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El personal def area comercial de las distintas organizaciones vive expuasto
a situaciones de estrés debido al afan en el cumplimiento de las metas y
actividades gue se les fija. Coca Cola — Femsa Girardot no es la excepcion,
por ello se busca en este estudio conocer el nivel de estrés que en esa area
se maneja y la influencia que este tiene sobre la satisfaccion laboral del
grupo de colaboradores. Existen gran cantidad de lalrores gue deben cumplir
los asesores comerciales en un ambiente no muy favorable por el clima de
fa ciudad de Girardot, las vias en mal estado gus llevan implicitos riesgos de
accidentes y ofros diversos factores.

Ds todos es conagido que el estrés en exceso genera problemas de salud
fisica y mental a las personas, pero controlado permite lisgar al cumplimiente
de objetivos y en consecuencia la satisfaccion laberal.

The personng! of the commercial area of the different organizations live
axposed to stressful situations due to the eagerness to fulfill the goals and
activities that are set for thein. Coca Cola - Femsa Girardot is no exception,
s0 this study seeks to know the level of stress that is handled in that area and
the influence it has on the job satisfaction of the group of cofiaborators. There
are a lot of work that commercial advisors must fulfill in an environment not
very favorable due to the climate of the city of Girardet, the roads in poor
condition that imply risks of accidents and other factors.

Everyone knows that excessive stress generates physical and mental heaith
problems for people, but controlled allows to reach the fulfillment of objectives
- and conseguently job satisfaciion.

Por medic del presente escrito autorize {Autorizamss) a la Universidad de
Cundinamarca para que, en desarroflo de |a presente licencia de uso parcial, pueta
ejercer sobre mi {nuesira} okra las afribuciones que se indican a continuacion,
teniendo en cusnta gque, en cualquier case, la finalidad perseguida sera facilitar,
difundir y promover el aprendizaje, [a enseftanza y |a investigacion.

En consecusncia, las atribuciones de usos temporales y parciales que por virtud de
la presente licencia se autoriza a la Universidad de Cundinamarca, a los usuarios
de la Biblioleca de la Universidad; asi como a los usuarios de las redes, bases de
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‘datos y demas sitios web con los que la Universidad fenga perfeccionado una
alianza, son:
Marque con una "X

2. La comunicacion plblica por cualquisr procadimiente o medio
fisico o elecirdnico, asi como su puasta a disposicion en Internet.

3. La inclusion en bases de dalos y en silios web sean éslos
ongrosos o gratuitos, existiendo con ellos previa akanza
perfeccionada con la Universidad de Cundinamarca para efectos
de satisfacer los fines previstos. En este evento, tales sitios y sus
usuarios tendran las mismas facultades gue las agui concadidas

con las mismas limitaciones y condiciones,

4. La inclusidon en el Repositario Institucional. X

D= acuerdo con la naturaleza del uso concedidn, la presente licencia parcial se
oterga a titedo gratuito por el maximo ttemipo legal colembiano, con el propodsito de
que en dicho lapso mi (nuesira} obra sea explolada en las condiciones agu
estipiladas y para los fines indicados, respetando siempre la tifularidad de los
derechos patrimontales y morales comespondientes, de acuerdo con los usos
honrados, de mansra proporcional v justificada a la finalidad perseguida, sin animo
de ucrs ni de comercializacion,

Para e! caso de fas Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia, de manera
complementaria, garantizo{garantizamos) en mi{nuestra) calidad de estudiante{s} y
por enda autor{es) exclusivols), que la Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia en
cuestion, es producto de mi{nhuestra) plena autoria, de mi{nuestro) esfuerze
parsonat infelectual, como consecusncia de mi{nuastra) creacidn original particular
y, por tanto, soy(somos) el{los) Unico{s) titular{es) de ia misma. Ademds, aseguro
[aseguramos} gue no contlene citas, ni transcripcionas de olras ohras protegidas,
por fuera de tos limiles autorizados por fa ley, segun los usos honrados, y en
proporcion a los fines previstos; ni tampeco contempla declaraciones difamatonas
contra terceros; respetando el derecho a la imagen, intimidad, busn nombre ¥
demas derechos constitucionales. Adicionalmente, manifiesto {manifestamos) qus
no se incluyeron expresiones contrarias al orden pdblice m a las buenas
costumbres. En consecusncia, 1a responsabilidad directa en la elaboracion,
presentacion, investigacidn y, en general, contenidos de la Tesis ¢ Trabajo de
Grado es de mi {nuestra) competencia exclusiva, eximiendo de toda
responsabilidad a la Universidad de Cundinamarca por tales aspecios.
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Sin perjuicio de los uses y atribuciones otorgadas en virud de este documento,
continuaré ({continuaremos} conservando los correspondientes derechos
patrimontales sin moedificacidn o restriccion alguna, puesto que, de acuerdo con |a
legislacion colombiana apkcable, el presente es un acuerdo juridico gue en ningim
caso conlleva la enajenacidn de los derechos patrimoniales derivados del régimen
del Deraecha de Autor

De conformidad con lo establecido en el articulo 30 de ia Ley 23 de 1982 y el ariiculo
11 de ja Decisitin Andina 351 de 1983, “Los derechos marales sobre el trabajo son
propiedad do fos autores” los cuales son irrenunciables, imprescriptibles,
inerbargahbles e inalienables. En consecuencia, ta Universidad de Cundinamarca
esta en {a obligacion de RESPETARLOS Y HACERLOS RESPETAR, para io cual
tomara las medidas correspandientes para garantizar su observancia.

NOTA: (Para Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia):

Informacion Confidencial:

Esta Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia, contiene informacidn privilegiada,
estratégica, secreta, confidencial y deméas similar, o hace parte de la
investigacion que se adelanta y cuyos resultados finales no se han
ptiblicado. Sl NO _x_.

En caso afirmativo expresamente indicare (indicaramos), en carta adjunta tal
situacion con &l fin de que se mantenga la restrrccicn de acceso

Como fitular{es) del derecho de autor, confierof{erimes) a la Universidad de
Cundinamarca una licencia no exclusiva, limitada y gratuita sobre la obra que se
integrard en el Repositorio Institucional, qua se ajusta o las siguienies
caracteristicas:

a} Estara vigente a partir de la fecha de inclusién en el repesitorio, par un plaze de
5 afios, que seran protrogables indefinidamerte por el tiempe que dure el derecho
patrimonial det autor. El autor podra dar por terminada 1a licencia solicitandolo a la
Universidad por escrito. (Para el caso de los Recursos Educatives Digitales, la
Licencia de Publicacion sera permanente).

b) Autoriza 2 la Universidad de Cundinamarca a publicar la obra en formato yio
soporte digital, conocienda que, dado que se publica en Internet, por este hecho
circula con un alcance mundial.

¢) Las titulares aceptan gue la autorizacion se hace a titulo gratuito, por o tanto,
renuncian a recibir bensficio. alguns por 1a publicacion, distribucion, comunicacion
plblica y cualquier otro uso gue se haga en los terminos de la presente licencia y
de la licencia de uso con que se publica.
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d) EKLes) Autor{es), garantize{amos) que el decumento en cuestion, es producto de
mifnuestra) plena autoria, de mi{nuestre) esfuerze personal intelectual, como
consecusncia de mi {nuestra) creacion original particular y, por tanto, soy{samos)
el{ios) Unico{s} titulan{es) de la misma. Ademas, asegurofaseguramos) que no
contiene citas, ni franscripciones de ofras ohwas protegidas, por fusra de fos Iimites
autorizados por la ley, segln [os usos honrados, ¥ en proporcidn alos fines previstos;
ni tampoco conternpla declaraciones difamatorias conira terceros; respetando al
derecho a fa imagesn, intimidad, busn nombre ¥ demas derechos constilucionales.
Adicionalmente, manifiesto (manifestamos) que no se incluyeron expresiones|
contrarias al orden piblice ol a las buenas costumbres. &n consecuencia, [
responsabilidad directa en |z elaboracion, presentacion, investigacidn y, en general,
contenidos es de mi (nuestro} competencia exclusiva, eximiendo de todsa
responsabiidad a ia Universidad de Cundinamarca por tales aspectos.

e} En todo case la Universidad de Cundinamarca se compremete a indicar stempre
la autoria incluyendo el nombre del aufor y la fecha de publicacion.

fi Los titulares autorizan a la Universidad para incluir ia obra en los indices v
buscadores que estimen nacesarios para promover su difusidn,

q) Los titulares aceptan que la Universidad de Cundinamarca pueda convartir ef
documeante a cualguier medio o formato para propdsitos de presenvacion digital,

ki Los titulares autorizan gue |a obra sea puesta a disposicion del pablico en ios
ténminos autorizados en los literales anteriorss bajo los imites dafinidus por fa
universidad en el *Manual del Repositorio Institucional AAARMODS”

i) Para el caso de los Recursos Educatives Digitales producidos por la Oficina de
Educacian Virtual, sus contenidos de publicacidn se rigen bajo |a Licencia Creative
Commaona: Atribucion- No comarcial- Comparlir lgual.

(OO0

. NG 8A
j} Fara el caso de los Articulos Cientificas y Revistas, sus contenidos se rigen bajo
fa Licencia Creative Cammans Atribucion- No comercial- Sin derivar.

OO

L (A

Mota:
Si 2l documento se basa en un trabajo que ha sido patrecinado o apayadﬂ por una
enfidad, con excepcitn de Universidad de Cundinamarca, los autores garantizan
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que se ha cumplido con los derechos y obligaciones requéri'd'r:'}s: por e r'és'ﬁé&i{rh
contrato o acuerdo.

La obra gue seirdegrara en el Repositorio Institucional, estad en elflos) siguientefs)
archivo{s).

