiendas de almacenes la 14, lo cual podria obedecer a la reorganizacion empresarial
que se esta realizando en la empresa.

La informacién mencionada fue suministrada por la coordinadora de lideres en tiendas
sefiora Lorena Garrido, quien manifestd haber identificado altos niveles de estrés en su equipo de
trabajo, quien a su vez indica no haber realizado durante los 2 Gltimos afios encuesta de clima
laboral, ni haber implementado estrategias que mitiguen tal situacion.

De continuar esta situacion las lideres de tiendas de almacenes la 14 pueden incurrir en
enfermedades, incremento de ausentismo, bajo desempefio y, por ende, afectacién de la
productividad laboral.

Como una manera de evitar la situacion anteriormente expuesta se requiere realizar
estudios de clima laboral que le permitan a la organizacion identificar de manera previa los

aspectos que influyen en dicha problematica.



10

3.1 Pregunta orientadora.
¢Como impacta el estrés laboral, en el desempefio de las lideres de gestion humana en

tiendas?

3.2 Sub-preguntas
¢Como impactan las relaciones laborales en el estrés laboral?
¢ Cuales son los desencadenantes del estrés laboral?
¢ Qué consecuencias genera el estrés laboral?

¢ Como se puede prevenir el estrés laboral?

4.0Objetivo general

Analizar el estrés laboral en las lideres de gestion humana de almacenes la 14 S.A.

4.1 Obijetivos especificos
o Diagnosticar los niveles de estrés en las lideres de gestion humana en tiendas.

e Disefiar una propuesta de intervencion orientada a la disminucion del estrés laboral
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5.JUSTIFICACION

5.1 Justificacion practica

Este plan de trabajo va a servir a la organizacion almacenes la 14 s.a para detectar he
intervenir el estrés laboral ocasionado en las lideres de gestion humana en tiendas debido a la
situacion que enfrenta la empresa por motivos de reorganizacion empresarial, situacion que han

tenido que afrontar las lideres en cada una de las tiendas asignadas a su cargo.

Los beneficios que puede obtener almacenes la 14 con este estudio son detectar y
prevenir enfermedades laborales, reducir los niveles de estrés, tener estrategias para

afrontamiento ante situaciones dificiles.

La realizacion de este de trabajo le ayudara al estudiante detectar el sindrome de Burnout
o “sindrome del trabajador quemado” una de las enfermedades de moda en las empresas, no
afrontar adecuadamente el estrés cronico, caracterizado por un agotamiento emocional puede
Ilevar a la disminucidn del desempefio laboral y afrontar enfermedades laborales, para lo cual el

estudiante debe estar preparado de afrontar en el area de gestion humana.
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6.Marco de referencia

6.1 Marco Tedrico

El estrés laboral se ha convertido en un fendmeno de gran importancia en los ultimos
afios, cada vez sigue en aumento los casos por tal motivo es considerada como una enfermedad
laboral, se produce cuando un individuo considera que esta en una situacion o exigencia laboral
tensa que podria estar por encima de sus capacidades generando alta tensidon. Segin Fontana
(1992), “el estrés es una exigencia a las capacidades de adaptacion de la mente y el cuerpo”
(P,3).

En ese orden de ideas, las organizaciones estan sujetas a las dindmicas del entorno, por lo
que deben crecer, mejorar su nivel de competitividad, y, por ende, exigir a sus colaboradores el

incremento en su productividad, situacion que en la practica genera desasosiego.

El trabajo ha pasado por transformaciones de tipo politico, social, econémico y
tecnoldgico.

Desde este ultimo se produjo una serie de avances que género como resultado una

disminucion de la mano de obra, que al siglo XXI se evidencia en las grandes empresas,

cambiando la dinamica de las relaciones sociales y familiares de los colaboradores

repercutiendo en la salud y rendimiento laboral de los mismos (Gil-Monte, 2014, P,5).

Con este aporte se puede concluir que el estrés laboral, desencadena

enfermedades, las cuales contribuyen a disminuir un buen rendimiento laboral, si un

colaborador esta bien fisica y mentalmente estar4 comodo en su vida laboral y personal.

“Dichas transformaciones han generado un incremento de los riesgos psicosociales, de

higiene y de seguridad a los cuales estan expuestos los colaboradores, que a su vez se relacionan



13

con los accidentes y enfermedades laborales”. Bermudez, 2010 (P,3). En ese sentido,
cuando hablamos de riesgos psicosociales la Organizacién Internacional del Trabajo se

refiere a:

Interacciones entre el trabajo, su medio ambiente, la satisfaccion en el trabajo y las
condiciones de organizacion, por una parte, y por la otra, las capacidades del trabajador, sus
necesidades, su cultura y su situacion personal fuera del trabajo, todo lo cual, a través de
percepciones y experiencias, puede influir en la salud, en el rendimiento y en la satisfaccion en el

trabajo.

Con lo anterior se puede decir que el estrés se convirtio en algo comun en la vida
cotidiana, la interaccion entre el individuo con el ambiente lo genera, ya que es algo externo.
Aunque el estrés se puede generarse por causas externas como lo es el exceso de trabajo, también

existen causas internas que provienen de pensamientos irracionales, incertidumbre.

El Ministerio de la Proteccion Social Colombiano (MPSC 2007), realiz6 una encuesta
nacional orientada al diagnostico de la situacion de condiciones de seguridad y salud en el
trabajo, con el fin de generar programas frente a los factores de riesgo. Se encontr6 que gran
parte de los encuestados identificaron las condiciones ergonémicas como agentes a los que se
exponen el mayor tiempo de su jornada laboral, a su vez entre un 20% y un 33% de los
encuestados manifestaron sentir altos niveles de estrés, relacionandose ambos agentes con la

ocurrencia de accidentes de trabajo.
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Desde la Legislacion Colombiana se han propuesto normas que contribuyan a la
conservacion y mejora de la salud de las personas en sus ocupaciones, entre ellas la
resolucion 2646 del 2008 la cual busca establecer disposiciones y definir las
responsabilidades de los diferentes actores sociales en cuanto a la identificacion,
evaluacion, prevencion y monitoreo permanente de la exposicion a los factores de riesgo
psicosocial en el trabajo, asi como el estudio y determinacion de origen de patologias

presuntamente causadas por estrés ocupacional.