1. Nivel de esires: ';,f satisfar:.cion lahoral | Texto, Imagenes
da fa tos empleados del Area comercial
de coca cola en Girardot

En constancia de lo anterior, Firmo {amos) el presente docuimento:

' Mora Quiceno Jhonathan Hans \ %ﬁ_:ﬁ-b
.. RN

21.1-51.20.
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RESUMEN

TITULO:

NIVEL DE ESTRES Y SATISFACCION LABORAL DE LA LOS EMPLEADOS
DEL AREA COMERCIAL DE COCA COLA EN GIRARDOT

PALABRAS CLAVE:

Satisfaccion laboral, clima organizacional, estrés, area comercial, empleados

DESCRIPCION

El personal del area comercial de las distintas organizaciones vive expuesto a
situaciones de estrés debido al afan en el cumplimiento de las metas y actividades
gue se les fija. Coca Cola — Femsa Girardot no es la excepcién, por ello se busca
en este estudio conocer el nivel de estrés que en esa area se maneja y la influencia
gue este tiene sobre la satisfaccion laboral del grupo de colaboradores. Existen gran
cantidad de labores que deben cumplir los asesores comerciales en un ambiente no
muy favorable por el clima de la ciudad de Girardot, las vias en mal estado que
llevan implicitos riesgos de accidentes y otros diversos factores.

De todos es conocido que el estrés en exceso genera problemas de salud fisica y
mental a las personas, pero controlado permite llegar al cumplimiento de objetivos
y en consecuencia la satisfaccion laboral.



ABSTRACT
TITLE:

STRESS LEVEL AND LABOR SATISFACTION OF THE EMPLOYEES OF THE
COCA COLA COMMERCIAL AREA IN GIRARDOT

KEYWORDS:

Job satisfaction, organizational climate, stress, commercial area, employees

DESCRIPTION

The personnel of the commercial area of the different organizations live exposed to
stressful situations due to the eagerness to fulfill the goals and activities that are set
for them. Coca Cola - Femsa Girardot is no exception, so this study seeks to know
the level of stress that is handled in that area and the influence it has on the job
satisfaction of the group of collaborators. There are a lot of work that commercial
advisors must fulfill in an environment not very favorable due to the climate of the
city of Girardot, the roads in poor condition that imply risks of accidents and other
factors.

Everyone knows that excessive stress generates physical and mental health
problems for people, but controlled allows to reach the fulfilment of objectives and
consequently job satisfaction.
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INTRODUCCION

La satisfaccion laboral es un tema que preocupa a las organizaciones en razon de
conseguir una alta productividad del equipo de trabajo con el cual cuentan, diversost
autores coinciden ampliamente en la idea de concebirla como una respuesta
afectiva del trabajador hacia diferentes aspectos de su trabajo y que en
consecuencia, esta respuesta vendra condicionada por las circunstancias del
trabajo y las caracteristicas de cada persona. Ademas, se debe recordar que las
empresas actuales son sistemas abiertos expuestas a los diferentes cambios del
entorno, nuevas tendencias, necesidades, tecnologias y normatividades, lo cual
provoca estar atento para asimilar y adaptarse a tales cambios. Igualmente, las
empresas son movidas o dinamizadas por las personas que interactian alli y la
hacen visible, competitiva y productiva. No es facil competir y se convierte en todo
un reto si se quiere permanecer en el mercado, de ahi lo fundamental de contar con

un excelente equipo humano comprometido, dispuesto a colaborar.

Por lo anterior es importante garantizar un buen ambiente laboral a los
colaboradores de la organizacion, en este caso los asesores comerciales de Coca
Cola — Femsa, pero dadas las diferentes tareas que deben realizar no es facil,
debido a la necesidad de desplazarse de un lugar a otro por la ciudad y en los
municipios vecinos, expuestos a altas temperaturas, riesgos en carretera,
inseguridad entre otros factores dificiles de controlar; asi como también tratar con
clientes de diversos caracteres que no agilizan en ocasiones las negociaciones y

generan espera, alterando el tiempo y programacion de los asesores comerciales.

1 Nogués Sanchez Luisa. Evaluacién de la satisfaccion laboral en un servicio de RRHH de un Hospital Publico,
julio de 2016. Consultado, septiembre 26 de 2019.
http://dspace.uib.es/xmlui/bitstream/handle/11201/146282/tfm 2015-

16 MRH2 Ins848 404.pdf?sequence=1&isAllowed=y

10
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Al producirse estas situaciones descritas anteriormente surge la tension, angustia,
ansiedad que genera el estrés, el cual es visto frecuentemente como algo malo,
especialmente, porque es el causante de enfermedades por la alteracion del

sistema nervioso y a su vez afecta el estado fisico y mental de las personas.

Esta investigacion busca establecer el nivel de estrés y satisfaccion laboral de los
colaboradores del area comercial de Coca Cola en Girardot, a través de la aplicacion
de dos instrumentos o encuestas que permitan obtener informacion para determinar
dicho nivel y presentar finalmente algunas recomendaciones que contribuyan a
mejora ese nivel de satisfaccion del equipo de trabajo.
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AREA, LINEA, PROGRAMA Y TEMA DE INVESTIGACION

AREA DE INVESTIGACION
GESTION DE LAS ORGANIZACIONES Y SOCIEDAD

LINEA DE INVESTIGACION
DESARROLLO ORGANIZACIONAL

PROGRAMA
La investigacion esta contenida dentro del programa Administracion de Empresas

TEMA DE INVESTIGACION

Nivel de estrés y satisfaccion laboral de los empleados del area comercial de Coca
Cola en Girardot
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1. PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El estrés laboral es un problema frecuente en la mayoria de las organizaciones que
afecta su productividad, las personas padecen de enfermedades causadas o
agravadas por el estrés, debido al no control de emociones, afectando al sistema
nervioso autdnomo, cuya funcion principal es controlar los 6rganos internos del
cuerpo.

Las personas suelen afrontar las adversidades y problemas de distintas maneras
pero que en ultimas provocan situaciones de estrés y cuando se vuelve frecuente,
se acumulan tensiones, dolores, inconformidades que llevan a causar graves
enfermedades, las cuales si no son tratadas a tiempo pueden llevar a la total
incapacidad de los seres humanos y hasta la muerte.

Para nadie es un secreto que Colombia atraviesa por una graven situacion
econdmica y social si se mira desde el punto de vista de la devaluacion del peso
frente al délar por ejemplo, sumado a ello el incumplimiento de los pactos
establecidos para el posconflicto, el actual gobierno impulsa nuevamente hacia la
guerra y ello puede llevar a la desconfianza de los inversos por el miedo e
inestabilidad que pueda generarse. Sin embargo la vida sigue, las empresas
contindan haciendo lo mejor para lograr sus metas y alcanzar buenos niveles de
rentabilidad.

Si damos una mirada a la situacion de Girardot, ciudad donde estan ubicados los
trabajadores objeto de estudio, se tiene que la mayor parte de las empresas se han
ido a otras ciudades, por razones de altos costos en impuestos, servicios publicos,
cambios en el plan de ordenamiento territorial, tecnologia de punta y hasta normas
ambientales, lo cual no permite un buen panorama para quienes residen alli, los
ingresos disminuyen por el desempleo, inflacion, devaluacion de la moneda entre

otros factores.
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Con todas estas amenazas las empresas deben competir en el municipio de
Girardot y dan lineamientos a su equipo de trabajo para impulsar las ventas. Se fijan
unas metas que el equipo del &rea comercial debe cumplir, si no se cumplen corren
el riesgo de ser amonestados y hasta despedidos, todo ello provoca tension,
ansiedad, alteracion del sistema nervioso originando distintas enfermedades.

Coca Cola Femsa Girardot en el area comercial cuenta con un equipo de ventas
conformado por pre-vendedores y jefe de venta, quienes deben cumplir jornadas
laborales extensas entre 10 y 12 horas diarias de lunes a sabado, cuyas actividades
van desde visita a clientes, asumir y aplicar las estrategias definidas por la gerencia,
visitar un promedio diario de 65 clientes, desplazandose en motocicleta, expuestos
a altas temperaturas, malla vial en mal estado, por tanto alto riesgo de accidentes.
Ademas los clientes con quienes deben tratar en muchos casos no son personas
faciles, se debe disponer de bastante tiempo en su atencion y paciencia, pero es de
anotar que el promedio de atencion es de tan solo 10 minutos. Sumado a lo anterior
se debe también realizar procesos de ejecucion en los puntos de ventas, es decir,
generar las planimetrias establecidas en las neveras, crear los clientes, buscar y
negociar con nuevos clientes, ganar clientes a la competencia, cumplir un volumen
y cuotas diarias dependiendo de la segmentacion por empaques; colocacién de
nuevos productos (cobertura) donde se realiza seguimiento durante el dia
generando, en los pre-vendedores tension, ansiedad, estrés.

Por otra parte en lo relacionado con la satisfaccion laboral el grupo de pre — ventistas
del &rea comercial cuenta con un jefe que ejerce liderazgo transformacional, quien
promueve la participacion, realiza acompafiamiento de algunos procesos, escucha
y al evidenciar oportunidades en el mercado construye junto al equipo de trabajo
planes de mejora para alcanzar las metas trazadas, dandole valor al equipo,

empoderandolos.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Cual es el nivel de estrés y el grado de satisfaccion de los trabajadores del area

comercial de Coca-Cola?
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2. OBJETIVOS

2.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar el nivel de estrés y satisfaccién laboral de los empleados del area

comercial de coca cola en Girardot

2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

. Establecer el nivel de estrés del equipo de trabajo del area comercial
. Definir el nivel de satisfaccion laboral de la poblacion objeto de estudio
. Plantear alternativas de solucion que conlleven a la disminucién del estrés

laboral y aumentar la satisfaccion laboral.
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3. JUSTIFICACION

La llamada enfermedad del siglo el estrés es una patologia que se presenta en el
talento humano con que cuentan las organizaciones de hoy dia. Las consecuencias
gue acarrea tal enfermedad originan diversos problemas en las empresas hasta
poder paralizarlas. En los individuos se torna como algo normal o habitual,
produciendo cambios en la personalidad que llevan a generar conflictos laborales,

disminucion de productividad, mal clima organizacional entre otros problemas.

Si las labores cotidianas de los colaboradores en una empresa se vuelven dificiles
provocados por cambios en el entorno, la economia, la competitividad y hasta el
calentamiento global entonces es sefal del comienzo de una serie de problemas
gue generan impacto no solo en los individuos y sus relaciones sino en los

resultados esperados en las organizaciones.

La importancia de este trabajo radica en varios aspectos, en primer lugar el deseo
de aportar a la empresa donde labora uno de los dos investigadores un estudio que
permita entre ver la situacién que viven dia a dia los miembros del equipo del area
comercial de Coca Cola Femsa Girardot para que los lideres conozcan y analicen
como mejorar la rutina diaria que realizan los colaboradores, lo cual puede llevar a
la mejora de la competitividad y permita un mayor grado de desarrollo de los

trabajadores en la realizacion de su actividad laboral.

Si se analizan las actividades que se realizan en las distintas organizaciones se
detectan cierto grado de estrés en la ejecucién de las tareas que efectian los
miembros de los distintos grupos de trabajo, no hay excepciones, pero sabiéndolos
manejar y resolver el estrés disminuye dados los riesgos que este provoca para la
salud en general, ya que se alteran en forma prolongada y perjudican las funciones
de muchos sistemas del organismo, si los colaboradores enferman tienden a

disminuir su productividad.
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Las empresas deben revisar no solo los procesos y procedimientos sino también la
forma como los trabajadores ejecutan sus funciones y cumplen con las tareas que
se les encomiendan, responsable de ello son los jefes o lideres como los llaman hoy
en dia, se necesita de un tipo de personas que analicen, examinen y acompafien a
los miembros de su equipo de trabajo para que comprendan y produzcan los
cambios o ajustes necesarios. Empresas mejor administradas producen excelentes
resultados que incrementan la probabilidad no solo de permanecer sino de crecer

en el mercado.
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4. MARCO REFERENCIAL
4.1. MARCO TEORICO

Estrés laboral?

En la historia del término de estrés se plantea al final del siglo XVII por el fisico
inglés Hooke (1635-1703), quien lo utiliza en la ingenieria, con la “ley de elasticidad”,
en la cual indica que cuando una amenaza se aplica encima de una estructura, esta
provoca un resultado de “estiramiento” que genera un cambio de la forma;
ocasionando un resultado de la interaccion en la presion (o carga) con el estrés, es
asi; que ante esta demanda se entiende que el cuerpo necesita “energia” el cual
proviene del sistema nervioso para que pueda sobrellevar los desgastes del
organismo. Antiguamente los cientificos hicieron estudios donde relacionan el
estrés con el “desgaste de la energia nerviosa”, lo que particularmente cobra
relevancia en el siglo XVIII, debido a que los investigadores plantearon que las tres
cuartas partes de las enfermedades se deben a origenes nerviosos, posteriormente
en el siglo XIX el Dr. Beard (1939-1883), detalla los sintomas frecuentes en sus
pacientes investigados como resultado de una sobrecarga de demanda propias del
nuevo siglo, llamandola “neurastenia”, sin embargo; Allbutt por su parte estaba en
contra de la opinién del pueblo de lo que se habia enmarcado (estrés y deseos
insatisfechos) y plantea que debido a que las autoridades civiles se han suavizado,
los individuos tienen necesidad mayor de auto exigencia moral y control, siendo en
el siglo XX que se han estudiado diversos casos de estrés en el ser humano debido
a que afronta esfuerzos fisicos constantes, por lo que Walter Cannon médico
neurélogo, llegd a la conclusién que el individuo puede resistir bajos niveles de
estrés y puede padecer inicialmente con un estrés, sin embargo cuando el estrés
se prolonga o son intensos puede llegar a ocasionar un quiebre en el sistema

biolégico del ser humano (Casuso, 2009). De acuerdo a lo anterior si los

2 Florian Magdalena Visitacion. Estrés laboral y satisfaccién laboral en los colaboradores de la
Direccion de Apoyo a la Gestién Educativa Descentralizada del Ministerio de Educacién, 2016,
Pera.
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colaboradores de una organizacion estan expuestos a mucha presion por las
exigencias para cumplir metas y en su vida personal tienen también problemas,
presiones, situaciones conflictivas, las consecuencias no se haran esperar,
comenzaran a padecer malestares que se conviertan en enfermedades que alteren

su capacidad productiva.
Teoria de sindrome de general de adaptacion

Hans Selye fue un fisiélogo y médico austrohingaro, nacido en Viena en 1907, que
elabor6 una teoria para explicar el Sindrome General de Adaptacion (SGA). Selye
definié el estrés como una respuesta general, estereotipada y que implica la
activacion del eje hipotaldmico-hipofisario-suprarrenal (HHS) y del Sistema

Nervioso Autonomo (SNA).

Selye definid operativamente el estrés basando esta definicion en 2 fenbmenos

objetivables:

Estresor. Es toda aquella demanda que supera los recursos del individuo y que

evoca el patrén de respuesta de estrés o Sindrome General de Adaptacion.

Respuesta de estrés. Es el propio Sindrome General de Adaptacion. Su aparicion
implica una serie de cambios que se van produciendo como consecuencia de la
presencia sostenida de un estresor. Ademas, esta respuesta de activacion es
generalizada (afecta a todo el organismo) e inespecifica (aparece ante cualquier

situacion de estrés)

SATISFACCION Y PRODUCTIVIDAD?® Después de los estudios de Hawthorne
(comentados en el Médulo de historia de la administracion), los gerentes creyeron
gue los empleados felices eran mas productivos. Ahora bien, como no ha sido facil
determinar si la satisfaccion laboral genera mayor productividad o viceversa,

algunos investigadores de temas administrativos consideran que esa creencia es

3 Robbins. Administracién. Capitulo 15. Comprension del comportamiento individual, pag. 451. Pearson,
Decimosegunda edicién, México, 2014
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infundada en términos generales. No obstante, podemos afirmar con cierta
certidumbre que la correlacion entre satisfaccion y productividad es bastante
fuerte.16 Por otro lado, las organizaciones que tienen mas empleados satisfechos

tienden a ser mas eficaces que aquellas con menos trabajadores complacidos.17

SATISFACCION Y AUSENTISMO Aunque las investigaciones sefialan que los
empleados satisfechos tienen niveles mas bajos de ausentismo, la correlacion entre
ambas variables no es muy soélida.18 Pareceria l6gico que los empleados
insatisfechos sean mas propensos a faltar al trabajo, pero existen otros factores que
afectan la relacion. Por ejemplo, las organizaciones que ofrecen con liberalidad el
beneficio de ausentarse del trabajo por enfermedad, estan alentando a todos sus
empleados (incluso a aquellos que estan muy satisfechos) a disfrutar de algunos
dias de “asueto”. Supongamos que su empleo no es monétono y que se encuentra
satisfecho con él; de cualquier manera, es de esperar que no despreciara la
oportunidad de faltar al trabajo alegando una enfermedad con tal de disfrutar un fin

de semana de tres dias o jugar golf un calido dia de prima

4.2. MARCO CONCEPTUAL

Estrés*. Beher y Newman (1978), lo definen como “una situacion que nace de
interaccién del individuo con el trabajo”, caracterizandose por cambios que ocurren
dentro de la persona obligandolas a desviarse de su funcion normal (pp. 665-669).
Chiavenato (2015), define al estrés como “una condicion inherente a la vida
moderna”, la cuales son “causadas por diversas necesidades, exigencias,
urgencias, atrasos, plazos por cumplir, metas y objetivos, la ausencia de medios y
recursos, entre otros”.

Estrés ligero: cuyos efectos no ocasionan mayores problemas a las personas tanto

fisiolégicas como psicoldgicas y del cual se puede salir de una manera mas facil.

4 Magdalena Visitacion Florian. Estrés laboral y satisfaccion laboral en los colaboradores de la Direccion de
Apoyo a la Gestion Educativa Descentralizada del Ministerio de Educacion, 2016.
file:///C:/Users/Patricia/Downloads/satisfaccion%20laboral%20peru%20(1).pdf
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Estrés grave: es aquel cuyos efectos pueden llegar a ocasionarle a la persona
serios desbalances fisioldgicos, psicolégicos y del cual no es tan facil salir debido a
la fuerza que tienen los estresares en él.

Distrés®: que es el estrés negativo o desagradable. Este tipo de estrés hace que la
persona desarrolle una presion o esfuerzo muy por encima del necesario de acuerdo
a la carga que sobre este recae.

Liderazgo transformacional® es un tipo de liderazgo empresarial que fue
introducido por James MacGregor Burns (1918 — 2014) en sus diversos estudios
acerca del liderazgo. Este se basa en el liderazgo que logra influir de determinada
manera que crea un cambio positivo en los empleados de una organizacion. Este

es capaz de «transformar» a las personas de forma valiosa.

4.3. MARCO LEGAL

Decreto 1075 de 2015. Que la Ley 30 de 1992 modificada por la Ley 1740 de 2014,
establece que le corresponde al Estado velar por la calidad del servicio educativo a
través del ejercicio de la suprema inspeccion y vigilancia de la educacién superior,
la cual se ejerce a través de un proceso de evaluacion, para garantizar la calidad,
el cumplimiento de sus fines, la mejor formacién moral, intelectual y fisica de los
educandos y la adecuada prestacion del servicio.