Desde la explicacion de la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) “Los
factores psicosociales en el trabajo son complejos y dificiles de entender, dado que
representan el conjunto de las percepciones y experiencias del trabajador y abarcan
muchos aspectos” (1986, p. 3). Dichos aspectos deben ser tenidos en cuenta al momento

de evaluar los diferentes factores a los cuales estan expuestos los colaboradores.

Olarte y Cifuentes (2016) hacen mencion a la Resolucion 2646 de 2008, en la que indican
que un factor de riesgo es una posible condicién que puede ser responsable de una lesién o
enfermedad, y un factor de riesgo psicosocial es aquella condicion psicosocial identificada y
evaluada que muestra efectos negativos en la salud de los trabajadores, manifestindose mediante
sintomas subjetivos aislados o formando parte de un diagndstico clinico. (Olarte y Cifuentes,

2016).

En ese sentido los factores psicosociales se componen en tres dimensiones: factores

individuales, intralaborales y extralaborales. Los factores individuales corresponden a la
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informacion sociodemografica, caracteristicas de personalidad, estilos de afrontamiento,
condiciones de salud, que mediante las percepciones o experiencias influyen en la salud y

desempefio de los trabajadores.

Los intralaborales incluyen la forma de comunicacion que tiene la organizacion, la
relacion e interaccion de los grupos de trabajo, las demandas emocionales y carga mental y
laboral de los colaboradores. Cuando se habla de utilizacion del tiempo libre, tiempo de
desplazamiento vivienda — trabajo - vivienda, medio de transporte, pertenencia a redes de apoyo

se hace referencia a los factores extralaborales (Olarte & Cifuentes, 2016).

Los sintomas anteriormente mencionados a largo plazo pueden ocasionar en el trabajador
sindrome de Burnout, también conocido como sindrome de estar quemado, en cual esta
caracterizado por sentimientos de incapacidad, fatiga emocional, agotamiento fisico y mental

(Consuegra, 2010).

En las consecuencias y efectos relacionados con los riesgos psicosociales se encuentran
problemas relacionados con la salud fisica y mental, actitudes frente a la empresa situaciones he
implicaciones laborales, rotacion de personal, bajo rendimiento en las tareas, costes econémicos
como lo son accidente de trabajo. Dichos riesgos nombrados anteriormente repercuten de en la

salud de los empleados. (Moreno y Baez, 2010, p.333).

Entre los riesgos es posible encontrar varios tipos: el riesgo fisico (ruido, temperatura,
iluminaciones, etc.), el quimico (gases, vapores), el biomecanico (posturas, esfuerzos), el

psicosocial (condiciones de la tarea,), entre otros, y es éste ultimo el que se ha convertido en foco
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de atencion, puesto que afecta directamente la salud fisica y mental de los colaboradores (Castro,
Palacios, Paz, Garcia & Moreno, 2014 ) y la importancia de poderlos controlar radica en el
incremento de accidentes de trabajo, pero también de velar por la calidad de vida de los

colaboradores.

La mezcla de estos riesgos afecta la salud del colaborador, pues se ha evidenciado que la
posicidn asumida por el cuerpo a la hora de desempefiar el trabajo, los métodos utilizados para su
realizacion (agacharse, girar) o los lugares de trabajo (por ejemplo, espacios confinados), pueden
convertirse en factores que conduzcan al estrés psicoldgico, ocasionandoles una fatiga

generalizada (Uribe, 2013).

6.2 Marco Conceptual.

Estrés laboral: La psicéloga Isabel Cristina Marulanda Ruiz, en su libro “Estrés laboral
enemigo silencioso de la salud mental y la satisfaccion con la vida” (2007): “En las etapas de la
juventud y la adultez, el trabajo se constituye en uno de los roles méas importantes de la vida de
las personas, pues los seres humanos pasamos la mayor parte de estas etapas en actividades
relacionadas con el trabajo. Asi, las condiciones y situaciones que experimentamos en el
contexto laboral son fuente de satisfaccion y bienestar o de frustracion y malestar, que tienen

repercusiones en nuestra salud fisica y mental.”

Riesgo psicosocial: Son problemas relacionados con la salud fisica y mental, rotacion de
personal, bajo rendimiento en las tareas, costes econdmicos como lo son accidente de trabajo.
Dichos riesgos nombrados anteriormente repercuten de en la salud de los empleados (Moreno &

Baez, 2010).
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Sindrome de Burnout: También conocido como sindrome de estar quemado, esta
caracterizado por sentimientos de incapacidad, fatiga emocional, agotamiento fisico y mental

(Consuegra, 2010).

Accidente de trabajo: Todo suceso repentino que sobrevenga por causa 0 con ocasion
del trabajo, y que produzca en el trabajador una lesion organica, una perturbacion funcional o

psiquiatrica, una invalidez o la muerte. ley 1562 de 2012 articulo 3.

6.3 Marco Legal

La Il Encuesta de Seguridad y Salud en el Trabajo, presentada por el Ministerio de
Trabajo, en Colombia los riesgos psicosociales — estrés- se generan en actividades de atencién al
publico, posturas que producen cansancio o dolor, trabajo monétono y cambios en los
requerimientos de la tarea, resolucién 2646 del 2008 establecen disposiciones y se definen
responsabilidades para la identificacion, evaluacién, prevencién, intervencién y monitoreo
permanente de la exposicion a factores de riesgo psicosocial en el trabajo y para la determinacion

del origen de las patologias causadas por el estrés ocupacional.

Posteriormente el Ministerio de Trabajo expidié el 22 de julio de 2019 la Resolucion
2404 de 2019 donde se publican las baterias para la evaluacién y guias de intervencion para la
identificar, evaluar, monitorear e intervenir los factores de riesgo psicosocial en las empresas, 1o

anterior es de caracter obligatorio.

Desde el departamento administrativo de la funcion pablica (DAFP), a traves de la

Direccion de Empleo Pablico, es la entidad responsable de formular la politica publica y los



18

lineamientos en materia de empleo publico y de gestion estratégica del talento humano con miras

a contribuir a la productividad el cual esta la politica establecida en el plan nacional de desarrollo

2018-2022.

6.4 Marco Espacial

Almacenes la 14 S.A se encuentra ubicada en el centro comercial calima en la ciudad de

Cali, Valle del Cauca, Cl. 70 #1-00.
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6.5 Marco Temporal
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Este trabajo se desarrolld desde el 20 de febrero hasta noviembre 20 de 2021.
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7.Metodologia

7.1Tipo de Estudio.

La investigacion se realizo6 siguiendo las orientaciones del paradigma positivista y su
enfoque cuantitativo, en este ejercicio la teoria jugd un papel relevante, en la medida que desde
una concepciodn general permitié en un primer momento, conocer la manera como se evidencia el
estrés laboral en una organizacion, y en un segundo momento, al poner en contexto el marco
tedrico con la situacién real de las lideres de gestién humana en tienda de almacenes la 14, este

proceso aportd informacion significativa para la investigacion.

El Cuestionario de Maslach Burnout Inventori es un instrumento utilizado para medir el
desgaste profesional de las personas, el cuestionario costa de 22 items, el cual mide los 3
aspectos del sindrome de Burnout, cansancio emocional, despersonalizacidn y realizacion
personal.

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

2. Sub escala de despersonalizacion: esta formada por 5 items. Valora el grado en que
cada uno reconoce actitudes de frialdad y distanciamiento.

3. Sub escala de realizacion personal: Se compone de 8 items. EvalGa los sentimientos

autoeficacia y realizacion personal en el trabajo.
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7.1.1 Estudio Descriptivo

Con la realizacion de este proyecto se logré identificar las caracteristicas que generan
estrés laboral en las lideres de gestion humana en tiendas de la empresa almacenes la 14 S.A.
Tener que afrontar la ley de organizacién dentro de la empresa generd altos niveles de estrés ya
que se debi6 socializar con todos los colaboradores y explicar a que hace referencia la ley 1116,
esto genero gran preocupacion en los colaboradores debido a que piensan que la empresa la van a

cerrar o que se realizaran despidos masivos.

La ley de reorganizacion 1116 de 2006 es una figura en el régimen de insolvencia, que
permite normalizar las relaciones comerciales y crediticias de las organizaciones mediante
restructuracion operacional, administrativa de activos o pasivos. En el mes de diciembre solo se
presentd la propuesta a la superintendencia de sociedades la cual tenia un mes para aprobarla o
rechazarla tan solo la propuesta genero incertidumbre, un mes después el 20 de enero fue
aceptada, afrontar este proceso con todos los colaboradores de la empresa fue un gran impacto
para las lideres debido a que eran las personas encargadas de escuchar las angustias,

preocupaciones e inquietudes de todos los colaboradores frente este nuevo rumbo de la empresa.

Estas situaciones generaron altos niveles de estrés debido a que la empresa esta fundada
hace 55 afios nunca habia pasado por dificultades econémicas, era una empresa sostenible,
debido a la dificil situacion la empresa tuvo que realizar despidos, licencias no remuneradas,
disminucion de salario, si bien la empresa tiene un area de bienestar donde se contd con el apoyo
psicologico, las lideres de gestion humana en tiendas fueron las encargas de estar al lado de los

colaboradores dia a dia.
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7.2 Métodos de la investigacion
7.2.1 Método De Observacion

La estudiante identifico situaciones adversas en los procesos de gestion humana, como se
indicé anteriormente, la empresa cuenta con un area de bienestar, donde el apoyo psicoldgico es
constante a los colaboradores que buscan ayuda en el momento que se requiere el colaborador se
comunique con el area de bienestar quien brindara apoyo psicolégico por medio de Ilamadas,
mas no presencial. Las lideres de gestion humana en tiendas son las que deben asumir el rol de
psicologas sin serlo, debido a que son las personas que escuchan a los colaboradores con sus

diferentes dificultades, crisis nerviosas y demas problemaéticas.

7.2.2 Método deductivo

El método deductivo se aplicé teniendo en cuenta los constructos consignados en la teoria
sobre el estrés laboral, informacion generalizada que al llevarse a un contexto especifico (las
lideres de gestion humana en tienda), permitio estudiar la realidad de estas colaboradoras con
relacion a la afectacion generada por el estrés.

La investigacion se basé en el método deductivo, el estrés laboral que se observé en las
lideres de gestién humana en tiendas se puede llegar a convertir en una enfermedad laboral. Las
situaciones observadas durante los Gltimos meses muestran como el estrés laboral ha aumentado
de una forma significativa en esta &rea, el estrés laboral no solo afecto el campo laboral si no en

el campo personal y social de las lideres de gestion humana en tiendas.
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7.2.3 Método de Analisis y sintesis

Las lideres de gestion humana en tiendas atraviesan un alto nivel de estrés, las diferentes
situaciones presentadas en la empresa han llevado analizar las causas del estrés laboral generado.
En las situaciones observadas se encuentran, sobre carga laboral, ley de reorganizacion,

terminaciones de contrato masivos, afrontamiento de pandemia llamada COVID19.