Ley 1188 de 2008 «Por la cual se regula el registro calificado de programas de
educacion superior y se dictan otras disposiciones», sefiala que las instituciones de
educacion superior para obtener el registro calificado, es decir, el instrumento
requerido para poder ofertar sus programas académicos, deben demostrar el
cumplimiento de condiciones de calidad de los programas y condiciones de calidad

de caracter institucional.

5 Sanchez M. El estrés laboral y su influencia en el desempefio laboral. 2012. Consultado julio de 2019.
http://repo.uta.edu.ec/bitstream/123456789/1631/1/PSIN 11.pdf

6 Enciclopedia Econdmica. Liderazgo Transformacional, 2017-2019. Consultado septiembre 7 de 2019
https://enciclopediaeconomica.com/liderazgo-transformacional/
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Que, en su momento, el Decreto 1295 de 2010, compilado en el Capitulo 2, Titulo
3, Parte 5 del Libro 2 del Decreto 1075 de 2015, reglamento la Ley 1188 de 2008,
desarrollando las condiciones de calidad y estableciendo el procedimiento que
deben cumplir las instituciones de educacion superior para obtener, renovar, 0
modificar el registro calificado de los programas académicos. Que, en este mismo
sentido, el Decreto 2904 de 1994, compilado en el Capitulo 7, Titulo 3, Parte 5
del Libro 2 del Decreto 1075 de 2015, reglamenté los articulos 53 y 54 de la Ley 30
de 1992 sobre la acreditacion voluntaria, como un instrumento para el mejoramiento
de la calidad de la educacién superior.

Articulo 2.5.3.2.2.1. De la evaluacion. El proceso de Evaluacion de Condiciones
Institucionales habilita a las instituciones de educacion superior para iniciar los
procesos de Registro Calificado y Acreditacion de Alta Calidad, siempre y cuando
la aprobacion de dicha evaluacion se logre en el nivel de desarrollo correspondiente.
Consiste en la evaluacion de las condiciones institucionales de calidad, prescritas
en el articulo siguiente, que una vez aprobada, tendra una vigencia de cuatro (4)
afos.

Articulo 2.5.3.2.2.2. Condiciones de evaluacion institucional. Los aspectos a evaluar
de orden institucional, descritos en el articulo 2 de la Ley 1188 de 2008, se
encuentran desarrollados en las siguientes condiciones:

1. Estudiantes. La institucion de educacién superior reconoce los deberes y
derechos de los estudiantes, aplica con transparencia las normas establecidas para
tal fin, respeta y promueve su participacion en los organismos de decision y facilita
su ingreso y permanencia en el marco de politicas de equidad e inclusion que
permitan la graduacion en condiciones de calidad, en todos los lugares donde tiene
influencia. 2. Profesores. La institucion de educacién superior cuenta con profesores
gque tengan las -caracteristicas y calidades requeridas, con suficiencia y
disponibilidad para su funcionamiento; soportados en una estructura y
reglamentaciébn que tenga presente su titulacibn académica o experiencia
acreditada de acuerdo con las necesidades de docencia, investigacion, disefo,

creacion artistica, extension e innovacion, atendiendo a las caracteristicas propias
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de los programas de acuerdo con su naturaleza y nivel de formacion. La institucién
debe observar sélidos criterios para el ingreso, desarrollo y permanencia de los

profesores, orientados bajo principios de trasparencia, mérito y objetividad.
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5. METODOLOGIA

5.1. TIPO DE INVESTIGACION

Esta investigacion es de tipo descriptivo, porque se describe una situacion, en este
caso el nivel de estrés y satisfaccion laboral de los trabajadores del area comercial
de Cocacola Femsa Girardot. Exploratoria porque ofrece un primer acercamiento al

problema.

5.2. DISENO DE INVESTIGACION

Por su alcance este estudio se define a través de un disefio no experimental,
descriptivo. Sus resultados permitiran caracterizar una situacion particular a partir

de los datos recolectados en un momento Unico en el tiempo.

5.3. POBLACIONY MUESTRA

La poblacién o universo poblacional objeto de estudio seran los trabajadores del

area comercial de la empresa objeto de estudio.

5.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION

Para la recoleccién de los datos se utiliza una encuesta.
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6. RECURSOS.
Recursos Humanos

NOMBRES APELLIDOS FUNCION
JHONATHAN HANS MORA QUICENO Investigador
ERIKA PAOLA RAMIREZ BUSTOS
Investigador

MARIA PATRICIA DIAZ CARDENAS Asesor

Recursos Institucionales

Universidad de Cundinamarca, COCA COLA - FEMSA

Programa Administracion de Empresas

Busqueda de fuentes virtuales y bibliogréficas

Recursos financieros y materiales
CONCEPTO CANTIDAD VR UNITARIO VR TOTAL
Servicio de |1 $350.000
digitacion
Memoria USB 1 $25.000 $25.000
Fotocopias $50 $50.000
Papeleria utiles $25.000 $25.000
Transporte 40 $2.000 $80.000
Servicio de internet | 4 meses $50.000 $200.000
Impresiones $10.000 $10.000
Subtotal $640.000
Imprevistos 10% $64.000
TOTAL $704.000
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7. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES

Mes
1

Mes
2

Me
3

Mes
4

Mes
5

Mes
6

Mes

Mes

Revisién Bibliografica

Disefio y Presentacion
del Anteproyecto

Aprobacion Correccién y
ajustes

Disefio de instrumentos

Validacion instrumentos

Trabajo de campo

Analisis de datos

Formulacién estrategias

Entrega informe final

Correcciones y ajustes

Aprobaciéon y
sustentacion
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8. NIVEL DE ESTRES DEL EQUIPO DE TRABAJO DEL AREA
COMERCIAL

Segun Parasunaman & Alutto’, 1984, p. 332, el estrés puede ser definido como “una
respuesta psicoldgica ante un disturbio experimentado por el individuo ante las
demandas percibidas en el trabajo, o ante una restriccion encontrada durante la
labor del mismo”. En la literatura, existe un claro consenso en los elementos
principales que forman el estrés laboral. Dichos elementos son dos: (1) el conflicto
de rol: diferencia entre la expectativa sobre el desempefio de su labor y la
percepcion sobre las evaluaciones de ésta; y (2) la ambigtiedad del rol: inadecuada
cantidad de recursos e informacion para desempefiar el trabajo (Kahn, et al., 1964;
Rizzo, Jouse & Lirtzman 1970; Boles, Johnston & Joseph, 1997; Taylor, Pettijohn,
& Pettijohn, 2000; Tracy & Neidermeyerb, 2004).

De acuerdo a lo anterior en el &rea comercial los colaboradores de Coca — cola
Femsa Girardot el conflicto de rol que puede producirse se origina cuando uno de
los miembros del equipo no cumple con las tareas y metas establecidas por su jefe

y éste a su vez lo evalGa con una baja calificacion

En la ambigliedad de rol relacionada con la poca o mala informacion para realizar
el trabajo puede dar origen a problemas, en esto la empresa es cuidadosa y cuenta
con lideres bien entrenados que den instrucciones claras y precisas a sus equipos

de trabajo.

Al entrar a revisar los factores que pueden ser generadores de estrés se tiene: En
Coca Cola las jornadas laborales para el personal del area comercial son bastantes

extensas entre 10 y 12 horas diarias de lunes a sabado, se descansa solo los

7 Luna, Cortés G. (2015). Analisis del estrés de la fuerza de ventas en un periodo de crisis econdmica. Revista
Dimensidn Empresarial, vol. 13, nim. 1, p.165-177 JEL: M31, M39, M54 DOI:
http://dx.doi.org/10.15665/rde.v13i1.344
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domingos, las actividades van desde visita a clientes, un promedio diario de 65
clientes, se desplazan en motocicleta, expuestos a altas temperaturas, malla vial en

mal estado, por tanto alto riesgo de accidentes.

Los clientes que deben atender tienen su caracter, no son personas faciles de tratar
por ello se debe disponer de bastante tiempo en su atencidén y paciencia, gastando
mayor tiempo del establecido por la empresa para atenderles el servicio. Aqui los
niveles de estrés comienzan a elevarse debido a que estan pensando en las demas
actividades por efectuar como lo son generar las planimetrias establecidas en las
neveras, crear los clientes, buscar y negociar con nuevos clientes, ganar clientes a
la competencia, cumplir un volumen y cuotas diarias dependiendo de la
segmentacion por empaques; colocacion de nuevos productos donde se realiza

seguimiento durante el dia.

Segun lo anteriormente descrito se genera en los pre-vendedores tension,
ansiedad, estrés y fatiga los cuales a su vez pueden provocar en las personas
Reduccion de productividad, Descenso en la calidad de vida, Problemas de salud
fisica y/o mental, Trastornos de depresién y ansiedad, Problemas familiares,
Riesgos de alcoholismo y otras adicciones que ni a los trabajadores ni a la empresa
les conviene. De ahi la necesidad de conocer el nivel de estrés que soportan los
colaboradores y para ello se presentan los resultados de la encuesta aplicada, el

cuestionario corresponde al anexo A.
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CUESTIONARIO FONT ROJA
8.1. RESULTADOS DE LA ENCUESTA PARA NIVEL DE ESTRES

1. ¢Con que frecuencia ha estado afectado por algo que ocurrio
inesperadamente?
Criterio para encuestar

Tabla 1. Frecuencia de afectacion

NUNCA 10%
CASU NUNCA 20%
DE VEZ EN CUANDO 60%
A MENUDO 10%
MUY A MENUDO 0%

Gréafica 1. Frecuencia de afectacion

FRECUENCIA AFECTACCION

Hl Em2 m3 m4 m5

Fuente: elaboracién propia
De acuerdo con las respuestas obtenidas el 60% de los colaboradores encuestados

de vez en cuando han estado afectados por algo que ocurrié inesperadamente,

mientras el 20% casi nunca y el 10% a menudo o nunca han estado afectados,
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demostrando esto como un inicio al estrés donde las personas no estan preparadas
para algo inesperado que ocurra.