Afrontar las situaciones nombradas con los colaboradores de cada tienda asignada llevo a
una sobre carga de emociones las cuales se han visto reflejada en la salud fisica y mental de cada
lider. Estar de cara a cada situacion que se ha presentado durante el Gltimo afio ha llevado a

identificar como impactan las relaciones laborales con el estrés

La importancia de identificar, evaluar y controlar el estrés laboral en las lideres de
gestion humana en tiendas nos lleva a evitar enfermedades laborales, mejor calidad de trabajo,
mejorar las relaciones interpersonales, disminuir y prevenir los riesgos psicosociales a los cuales

se expone un colaborador en la empresa.

7.3 Fuentes y técnicas para la recoleccion de la informacion
7.3.1 Fuentes Primarias

Esta investigacion se desarroll6 estudiando la relacion de causas efecto del estrés laboral
en las lideres de gestion humana en tiendas de almacenes la 14 S.A., las fuentes primarias de esta
informacion la constituyen:

e Las lideres de gestion humana en tiendas, a quienes se les realizé una encuesta con un

formato estructurado. (anexo 1)
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e Archivos de la empresa del area de gestion humana.
e Revision de las bases de datos de la empresa validando si se habia realizado encuesta

de clima laboral en los dos ultimos afos.

Las lideres de gestion humana en tienda de almacenes la 14, esta conformado por 13
colaboradoras, debido al tamafio de la poblacion, no se implementa la figura de muestra, sino que

como una especie de censo se incluy6 el 100%.

7.3.2 Fuentes Secundarias
Las fuentes secundarias se conforman por:

e La péagina web de la empresa https://www.lal4.com/

e Pagina web de otras organizaciones
e Textos de apoyo.

e Base de datos de revistas indexadas.


https://www.la14.com/
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8.Desarrollo del proyecto

8.1 Diagnostico de los niveles de estrés en las lideres de gestion humana en tiendas.

El diagnostico organizacional es una herramienta que permite conocer la situacion actual del
proceso, procedimientos o aspectos que se estudian en la organizacién. Para el caso puntual de la
presente investigacion, se realizo un diagnostico al clima laboral de almacenes la 14 de la ciudad

de Cali, en el area de lideres de gestion humana en tiendas.

Tal como se menciond en la metodologia, la informacidn se obtuvo a través de la aplicacion de
una encuesta siguiendo el instrumento disefiado por burnout, el cual establece 3 dimensiones:
agotamiento emocional, despersonalizacion y realizacion personal, el cual permitié diagnosticar
el clima laboral de la organizacion.

En consecuencia, se presentan las graficas con sus respectivos analisis por dimensiones

1. Dimension agotamiento emocional: Valora la vivencia de estar exhausto emocionalmente

por las demandas del trabajo.
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Grafica 1. Me siento emocionalmente defraudado en mi trabajo
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= Diariamente

Nota. La informacion obtenida en la presente grafica significa el decaimiento emocional
por el cual atraviesa el 31% de los colaboradores encuestados, los cuales manifestaron que alguna
vez al afio, mes, semana o diariamente sienten vacios emocionales, este agotamiento se da no solo
por la sobre carga laboral, si no por los diferentes conflictos, responsabilidades que deben asumir
las lideres de gestion humana en tiendas en el desarrollo de sus actividades diarias. Si bien el 69%
de las colaboradoras manifiestan nunca haberse sentido emocionalmente defraudadas, es
importante intervenir a las colaboradoras que diariamente o al menos una vez al afio se han tenido
esta sensacion.

Grafica 2. Cuando termino mi jornada de trabajo me siento agotado
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Nota. De acuerdo con el resultado de la grafica se evidencia como el 100% de las
colaboradoras encuestadas han sentido cansancio al finalizar su jornada laboral, el agotamiento
laboral es un tipo de estrés relacionado con el trabajo, este agotamiento puede afectar la salud
fisica, emocional y mental. No solo el trabajo fisico, si no algunos factores individuales como lo

son los rasgos de personalidad o la vida familiar influyen en el agotamiento laboral.

Grafica 3. Cuando me levanto por la mafiana y me enfrento a otra jornada de trabajo me

siento

3. Cuando me levanto por la manana y
me enfrento a otra jornada de trabajo
me siento
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Nota. En la informacion obtenida se puede observar como el 46% de los encuestados
reconocieron que se sienten agotados cuando enfrentan un nuevo dia de trabajo. Sentirse exhaustos
por las demandas del trabajo en el dia a dia son el reflejo de la perdida de energia, desgaste y fatiga
que sienten las colaboradoras encuestas al afrontar una nueva jornada de trabajo. EI 54% manifestd

no sentir nunca este agotamiento.
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Grafica 4. Siento que trabajar todo el dia con la gente me cansa

6. Siento que trabajar todo el dia con
la gente me cansa

0%

‘ = Nunca
A = Algunas veces al afio
= Algunas veces al mes

= Algunas veces a la semana

= Diariamente

Nota. Segun las respuestas de los encuestados el 61% manifesto nunca sentirse cansado de
trabajar todo el dia con la gente, pero el 39% indico que algunas veces al afio, al mes 0 semana, Si
se sienten cansados de hacerlo, lo cual es un porcentaje muy alto debido a que la labor diaria de
las lideres de gestion humana en tiendas es atender a cada uno de los colaboradores que se acercan
a ellas para dar solucion a sus necesidades, escucharlos o prestar apoyo en las diferentes
dificultades que se presentan con sus jefes inmediatos.

Grafica 5. Siento que mi trabajo me esta desgastando
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Nota. En la gréafica se observa como el 61% de los encuestados indican no sentir desgaste
por su trabajo, pero el 39% sienten desgaste laboral. El estrés prologado por el agotamiento
fisico y psicoldgico conllevan a sentir desgaste laboral progresivo en las lideres de gestion
humana en tiendas que deben afrontar cada dia situaciones estresantes con cada uno de los

colaboradores de las tiendas asignadas.

Grafica 6. Me siento frustrado por el trabajo
13. Me siento frustrado por el trabajo
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Nota. En la informacion obtenida se observa como el 69% de las colaboradoras encuestadas
manifiestan nunca sentirse frustradas por el trabajo, pero el 31% manifiesta si sentirse frustradas
debido a que no pueden con la carga laboral y emocional que sienten a diario en el trabajo. Ademas
de esta frustracion sienten estancamiento, apatia hasta el punto de sentirse colapsadas y dejar el

puesto de trabajo.
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Grafica 7. Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo
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Nota. Segun las respuestas de las lideres encuestadas el 69% sienten que pasan demasiado
tiempo en el trabajo, las largas jornadas y horas extras se han convertido en algo habitual, algunas
veces en la semana, en el mes o diariamente, esto provoca una mayor exposicion al estrés y al
agotamiento profesional. El 31% indican no pasar demasiado tiempo en el trabajo.

Grafica 8. Siento que trabajar en contacto directo con la gente me cansa

16. Siento que trabajar en contacto
directo con la gente me cansa
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Nota. En la informacidon obtenida se refleja como el 84% de las colaboradoras encuestadas nunca

se cansan de tener contacto directo con la gente, lo cual es muy relevante ya que la principal
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funcion del cargo de lider de gestion humana en tiendas es estar en contacto directo con todos los
colaboradores de las tiendas asignadas, algo preocupante para el 8% que indica sentirse cansado
algunas veces al afo, he incluso para el otro 8% que indica que alguna vez a la semana se siente

cansada, este porcentaje del 16% es muy alto, teniendo en cuenta que es una funcién de este cargo.

Grafica 9. Me siento como si estuviera al limite de mis posibilidades
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Nota. Segun las respuestas de las lideres encuestadas el 61% manifiesta nunca sentirse al
limite de sus posibilidades, pero el 39% indico sentir algunas veces al afio, algunas veces a la
semana o diariamente, esto sucede debido a que las lideres deben estar presentes en las tiendas y
tienen que afrontar dificultades comerciales con los colaboradores, las cuales no pueden dar
solucion ya que pertenece al equipo comercial de tiendas, quienes son los encargados de tomar

decisiones comerciales, por esta razon indican entirsen impedidas.

2. Dimension Despersonalizacion: Valora el grado en que cada uno reconoce sus actitudes de

frialdad y distanciamiento.
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Grafica 10. Siento que estoy tratando a algunos beneficiados de mi, como si fuesen objetos

impersonales
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Nota. En la informacion obtenida por la grafica se observa como el 77% indica nunca tratar
a los colaboradores como objetos impersonales, pero el 23% indic6 que algunas veces al afio o al
mes si lo sienten, la dimension de despersonalizacion hace énfasis al intento de las personas que
provee servicios a otros, de poner distancia entre si o ignorar activamente a las personas que buscan

resolver sus necesidades.

Grafica 11. Siento que me he hecho mas duro con la gente
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Nota. Segun las respuestas de las lideres encuestadas el 69% sienten que se han hecho mas
duras con la gente alguna vez al afio, al mes o a la semana. Esto sucede ya que en el momento de
dar respuesta a todas las solicitudes de la gente algunas son viables otras no, esto las ha vuelto méas

duras con la gente, el 31% indico nunca sentirse asi.

Grafica 12. Me preocupa que este trabajo me esta endureciendo emocionalmente
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Nota. La informacidn obtenida en la grafica muestra como el 69% indica nunca sentir
endurecimiento emocional por el trabajo, mientras que el 31% indico sentirlo alguna vez al afio o
a la semana, esto sucede ya que las lideres toman un comportamiento sensible y de
distanciamiento frente a los colaboradores lo cual las hace pensar que tienen un endurecimiento

emocional.
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Grafica 13. Siento que realmente no me importa lo que les ocurra a las personas a las que

tengo que atender profesionalmente
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Nota. De acuerdo a los resultados obtenidos el 77% nunca ha sentido desinterés por las
personas que debe atender a diario, muy preocupante por el 23%, ya que el 7% indica sentirlo
alguna vez al afio, el 8% alguna vez a la semana y el otro 8% indica sentirlo a diario, esto no debe
suceder en las lideres de gestion humana en tiendas, debido a que son ellas las que deben
acompafiar, guiar o solucionar las diferentes dificultades por las que atraviesan los colaboradores,
ellas son las encargadas de ser la cara amable de gestion humana en las tiendas.

Grafica 14. Siento que realmente no me importa lo que les ocurra a las personas a las que

tengo que atender profesionalmente

22. Me parece que los beneficiarios de
mi trabajo me culpan de algunos
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Nota. En los resultados obtenidos se observa como el 61% de las lideres nunca siente que
los colaboradores las culpen por sus problemas, pero el 8% indica que diariamente se siente
culpada, el otro 31% indica que al menos una vez al afio, esto sucede porque algunas lideres se
sienten afectadas emocionalmente por las dificultades que esta afrontando la empresa y toman
personal los comentarios de algunos colaboradores que se presentan con dificultades econémicas

0 emocionales.

3. Dimension realizacion personal: Describe la tendencia de auto evaluarse negativamente,
las personas sienten que no se desemperfian bien en su trabajo como al inicio.

Grafica 15. Siento que puedo entender facilmente a las personas que tengo que atender
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Nota. En la informacion obtenida se observa como el 84% indica que puede entender
facilmente a diario las personas que debe atender, pero el 16% indica que nunca o alguna vez a la

semana siente que no es facil, esto se da debido a que los colaboradores buscan ayuda psicologia
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en momentos criticos y las lideres no estan capacitadas para atender los primeros auxilios

psicoldgicos, esto las hace sentirse impotentes.