2. ¢Con qué frecuencia se ha sentido incapaz de controlar las cosas importantes en
su vida?

Tabla 2. Frecuencia de incapacidad de control

NUNCA 0%
CASU NUNCA 50%
DE VEZ EN CUANDO 30%
A MENUDO 20%
MUY A MENUDO 0%

Grafica 2. Frecuencia de incapacidad de control

FRECUENCIA DE INCAPACIDAD DE
CONTROL

Nl m2 W3 w4 m5

Fuente: Elaboracion propia

En la grafica se observa que el 50% de los colaboradores encuestados casi nunca
se han sentido incapaces de controlar las cosas importantes en su vida, mientras el
30% de vez en cuando, y el 20% a menudo ddndonos cuenta con la capacidad de

afrontar los casos importantes en su vida.
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3. ¢Con qué frecuencia se ha sentido nervioso o estresado?

Tabla 3. Frecuencia de nerviosismo o estrés

NUNCA 0%
CASU NUNCA 0%
DE VEZ EN CUANDO 90%
A MENUDO 0%
MUY A MENUDO 10%

Gréfica 3. Frecuencia de nerviosismo o estrés

PREGUNTA 3

Hl 2 m3 m4 m5

Fuente: elaboracion propia

El 90% de los colaboradores encuestados de vez en cuando se ha sentido
estresado o nervioso y el 10% muy a menudo generando una afectacion fisica,
emocional o mental. Si el estrés es controlado no tienen problema, si sucede lo

contrario un nivel alto o cronico afectara de forma negativa a la salud.

31



4. ¢ Con qué frecuencia ha manejado con éxito los pequefios problemas dificiles en
su vida?

Tabla 4. Problemas

NUNCA 0%
CASU NUNCA 10%
DE VEZ EN CUANDO 10%
A MENUDO 80%
MUY A MENUDO 0%

Gréfica 4. Problemas

PREGUNTA 4

H]l 2 W3 m4 m5

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: de acuerdo con las respuestas obtenidas el 80% de los
colaboradores a menudo han manejado con éxito los pequefios problemas dificiles
de la vida y el 10% solo de vez en cuando y casi nunca. Evidenciando que los
colaboradores han tenido resistencia en los pequefios problemas de su vida

manejandolos con éxito.
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5. ¢Con qué frecuencia ha sentido que afrontar efectivamente los cambios

importantes que han estado ocurriendo en su vida?

Tabla 5. Frecuencia de cambios

NUNCA 0%
CASU NUNCA 10%
DE VEZ EN CUANDO 30%
A MENUDO 60%
MUY A MENUDO 0%

Grafica 5. Frecuencia de cambios

PREGUNTA 5

Hl m2 m3 m4 m5

Interpretacion: de acuerdo con las respuestas obtenidas el 60% de los
colaboradores a menudo han enfrentado efectivamente los cambios, el 30% de vez
en cuando y el 10% casi nunca los han enfrentado de manera indicada

proporcionando una oportunidad que puede afectar el campo laboral.
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6. ¢ Con qué frecuencia ha estado seguro sobre su capacidad para manejar sus

problemas personales?

Tabla 6. Capacidad manejo problemas

NUNCA 0%

CASU NUNCA 10%
DE VEZ EN CUANDO 30%
A MENUDO 50%
MUY A MENUDO 10%

Grafica 6. Capacidad manejo de problemas

PREGUNTA 6

H]l N2 W3 w4 m5

10%0%

Interpretacion: de acuerdo con las respuestas obtenidas el 50% de los
colaboradores a menudo estan seguros sobre su capacidad para manejar sus
problemas personales, el 30% de vez en cuando y el 10% muy a menudo y de vez
en cuando proporcionandole a la organizacion resistencia frente a los conflictos que

puedan presentar al resistir con equilibrio emocional.
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7. ¢ Con qué frecuencia ha sentido que las cosas le salen bien?

Tabla 7. Frecuencia de efectividad

NUNCA 0%

CASU NUNCA 10%
DE VEZ EN CUANDO 10%
A MENUDO 60%
MUY A MENUDO 20%

Gréafica 7. Frecuencia de efectividad

PREGUNTA 7

Hl H2 B3 m4 m5

Interpretacion: de acuerdo con las respuestas obtenidas el 60% de los
colaboradores a menudo sienten que las cosas le salen bien, el 20% muy a menudo
y el 10% de vez en cuando o casi nunca, evidenciando un manejo del estrés

adecuado
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8. ¢Con qué frecuencia ha sentido que no podia afrontar todas las cosas que
tenia que hacer?

Tabla 8. Sentir incapacidad de no afrontar todo

NUNCA 0%
CASU NUNCA 60%
DE VEZ EN CUANDO 30%
A MENUDO 10%
MUY A MENUDO 0%

Gréfica 8. Sentir incapacidad de no afrontar todo

PREGUNTA 8

M1l m2 m3 w4 m5

Interpretacion: de acuerdo con las respuestas obtenidas el 60% de los
colaboradores casi nunca se han sentido que no pueden afrontar las cosas que
tenian que hacer, el 30% de vez en cuando y el 10% a menudo controlando los

estresores externos en su mayor proporcion.
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9. ¢con que frecuencia ha podido controlar las dificultades de su vida?

Tabla 9. Frecuencia de afrontar dificultades

NUNCA 0%
CASU NUNCA 20%
DE VEZ EN CUANDO 0%
A MENUDO 80%
MUY A MENUDO 0%

Grafica 9. Frecuencia de afrontar dificultades

PREGUNTA 9

H1l m2 m3 m4 A5

Interpretacion: de acuerdo a las respuestas obtenidas el 80% de los colaboradores
a menudo han controlado las dificultades de su vida, mientras el 20% casi nunca las
han podido controlas, permitiéndoles tener un mejor desempefio en el area laboral

y personal.
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10.¢Con qué frecuencia ha sentido que tiene todo bajo control?

Tabla 10. Frecuencia de tener todo bajo control

NUNCA 0%
CASU NUNCA 10%
DE VEZ EN CUANDO 30%
A MENUDO 60%
MUY A MENUDO 0%

Gréfica 10. Frecuencia de tener todo bajo control

PREGUNTA 10

Hl Em2 m3 m4 m5

Interpretacion: de acuerdo con las respuestas obtenidas el 60% de los
colaboradores a menudo han sentido que tiene todo bajo control, el 30% de vez en
cuando y el 10% casi nunca, notando el control en mayor proporcion de los factores

estresantes.
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11.¢con qué frecuencia ha estado molesto porque las cosas que le han ocurrido

estaban mas alla de su control?

Tabla 11. Frecuencia de molestia

NUNCA 0%
CASU NUNCA 20%
DE VEZ EN CUANDO 50%
A MENUDO 30%
MUY A MENUDO 0%

Gréafica 11. Frecuencia de molestia

PREGUNTA 11

H]l m2 W3 w4 m5

Interpretacion: de acuerdo con las respuestas obtenidas el 50% de los
colaboradores de vez en cuando han estado molestos, el 30% a menudo y el 20%

casi hunca generando factores estresantes.
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12.¢Con qué frecuencia ha podido controlar su tiempo?

Tabla 12. Frecuencia de control de tiempo

NUNCA 10%
CASU NUNCA 20%
DE VEZ EN CUANDO 10%
A MENUDO 50%
MUY A MENUDO 10%

PREGUNTA 12

Hl m2 m3 m4 m5

Interpretacion: de acuerdo con las respuestas obtenidas el 50% de los
colaboradores a menudo controlan su tiempo, el 20% casi nunca y el 10% muy a
menudo y de vez en cuando lo controlan. Teniendo en mayor proporcion un control

del tiempo.

40



13.¢con que frecuencia ha sentido que las dificultades se acumulan tanto que
no puede superarlas?

Tabla 13. Frecuencia de acumulacion de dificultades

NUNCA 0%
CASU NUNCA 40%
DE VEZ EN CUANDO 30%
A MENUDO 30%
MUY A MENUDO 0%

Gréafica 13. Frecuencia de acumulacion de dificultades

PREGUNTA 13

Bl N2 B3 m4 m5

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: de acuerdo con las respuestas obtenidas el 40% de los encuestados

casi nunca se han acumulado con dificultades, superandolas, el 30% de vez en
cuando y a menudo
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9. NIVEL DE SATISFACCION LABORAL DE LA POBLACION OBJETO DE
ESTUDIO