Grafica 16. Siento que trato con mucha efectividad los problemas de las personas a las que

tengo que atender
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Nota. De acuerdo a los resultados obtenidos en la gréfica se observa cémo se evidencia una
variable en las respuestas, el 39% indica que trata con mucha efectividad a diario los problemas
de las personas, pero el 23% dice que alguna vez a la semana, el 15% alguna vez al mes, un 15%
una vez al afio y el 8% nunca, un total de 61% en algin momento siente que no lo hacen bien, las
lideres estan evaluando su trabajo de forma negativa esto se da por insuficiencia profesional o baja
autoestima personal, las diferentes dificultades que han afrontado las ha llevado a cuestionar su

desempefio laboral.



36

Grafica 17. Siento que estoy influyendo positivamente en las vidas de otras personas a

través de mi trabajo
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Nota. La grafica muestra como el 54% a diario influye positivamente en la vida de las
personas a través de su trabajo el 46% lo siente alguna vez al mes o0 a la semana, lo cual demuestra
que las lideres sienten que estan realizando bien su trabajo, la autorrealizacion es una dimensién
importante en esta sub escala ya que se auto evaltan en sus funciones diarias y reconocen sus
fortalezas.

Grafica 18. Me siento muy enérgico en mi trabajo
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Nota. Segun las respuestas de las lideres encuestadas el 46% se siente enérgica a diario en
su trabajo, el 31% alguna vez a la semana y el 23% alguna vez al mes. Los niveles de energia se
mantienen activos en las lideres, lo que se tipifica como algo muy positivo. Una de las
manifestaciones mas comunes del sindrome de Burnout es la demanda excesiva de energia lo cual

produce desgaste fisico en las personas que lo padecen.

Grafica 19. Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable en mi trabajo
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Nota. La grafica muestra los resultados obtenidos de las lideres encuestadas donde
manifiestan que pueden crear con facilidad un clima laboral agradable el 38% indico a diario y el
62% dice que algunas veces a la semana o al mes. Tener un buen clima laboral es sinénimo de
compromiso y productividad, es fundamental tener un buen ambiente entre los comparieros de

trabajo ya que esto influye positivamente en la salud mental y en la organizacion.
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Nota. En los resultados obtenidos se observa como el 31% indico sentirse a diario

satisfecho con la labor que desempefia, pero el 69% manifesto sentirlo una vez a la semana, al mes,

al afo o nunca. Esto sucede porque las lideres presentan cansancio emocional, lo cual es una

sensacion creciente de agotamiento en el trabajo que experimentan las personas que tienden a sufrir

del sindrome de burnout, esto se evidencia después de tener intentos fallidos de adaptarse a su

entorno de trabajo.

Grafica 21. Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo
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Nota. En la informacion obtenida se identifica como el 61% siente que consigue cosas
valiosas en su trabajo a diario y el 39% manifiesta que alguna vez a la semana, al mes o al afio lo
logra. Esta dimensidn nos muestra como las lideres se sienten a gusto con las cosas valiosas que
encuentran en su trabajo, no solo material, si no por parte de sus comparieros de trabajo.

Grafica 22. Siento que en mi trabajo los problemas emocionales son tratados de forma

adecuada

21. Siento que en mi trabajo los
problemas emocionales son tratados
de forma adecuada
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Nota. Segun las respuestas obtenidas se observa como un 54% de las lideres indican que
los problemas emocionales son tratados adecuadamente pero el 46% manifesto que algunas veces
a la semana, al mes o al afio se realiza adecuadamente. Aunque las lideres son las personas
encargadas de estar cada dia con los colaboradores tienen un equipo de psicélogas que apoyan
desde casa matriz los casos criticos observados en tiendas por las lideres, significaria, que en

algunos momentos consideran no tener la atencion adecuada, ni oportuna.
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8.1.1 Analisis de situacion real del clima laboral

Se evidencio de acuerdo con los resultados obtenidos como los niveles de estrés en las
lideres de gestion humana en tiendas de almacenes la 14 S.A se encuentran en un nivel alto,
debido a las diferentes situaciones estresantes que ha tenido que atravesar durante los Ultimos
tiempos.

Durante el tltimo afio las lideres debieron afrontar la pandemia por COVID 19, lo cual
fue una situacion demasiado estresante, debido a que era primera vez que se vivia a nivel
mundial. Almacenes la 14 es una empresa dedicada al comercio al detalle de productos de
consumo masivo y de primera necesidad, la cual estaba en el colectivo de empresas que podia
operar en el confinamiento, las lideres en tiendas debieron asumir roles de psicélogas ya que los
colaboradores de la empresa estaban expuestos a mayor riesgo de contagio de COVID 19 durante
su laboral.

Los diferentes sentimientos de miedo, incertidumbre, preocupaciones y desercion laboral
fueron algunas de las situaciones que debieron afrontar las lideres, estos sentimientos no solo se
aduefiaron de los colaboradores si no de las lideres que ain no sabian cdmo manejar estas

situaciones ya que no estaban preparadas para afrontar una pandemia.

Después de llevar 9 meses afrontando las dificiles situaciones estresantes causas por la
pandemia, la empresa decide declararse en ley de reorganizacion debido a la dificil situacién
economica que se presenta internamente. Las lideres de gestion humana en tiendas fueron las
encargadas de explicar los motivos de la decision y de explicar en que se basa la ley de

reorganizacion en cada una de las tiendas asignadas.
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Esta situacion aumento los niveles de estrés ya que debieron afrontar los maltiples
sentimientos que surgian por parte de los colaboradores por no saber qué va a suceder, la
empresa nunca habia pasado por una situacion similar en 56 afios. Durante este afio la
informacion ha sido minima por parte de los directivos los cuales mantienen las decisiones bajo
absoluto silencio, esto ha generado en todos los colaboradores de la organizacién sentimientos de
rabia, dolor y miedo a perder sus empleos. Las personas encargadas de recibir, calmar y dar
solucidn a esta situacién son las lideres de gestion humana en tiendas ya que ellas son la cara de
gestion humana en tiendas y son las personas a las cuales los colaboradores se acercan para ser

escuchados.

La presencia del estrés laboral en profesionales es mas comun de lo que se percibe en las
organizaciones, pueden presentarse en diferentes niveles dependiendo de cada persona, si no se
controla adecuadamente puede afectar el rendimiento laboral, emocional y fisico de las personas.
Es importante la implementacion de técnicas que ayuden afrontar este enemigo silencioso en las

compafiias.
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8.2 Propuesta de intervencion orientada a la disminucion del estrés laboral

La implementacion del instrumento en el que se midieron 3 dimensiones agotamiento emocional,

despersonalizacion y realizacion personal, permitio identificar algunas situaciones o problemas

que impactan negativamente el clima laboral de la empresa, y por ende el relacionamiento, la

productividad laboral y todos los aspectos que inciden en el bienestar emocional y fisico de las

personas, por consiguiente, en la siguiente tabla se presentan los principales hallazgos.

Tabla 1. Problemas mas evidentes en las lideres de gestibn humana en tiendas

Desinterés laboral

PROBLEMAS < < PROPUESTA DE
IDENTIEICADOS DESCRIPCION DE LA PROBLEMATICA SOLUCION
A partir del anélisis de la informacion obtenida, se
logrd establecer que el agotamiento emocional, se
; ! ) . Implementar
. evidencia en cansancio emocional, el que a su vez o
Agotamiento . L N técnicas de
. se materializa con desinterés en la realizacion de o
emocional L . relajacion en
actividades relacionadas con su entorno laboral y talleres
familiar, cansancio cronico, cansancio mental, '
motivacion.
Segun lo investigado se puede establecer que esta
situacion se tipifica en perdida de deseo hacia las
Mercadeo

funciones del cargo y del ambiente laboral,
generalmente sienten apatia por aquellas actividades
gue se relacionan con las tareas asignadas.

corporativo interno

Perfiles laborales

La investigacion permitié determinar que las lideres
de gestion humana en tiendas realizan maultiples
funciones, muchas de ellas relacionadas con
atencion psicologica, acompafiamiento, capacidad
de escucha, a colaboradores de las diferentes
secciones, por lo tanto, se genera una dificultad en
el momento que estas profesionales no cuentan con
el perfil acorde para prestar ayuda psicoldgica a
quienes lo demanden en ese momento.

Redisefio de
perfiles

Agotamiento fisico

Se identifico que las lideres de gestion humana en
tiendas en la préactica tienen muchas funciones
asignadas, lo que genera un gran problema de
agotamiento fisico, al tener que atender en una
jornada laboral, tantos frentes de trabajo

Entrenamiento de
habilidades
laborales

Nota. Fuentes: creacion propia



43

Después de identificar la problematica, describir en que se fundamenta cada una y plantear

posibles soluciones, se procede a realizar 4 planes de accion o planes operativos con el objetivo

de establecer de manera detallada la forma como se realiza el proceso correspondiente a cada

propuesta de solucion, tal como se muestra en las siguientes tablas:

Tabla 2. Plan de accion - Implementar técnicas de relajacion en talleres

Proyecto

Implementar técnicas de relajacion en talleres

Indicador

100% de las profesionales de Gestion Humana en tiendas

Avrea responsable

Gestién Humana

Fecha Noviembre 2021
Duracion tarea
Tareas/ actividades E = Metas Responsable Recursos Limitaciones
inicio final.
Constituir un
directorio de Adenda electrénica Econdmicas
Buscar expertos Nov-18 | Nov-20 | expertos en | Yaneth Chamorro g Tiempo
e Celulares
técnicas de
relacién
Organizar el
cronograma para Yaneth Chamorro Concordar con los
realizar actividades Nov-23 | Nov-25 | Cronograma | — area de Computador horarios con las
ludicas con los Bienestar lideres
colaboradores
Debido a que estas
Desarrollar las Yaneth Chamorro . . actlyldafj Es s
> . Personal . Materiales necesarios para | realizaran en tiempo
actividades y analizar Ene-12 | Ene-15 . —area de A
motivado . las actividades extra laboral, la
los resultados Bienestar . .
asistencia puede ser
baja




Tabla 3. Plan de accion - Mercadeo corporativo interno
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Proyecto

Mercadeo corporativo interno

Indicador

100% de las profesionales de Gestion Humana en tiendas

Area responsable

Gestién Humana

Fecha Febrero- 2022
Duracion tarea
Tareas/ actividades E E. Metas Responsable Recursos Limitaciones
inicio | final.
Identificar
psicélogas
Buscar psicologas Feb-01 | Feb-11 expertas en Paola Rivera Portafo!los - Propuestas Econdmicas
expertas mercadeo comerciales
corporativo
interno
Cronograma para Numero de
realizar los encuentros Feb-14 | Feb-18 | Cronograma Yesica Lorena Agenda encue_n_tdros |
con las lideres Largo permitidos por e
directo de GH
Desarrollar plan de Identificar Yesica Lorena Sala de capacitacion Tiempo para realizar
encuentros, fortalecer Mar-01 | mar-19 habilidades Larao materialesp ! la actividad -
habilidades - g econémico
sociales
Tabla 4. Plan de accién - Redisefio de perfiles
Proyecto Redisefio de perfiles
Indicador 100% de las profesionales de Gestion Humana en tiendas
Avrea responsable Gestion Humana
Fecha Marzo- 2022
Duracion tarea
Tareas/ actividades E. E. Metas Responsable Recursos Limitaciones
inicio | final.
Propuesta para el Construir . -,
disefi una Paola Rivera- Aprobacion por parte
Isefio de nuevos ropuesta Gestion del director de
perfiles en las lideres Mar-01 | Mar-15 | PP o Perfiles laborales
d i acorde alos | organizacional y recursos humanos
e gestion humana en . .
. perfiles perfiles
tiendas ;
requeridos
Cronograma de Paola Rivera- P(?der realizar el
reuniones con las Gestion namero de
" Mar-16 | Mar-22 | Cronograma - Computador encuentros
psicéloga encargada de organizacional y
; " propuestos por falta
los perfiles perfiles de ti
e tiempo
. Aprobacion del
: Paola Rivera- - "
Propuesta termina con . . cambio de perfiles
. Aprobacion | Gestion . .
perfiles aprobados por | Mar-23 | Mar-31 . o Reuniones por el area de
. S del &rea de organizacional y ot .
el &rea de seleccion i . seleccion y el directo
seleccion perfiles