La gestion del capital humano coloca el desarrollo humano como una prioridad
dentro de las organizaciones, dejando de ser visto como un costo para ser
considerado una inversion. Asi se habla hoy dia de capital humano, capital
intelectual, potencial humano, talento humano, todos referidos al papel que tiene el
hombre en la organizacion.t. De ahi la importancia de realizar esta investigacion,
con el animo de conocer el nivel de satisfaccion laboral de los colaboradores que
conforman el equipo de trabajo del area comercial de Coca-Cola Femsa en la ciudad
de Girardot. Son ellos los colaboradores el capital humano que mueve la
organizacion, quienes logran alcanzar las metas propuestas por los lideres de la

organizacion

Segun® Robbins (2000, 2006), la motivacion es la disposicion a hacer algo, y que
estd condicionada por la capacidad de estos actos para satisfacer alguna
necesidad. La motivacion y la satisfaccion laboral son formaciones distintas. La
motivacion, es eje de la satisfaccion laboral. La motivacion se refiere a los
movimientos o impulsos para satisfacer un deseo o meta. La satisfaccion laboral se
refiere a la valoracion de un objeto, proceso o fendmeno cuando se experimenta, 0
se vivencia algo, y la satisfaccién cuando culmina una meta. En otras palabras,
motivacion implica el impulso hacia un resultado, mientras que la satisfaccion laboral
implica los resultados ya experimentados. Un trabajador puede estar motivado con
el trabajo pero no satisfecho, y viceversa. Comprender y analizar el comportamiento

de los colaboradores en una organizacion en este caso Coca-Cola en el area

8 ZAYAS AGUERO Pedro Manuel, BAEZ SANTANA Rafael Antonio, ZAYAS FERIA Josué &
HERNANDEZ LOBAINA Marianela. Causas de la satisfaccion laboral en una organizacion
comercializadora mayorista. Universidad de Holguin (Cuba) Recibido/ Received/ Recebido:
17/09/14 - Aceptado/ Accepted / Aprovado: 18/06/15. rev.fac.cienc.econ., Vol. XXIII (2), Diciembre
2015, 35-51, DOI: http://dx.doi.org/10.18359/rfce.1606

% lbidem pagina 37
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comercial se convierte en un factor importante, mas aun tratdndose de una
compaiiia multinacional que ha penetrado el mercado global y que se fija unos
estandares claros y precisos para incrementar su productividad, para ello entonces
se estudia el comportamiento organizacional comportamiento organizacional y se
utiliza como medio para mejorar las relaciones entre las personas y la empresa. La
satisfaccion de los colaboradores depende de los aspectos que rodean a su trabajo

y del grado de gusto que tienen en la realizacion de sus labores.

Por otro lado Zayas y otros mencionan: “Entre los factores socio-psicol6gicos!® mas
importantes esta la satisfaccion del trabajo la cual ha de estar entre los principales
objetivos del trabajo de una organizacion. La importancia y la necesidad del estudio
de la satisfaccion laboral, radica en analizar los factores hombre- trabajo
interrelacionados para el desarrollo de la actividad laboral, lo que permite una
realizacion mas eficiente de la misma, e incide en la competitividad de la
organizacion; esto tiene una influencia en la disciplina, ausencias, llegadas tardes,
rotacion de personal, ineficiencia, relaciones interpersonales y otras. La satisfaccion
laboral no es importante solo desde el punto de vista econdémico, sino también
desde el punto de vista social, ya que los beneficios derivados de la misma impactan
en la sociedad, pues esta sale del marco laboral del empleado y abarca el entorno

de su vida”.

Las organizaciones actuales en sus procesos de seleccion de personal buscan
elegir personal con caracteristicas psicolégicas estables y rodeadas de un ambiente
social y familiar adecuado, dispuestas a soportar presiones, altos grados de estrés,
buscando alcanzar sus niveles de productividad y competitividad establecidos, pero
ello por méas equilibrada que parezca una persona puede llevarla a la insatisfaccion,

angustia, ansiedad y generar problemas.

10 |bidem pégina 38.
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Para conocer el nivel de satisfaccion de los colaboradores del area comercial se

aplicd una encuesta de 26 preguntas cuyos resultados se presentan a continuacion.

Por otra parte en lo relacionado con la satisfaccion laboral el grupo de pre — ventistas
del area comercial cuenta con un jefe que ejerce liderazgo transformacional, quien
promueve la participacion, realiza acompafiamiento de algunos procesos, escucha
y al evidenciar oportunidades en el mercado construye junto al equipo de trabajo
planes de mejora para alcanzar las metas trazadas, dandole valor al equipo,

empoderandolos.

Se realizaron 24 afirmaciones para que los colaboradores respondieran segun las
5 opciones de respuesta.

Tabla 14. Criterios de interpretacion

CRITERIOS DE INTERPRETACION
INSATISFECHO 0-2,99
MEDIANAMENTE-SATISFECHO 3-3,49
SATISFECHO 3,5-3,99
TOTALMENTE SATISFECHO 4-5

Se establecieron 9 factores:

Factor 1: Satisfaccion por el trabajo

Factor 2: Tension relacionada con el trabajo

Factor 3: Competencia profesional

Factor 4: Presion del trabajo

Factor 5: Promocion profesional

Factor 6: Relacion interpersonal con sus jefes

Factor 7: Relacion interpersonal con sus compafieros
Factor 8: Caracteristicas extrinsecas de status

Factor 9: Monotonia laboral

44



Tabla 15. Promedio Resultados

PROMEDIO DIMENSION

FACTOR ITEMS |[PROMEDIO CRIT. INT.
1 7,10, 11, 16 4,15|T. SAT
2 2,3,4,5,6 3,86|SAT
3 22,23y 24 2,4{INSAT
4 18y 20 3,1|MED. SAT.
5 9,12y 17 3,5|MED. SAT.
6 13y 19 4,35[T. SAT
7 14 4,6|T. SAT
8 8y 15 3,75|SAT.
9 1y 21 3|MED. SAT.

TOTAL 32,7

En la tabla se enlistan el nimero correspondiente a cada factor con los items
(preguntas) que cobija, el promedio resultante de las respuestas y la calificacion
resultante, donde el verde indica lo mejor, es decir, Totalmente satisfecho, amarillo
satisfecho, naranja medianamente satisfecho y rojo insatisfecho.

Como se observa el factor mas critico es el 3: (22) Realiza un seguimiento de todos
los errores que se producen, (23) se muestra confiable y seguro, (24) Construye

una vision del futuro que nos motiva.

A continuacion se muestra resultados factor por factor:
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Gréfica 14. Factor 1

Satisfaccion por el trabajo.

Comprende: Habla con optimismo acerca del futuro (7), Se decide actuar solo

cuando las cosas estan funcionando mal (10), Habla con entusiasmo sobre las
metas y Por el bienestar del grupo (11), él / ella es capaz de ir mas alla de sus

intereses personales (16).

FACTOR1

. 1 l
3,6 3,8 4 4,2 4,4 4,6

SL16 mSL11 mSL1l mSL7

Fuente: Elaboracion propia.

La calificacion que alcanza es de 4,1 en promedio, es decir, Totalmente satisfecho
de acuerdo a la escala establecida. El item que mayor puntaje alcanza es el 11, es
decir: Habla con entusiasmo sobre las metas y por el bienestar del grupo, hay
compromiso e integracién. La menor calificacion alcanzada esta en la pregunta 16
referente a si es capaz de ir mas alla de sus intereses personales donde su puntaje
es de 3,9. Puede ser que los trabajadores no comprendan bien que persigue la
compaifiia, como lo se afirma en un estudio realizado por Harvard Business School

y Balanced Scorecard Collaborative!! en febrero de 2016 determiné que el 95% de

11 El blog de WorkMeter. Consejos para hacer crecer tu negocio. 4 formas para involucrar mas a tus
empleados, publicado febrero de 2016, consultado septiembre 15 de 2019.
https://es.workmeter.com/blog/4-formas-para-involucrar-a-tus-empleados
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la fuerza de trabajo tradicional no entiende la estrategia de la empresa en la que

trabajan.

Gréfica 15. Factor 2.

Se denomina: Tension relacionada con el trabajo

Comprende los items: Suele evaluar criticamente creencias y supuestos, para ver
si son los apropiados (2), Trata de no inferir en los problemas hasta que estos se
vuelven serios (3), Trata de poner atencion sobre las inseguridades, los errores y
las desviaciones de los estandares o normas (4), Expresa sus valores y creencias
mas importantes (5), Busca que analicemos diferentes perspectivas o puntos de

vista cuando se tiene que solucionar problemas (6).

FACTOR 2

| 2 l
I 1 1 I

0 1 2 3 4 5

mSL6 mSL5 =S4 mSL3 mS[2

Fuente: Elaboracion propia

Los items que mayor puntaje obtuvieron fueron el 5 con una calificacion de (4.3), el
2 muestra calificacion de (4.2) y el 3 tuvo calificacion de (4.1). Aqui se observa la
necesidad y deseo de buscar soluciones, son abiertos; por otro lado el no tratar de
interferir en los problemas puede mostrar apatia o demasiada seguridad al creer
gue las cosas pueden resolverse o no son tan complicadas, también son
meticulosos al evaluar creencias y supuestos ello significaria que son cuidadosos

con su trabajo.
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Grafica 16. Factor 3.

Competencia profesional

Comprende los items: Realiza un seguimiento de todos los errores que se producen
(22), Se muestra confiable y seguro (23), Construye una vision del futuro que nos
motiva (24).

FACTOR3

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3

SL24 = S123 mSL22

Fuente: Elaboracion propia

El item que alcanz6 mayor puntaje fue el 23 con una calificacion de 2.7 seguido del
item 24 que obtuvo 2.5 y por dltimo el item 22 con 2.1. Como puede observarse los
resultados no fueron satisfactorios. El promedio alcanzado de los tres items
evaluados es de 2.4, los colaboradores consultados se sienten insatisfechos al no
tener una retroalimentacién para la correccion de errores, lo cual no les da
confiabilidad ni seguridad, esta situacién puede causarles estrés o tension en las

actividades desarrolladas.
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Gréfica 17. Factor 4.

Promocion profesional

Afirma que los problemas deben volverse criticos antes de tratar de solucionarlos
(item 18), enfoca toda su atencién en solucionar los errores, quejas y las fallas que

se presentan (item 20).