de GH




Tabla 5. Plan de accién — Entrenamiento de habilidades laborales
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Proyecto

Entrenamiento de habilidades laborales

Indicador

100% de las profesionales de Gestion Humana en tiendas

Area responsable

Gestion Humana

Fecha

Abril- 2022

Duracién tarea

blandas

Tareas/ actividades E. E. Metas Responsable Recursos Limitaciones
inicio | final.

construir un

directorio de
Bus_c._ar expertos en Abr-04 | Abr-08 capacitadores Yaneth Chamorro Base de datos Presupuesto
habilidades blandas expertos en Celulares

habilidades

blandas
Planificar actividades — Marga lida Horario de las
ludicas para los Abr-11 | Abr-14 | Cronograma | Marin- area de Agenda actividades
encuentros bienestar

Lideres
Desarrollo de los entrenadas Marga lida Asistencia, debido a
talleres, impacto en las | Abr-18 | Abr-30 | en Marin- area de Materiales las funciones de las
lideres habilidades | bienestar lideres
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9.Conclusiones y recomendaciones

El trabajo anterior da una muestra de la importancia que tienen las encuestas de clima
organizacional en las empresas, permite identificar las problematicas que se presentan y que tan

satisfechos o0 no estan los empleados.

Las condiciones fisicas del trabajo no son lo Unico que importa, se necesitan otras
actividades paralelas para asegurar la presencia de estas actitudes y competencias en la fuerza de
trabajo; por ejemplo, los programas de higiene y seguridad laboral, son muy importantes para

mantener las condiciones fisicas y psicologicas del personal.

Las condiciones sociales y psicoldgicas también forman parte del ambiente laboral, la
empresa debe tener en cuenta las condiciones ambientales del trabajo, que influyen en gran
medida con la ejecucion del mismo, entre ellas estan condiciones ambientales, condiciones de

tiempo, condiciones sociales.

Las empresas deben promover habitos de vida saludable entre sus colaboradores para
contribuir a la diminucidn del estrés laboral, contar con personas motivadas que se involucren en

su trabajo ayuda a mantener un equilibrio laboral y emocional en las organizaciones.
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11.Anexos

Anexol. Cuestionario de Maslach Burnout Inventory

MBI (INVENTARIO DE BURNOUT DE MASLACH)

A continuacién encontrard una serie de enunciados acerca de su trabajo y de sus
sentimientos en él. Le pedimos su colaboracién respondiendo a ellos como lo siente.
No existen respuestas mejores o peores, la respuesta correcta es aquella que expresa
veridicamente su propla existencia. Los resultados de este cuestionario son
estrictamente confidenciales y en ningun caso accesibles a otras personas. Su objeto
es contribuir al conocimiento de las condiciones de su trabajo y mejorar su nivel de
satisfaccion.

A cada una de las frases debe responder expresando la frecuencia con que tiene ese
sentimiento de la siguiente forma:

(1) Nunca

(2) Algunas veces al afio

(3) Algunas veces al mes

(4) Algunas veces a la semana
(5) Diariamente

Por favor sefale el nimero que considere mas adecuado

ITEMS 11213

A E | 1. Me siento emocional defraudado en mi trabajo

A-E | 2. Cuando termino mi jornada de trabajo me siento agotado

A-E£ | 3 Cuando me levanto por la mafanay me enfrento a otra jornada de trabajo me

siento agotado

R.P. | 4 Siento que puedo entender facil a las personas que tengo que atend
5. Siento que estoy tratando a algunos beneficiados de mi, como sifuesen objetos
impersonales

A E | 6. Siento que trabajar todo el dia con la gente me cansa

R.P. | 7.Siento que trato con mucha efectividad los problemas de las personas a las que
tengo que atender

A E | 8 Siento que mi trabajo me estd desgastando

R.P. | 9 Siento que estoy influyendo positivamente en las vidas de otras personas a través

de mitrabajo
D 10. Siento que me he hecho mas duro con la gente
0 11. Me preocupa que este trabajo me estd endureciendo emocional [

® P 112, Me siento muy enérgico en mi trabajo

A E |13, Me siento frustrado por el trabajo

AE | 14, Siento que estoy d lado tiempo en mi trabajo

. 15. Siento que realmente no me importa lo que les ocurra a las personas a las que
tengo que atender profesionalmente

A-E | 16. Siento que trabajar en contacto directo con la gente me cansa

R.P. | 17. Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable en mi trabajo

R.P. | 18, Me siento estimulado después de haber trabajado intimamente con quienes
tengo que atender

R.P. | 19. Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo

AE | 20. Me siento como si estuviera al limite de mis posibilidades

R.P. | 21, Siento que en mi trabajo los problemas emocionales son tratados de forma
adecuada

L

22. Me parece que los beneficiarios de mi trabajo me culpan de algunos problemas

E. AGOTAMIENTO EMOCIONAL
DESPERSONALIZAICON
P. REALIZACION PERSONAL

20>
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