FACTOR4

SL20 = SL18

Fuente: Elaboracion propia

En la presion del trabajo factor 4 se muestran medianamente satisfechos con un
promedio de 3.1 dado por la carga excesiva de su trabajo en la pregunta 20 la cual
tuvo una calificacién de 3.4, mientras la pregunta 18 relacionada con la solucién a
situaciones que pueden tornarse criticas alcanz6 una calificacion de 2.8. Las
presiones del trabajo, la imposibilidad de cumplir metas situaciones que, mal
manejadas, pueden generar en el colaborador problemas fisicos y emocionales.
Sim embargo a pesar de las labores diarias y un tanto rutinarias los trabajadores
asumen retos diferentes y se preocupan cada vez mas por reflejar su proactividad,

especialmente, por la necesidad de mantener su empleo.
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Gréfica 18. Factor 5.

Relacion interpersonal con sus jefes

Me trata como persona y no solo como un miembro de un grupo (item17)

Aclara y especifica la responsabilidad de cada uno, para lograr las metas de
desempefio (item 9)

Considera importante tener un objetivo claro en lo que se hace (item12)

FACTORS

2,8 3 3,2 3,4 3,6 3,8

SL17 =mSL12 mSL9

Fuente: Elaboracion propia

En la relacion interpersonal del factor 5 se encuentran medianamente satisfechos
con un promedio de 3,5 por la falta de reconocimiento en el trabajo, demostrado en
la pregunta 12 cuya calificacién fue de 3,2 mostrando menor satisfaccion, frente al
item 9 que presenta un resultado de 3,7, indicando que su jefe inmediato es claro
en la responsabilidad que se asigna a cada colaborador y los enfoca en el logro de

Sus metas.
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Grafica 19. Factor 6.
Relacién interpersonal con sus compafieros
Dedica tiempo a instruirme o ensefiarme cuando lo necesito (item 13)

Actla de modo que se gana mi respeto (item 19)

FACTOR 6

4,25 43 4,35 4,4 4,45

SL19 mSL13

Fuente: Elaboracion propia
La relacién con sus compafieros es bastante buena la calificacion asignada fue de
4.4, ya que se siente satisfecho y existe un respeto mutuo entre los colaboradores
demostrado en la pregunta 13. Hay un total de satisfaccion por parte del empleado
con un promedio de 4.35 sintiéndose a gusto en su trabajo por la conexion positiva
entre sus compafieros, la comunicacion y el trabajo en equipo, demostrado en la

calificacion asignada en la pregunta 12.
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Gréfica 20. Factor 7.
Caracteristicas extrinsecas de status: Deja en claro lo que cada uno podria recibir

si logra las metas establecidas (item 14)

FACTOR 7

3.5

Fuente: Elaboracion propia

El incentivo que la empresa le proporciona por cada meta lograda es muy bajo,
generando inconformismo por la labor cumplida, se presenta falta de motivacion,
perdiendo su interés en trabajar y en dar todo de si mismo para alcanzar buenos
resultados laborales, por eso se le asigna una calificacion de 3,1 demostrado en la
calificacion asignada en la pregunta 14. Es posible que los incentivos
proporcionados por la empresa no sean suficientes para el gran esfuerzo que

requieren hacer en el cumplimiento de sus metas.
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Gréfica 21. Factor 8
Monotonia laboral

Mantiene la creencia de que, si algo no ha dejado de funcionar totalmente, no es
necesario arreglarlo. (Item 15)

Afirma que los problemas deben volverse criticos antes de tratar de solucionarlos
(item 18)

FACTOR 8

0 1 2 3 4 5

SL15 mSL8

Fuente: Elaboracién propia

Las caracteristicas extrinsecas en el factor 8 es satisfactoria donde el colaborador
esta medianamente satisfecho por el salario que recibe pero por la monotonia del
trabajo y la falta de motivacion del empleador hacia los colaboradores genera una
calificacion de 3.75 connotada en la pregunta 15. Por otro lado la critica constructiva
gue se utiliza con anterioridad a la hora de tomar decisiones o resolver problemas
se ha realizado con plena satisfaccion del empleado asignandole una calificacion

de 4,3 de la pregunta 18.
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Gréfica 22. Factor 9.
Monotonia laboral.
Me ayuda siempre y cuando vea que yo me esfuerce (item 1)

Toma en cuenta las consecuencias morales y éticas en las decisiones tomadas
(item 21)

FACTOR9

0 0.5 ! 1.5 2 2.5 S S5 4

SL21 mSL1

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a la monotonia laboral del factor 9 estan medianamente satisfechos con
un promedio de 3, causa generada por los problemas personales del compafiero
afectandole y formando insatisfaccion. Ademas por sus valores éticos y morales al
verlos en plena vulnerabilidad en el lugar de trabajo hace que el individuo se
acompleje, perdiendo la actitud, motivacion y rendimiento en el trabajo generando
una baja calificacion de 2,4 asignada en la pregunta 21, pero aporta valor en la
colaboracion que existe como grupo de trabajo da una calificacién de 3,6 dada en

la pregunta 1.

En la investigacion participaron en un 50% hombres y 50% mujeres de las cuales
un 50% mantienen un estado civil de solteria y un 40% casados y en unién libre
10%, quienes en su mayoria no tienen ninguna persona a cargo y en promedio
llevan de 1 a 3 afios en la empresa, con un grado de estudios terminados en un
60% de técnica y ademas quienes varian en un rango de edad de los 22 a los 55

anos.
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10.PROPUESTAS PARA LA DISMINUCION DEL ESTRES LABORAL Y
AUMENTO DE LA SATISFACCION LABORAL

El estrés y la satisfaccion laboral son dos elementos fundamentales que contribuyen
al aumento o disminucion de la productividad de cualquier organizacion. A
continuacién se presentan las propuestas que pueden disminuir el estrés y
aumentar la satisfaccion en los colaboradores del area comercial de la compaiiia

Coca — Cola Femsa de Girardot.

10.1. SATISFACCION

En el primer factor denominado Satisfaccion por el trabajo la pregunta con menor
calificacion fue la 16: es capaz de ir mas alla de sus intereses personales donde su
puntaje es de 3,9. La respuesta alcanzada puede estar relacionada con el hecho de
si los colaboradores saben con exactitud cual es la estrategia empresarial de la

organizacion y si se identifican con los propdsitos que alli se establecen.

Al existir desconocimiento de la estrategia empresarial los intereses individuales de
los trabajadores no van a ser compatibles con los de la organizacion, al menos no
seran incluidos en los propadsitos de los colaboradores, pero también es posible que
los intereses de la empresa no sean compatibles con esos intereses individuales,
de cualquier manera se debe hacer un reforzamiento o socializaciéon de lo que
qguiere la compafiia y que espera de sus trabajadores, dandoles a conocer los
valores, mision, visién, objetivos y politicas institucionales que sigue la

organizacion.

Es posible ademas pedir a los empleados que identifiquen situaciones que estén
funcionando adecuadamente, pero también analizar las que consideran menos
efectivas y podrian mejorar. Para ello se recurre a charlas informales, lluvia de

ideas, dar la posibilidad de que establezcan sus propias metas acordes a lo
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esperado por la organizacion. De esta manera se puede generar un mejor clima

organizacional, mayor compromiso, menor tension y estres.

En el caso del factor 2: Tension relacionada con el trabajo, la pregunta con menor
resultado fue la 4, trata de poner atencion sobre las inseguridades, los errores y las
desviaciones de los estandares o normas, al respecto (Sebastian, 2002)*? afirma
que el ser humano actia siempre por y desde un gran namero de variables
personales, organizacionales, situacionales y/o ambientales, que a menudo
imposibilitan determinacion definitiva de las causas. Es necesario ademas
contemplar las interacciones que ocurren en el proceso global de trabajo, tales como
carga de trabajo fisica, mental y psiquica, inteligencia, entrenamiento, percepciéon y
fatiga, las cuales de acuerdo a las actividades que deben realizar diariamente los
colaboradores del area comercial de Coca Cola son bastante arduas, teniendo en
cuenta también el clima de la ciudad que llega en ocasiones hasta 43 grados

centigrados.

Para contra-restar estas situaciones es necesario ahondar en la efectividad del
trabajo en equipo!® considerado este como el compromiso comun que se adquiere
para la creacion de conocimientos y proyectos de trabajo a través del aporte
intelectual y fisico de todos sus miembros, para el logro de un propésito establecido
(Mesa y Betancur, 2004). Ademas las organizaciones son manejadas por personas
razon por la cual la interaccién juega un papel primordial que contribuye a satisfacer
las necesidades de los colaboradores, cuyas relaciones se establecen por afinidad

de estilos y valores. Frente a lo anterior se sugiere desarrollar actividades ludicas

12 Yolanda A. Baez, Manuel A. Rodriguez, Enrique J. De la Vega y Diego A. Tlapa. Factores que influyen
en el error humano de los trabajadores en lineas de montaje manual. Inf. Tecnol. vol.24 no.6 La
Serena 2013, consultado sept. 16 2019. http://dx.doi.org/10.4067/50718-07642013000600010

13 http://biblioteca.clacso.edu.ar/Colombia/alianza-cinde-
umz/20130320121217/TesisPaolaAndreaCorrea.pdf
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relacionadas con el trabajo en equipo donde los colaboradores participen, se

integren y desarrollen mejor esta técnica.

Otro elemento fundamental en toda organizacion es la comunicacion, en particular
debe reflejar el interés de transmitir informacion, ideas, sentimientos, pensamientos,
conceptos para que sean entendidos, comprendidos y que puedan ser aplicados
segun intereses comunes En este sentido, la comunicacion debe ser una
herramienta que permita lograr buenos resultados dentro del equipo. Todo mensaje
gue transmita el lider del equipo debe ser lo suficientemente claro y especifico para

no dar lugar a dudas ni a distintas interpretaciones.

De otro lado es necesario que cada miembro dentro de un equipo conozca muy bien
cudles son sus responsabilidades y a su vez sepa cuales son las responsabilidades
de sus comparieros. También tiene gran importancia el saber escuchar no solo el
jefe o lider sino el resto de los miembros del equipo de trabajo, todos deben estar
atentos, evitar las distracciones, con el fin de evitar mala comunicacion. El jefe debe
propiciar un buen clima y permitir que las personas se expresen con tranquilidad y

confianza, asi logrard una mayor participaciéon y compromiso.

El factor 3. Comprende las preguntas: Realiza un seguimiento de todos los errores
gue se producen (22), Se muestra confiable y seguro (23), Construye una vision del
futuro que nos motiva (24). Los resultados no fueron favorables la calificacion fue
de 2.1 a 2.7. Los aspectos son muy importantes partiendo del seguimiento a los
errores, porque es responsabilidad tanto del jefe o lider como de cada uno de los
colaboradores. Al no analizarse ni brindar alternativas de solucion para evitar
precisamente las equivocaciones se genera apatia, confusion. Es necesario
ademas la seguridad y confianza que brinda el lider del grupo de asesores
comerciales, repercutiendo sobre su desempefo y lo que cada uno piensa para la

realizacion de sus actividades, la seguridad que tienen en todo lo que hacen.
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Si la empresa desea cumplir las metas de ventas que se traza, el lider del area
comercial debe verificar que su equipo de trabajo organice y planifique bien su
trabajo. Para ello debe hacer uso de la retroalimentacién, puede que los errores
cometidos o incumplimiento de metas se den por fallas en la comunicacion a la hora

de transmitir las tareas.

Es importante indicarles como deben realizar sus funciones, la mejor cualidad del
vendedor es ser organizado, por ello se debe insistir en ello. Cuando el area
comercial empieza a establecer objetivos, es conveniente involucrar al equipo
humano en la realizacidén, si se conocen a fondo los aspectos y peculiaridades
concretas de su zona pueden facilitar informacion interesante para su ejecucion.
Ademas, al preguntarles acerca de los detalles, las bondades y barreras u
obstaculos se dan inicio a un proceso de motivacién. Los objetivos o metas fijadas
deben tener una razén clara para alcanzarlos y de esta manera ser asimilados por
cada colaborador, para que éstos a su vez puedan tener idea clara para donde va

la organizacion, que futuro posible le espera.

Al revisar el factor 4. Afirma que los problemas deben volverse criticos antes de
tratar de solucionarlos (item 18), enfoca toda su atencidn en solucionar los errores,
qguejas y las fallas que se presentan (item 20). La calificacion asignada fue baja por
un lado y tiene coherencia si se compara con los resultados en el factor 2 y 3 pues
presenta cierto grado de relacion en lo concerniente a los estandares para el control

y el seguimiento a los errores.

En el factor 5 los resultados de calificacion mas bajo se dan en la pregunta o item
12: Considera importante tener un objetivo claro en lo que se hace, el cual tiene
relacion con lo dicho y recomendado en el factor 2. La comunicacion es fundamental

para el logro de las metas.

58



Factor 6. Tiene que ver con las relaciones interpersonales, estas fueron bien

calificadas.

Factor 7. Caracteristicas extrinsecas de status: Deja en claro lo que cada uno
podria recibir si logra las metas establecidas (item 14), la calificacion fue de 3.1.

Falta claridad y se relaciona con lo recomendado en el factor 2.

Factor 8. Mantiene la creencia de que, si algo no ha dejado de funcionar totalmente,
no es necesario arreglarlo. (item 15), se relaciona con los factores 2 y 3 relacionado
con el control que se ejerce tanto al equipo de trabajo como a los instrumentos,
técnicas y herramientas de trabajo. Al parecer no se presta la suficiente atencién a
las fallas que suelen presentarse y solo hasta el momento de convertirse en criticas
se atienden, arriesgando asi el logro de las metas, produciendo inseguridad,
desmotivacion, ansiedad y estrés en los colaboradores. Se deben establecer
pardmetros para no perder tiempoy medir con exactitud los resultados, pero
también atender y buscar solucién pronta a los inconvenientes pequefios o grandes

que se presenten.

10.2. ESTRES LABORAL.

Los resultados obtenidos del cuestionario aplicado muestran por un lado que como
seres humanos presentan afectacion en situaciones inesperadas, al ser un trabajo
tan pesado y exigente, en donde se debe exponer a la inseguridad, a la negatividad
del cliente y hasta el clima, terminan teniendo estrés laboral, o cual repercute en su

propia salud y en su productividad.

Se presentan factores positivos en cuanto haberse sentido incapaces de controlar
cosas importantes en el 50% de los consultados casi nunca lo han experimentado.
En los procesos de seleccion de personal que hace la empresa se realizan pruebas

psicoldgicas para buscar elegir trabajadores maduros, seguros, tranquilos, que
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controlan sus emociones. Las personas que hacen un buen trabajo en el manejo de
SuUs emociones son mas seguras, capaces de soportar presiones y reaccionar de

manera productiva.

La sensacion de estrés o nerviosismo se presenta en gran parte del grupo y es
natural, para manejar el estrés es necesario reconocer la presencia de este,
comenzar a trabajarlo, el lider debe conocer bien a cada uno de los miembros del
equipo de asesores comerciales, sus comportamientos, expresiones, actitudes. Si
percibe algo diferente en cualquiera de ellos procurara dialogar, indagar para
establecer las causas de la variacion del comportamiento, las ansiedades y nervios
gue reflejan. Si la situacién se extiende hacia varios de los compafieros debe buscar
un espacio para que manifiesten qué pasa, que les incomoda ya sea que lo haga el

mismo lider o se contrate a alguien para tratar el caso.

El hecho de saber afrontar efectivamente los cambios importantes en la vida hace
qgue las personas lo puedan hacer también en el &mbito laboral, es un resultado
favorable. El papel del lider entonces apunta a marcar el objetivo principal que el
equipo comercial ha de lograr en conjunto, una empresa como lo es Coca — Cola lo
tiene claro, es sabido que el proposito fundamental para la compafiia es obtener de
manera profesional la mayor cobertura de mercado, a través de los comerciales que
se ven en la television y demas medios de difusion se observa la importancia que le
dan a lograr la mejor imagen y reflejar una actitud de compromiso con el cliente.
Para obtener buenos resultados el lider ha de ser claro en los objetivos a alcanzar,
fomentar el sentido de pertenencia hacia la empresa, atendiendo y escuchando las
inquietudes y solicitudes de los asesores comerciales. También debe fijar metas

realizables y no exorbitantes que no puedan cumplir.

Otro aspecto que debe darse al equipo de trabajo es el aprendizaje continuo, porque

la formacion es un potente elemento de motivacion para las personas, en la medida
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gue se preparan perciben crecimiento y que son tenidos en cuenta, probablemente

les genera confianza de continuar en la empresa.

Es importante ademas, hacer sentir al grupo de asesores parte de la vision y mision
de la empresa, que es a través de ellos que se logran gran parte de los objetivos y
ver que los valores corporativos coinciden con los suyos propios. Cuando se
alcanzan las metas se siente satisfaccion y bienestar, asi como también el orgullo

del deber cumplido.

Por otra parte se deben evitar las situaciones de estrés, el lider para ello debe
observar constantemente los comportamientos de los asesores, escucharlos
cuando lo busquen, identificar problemas cuando se presenten buscando la causa
y posibles soluciones, analizar los efectos y escoger la alternativa que considere
mas adecuada. Modificar las situaciones que producen estrés en los trabajadores
estas puede ser detectadas a través de cuestionarios de satisfaccion. Procurar

ambientes agradables.

En ocasiones el trabajador puede experimentar aburrimiento, llamado también
fatiga mental, debido a la realizacién de actividades repetitivas, monétonas y que
no generan atractivos en determinados momentos. A veces ocasiona inquietud,
tristeza, fastidio que deja sin energia ni motivacion alguna a la persona. Por ello
debe examinarse la situacion mas aun si se trata de un colaborador que ha
presentado buenos resultados y desempeiio laboral excelente. Una forma de
contrarrestar el aburrimiento consiste en ensefiar a los empleados el valor y el

significado de su trabajo
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11.CONCLUSIONES

El estrés representa una amenaza para la salud de los trabajadores en cualquier
compaiiia, provocando el desequilibrio de los objetivos y resultados que esperan

lograr las empresas.

El estrés es un problema que ha ido creciendo y genera problemas de carécter
economico y social en las organizaciones y en las personas. De ahi que el
ausentismo se vuelve frecuente, llevando a la baja productividad en la empresa,

incremento de accidentes de los trabajadores y su bajo desempefio.

El ambiente laboral donde los asesores comerciales realizan sus actividades influye
bastante para la generacion de estrés debido al clima de la ciudad, altas
temperaturas, calles en mal estado al transportarse para llegar a los
establecimientos de los clientes, esperas largas para concretar la venta, clientes

dificiles entre otros factores.

Los seres humanos son personas diferentes con patrones psicolégicos distintos,
ello provoca una reaccién diferente en cada uno, algunos toleran mas las presiones
que otros, viven en contextos diversos que también los afectan en su
comportamiento. A pesar de ello el espiritu de equipo de los asesores comerciales
de la empresa lo mantienen, presentan buenas relaciones interpersonales, aunque

no tienen la suficiente confianza con su lider.

Los factores que mas satisfaccion generan en las personas son la familia, el trabajo,
asumir las responsabilidades para alcanzar las metas propuestas y las relaciones
interpersonales, complementarias a estos factores estan las satisfaccion laboral,
sobresalir y obtener reconocimiento, seguidos de un buen salario, crecimiento y

posibilidad de ascenso.
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De acuerdo a las respuestas obtenidas en las dos encuestas se tiene que no hay
completa satisfaccion en los colaboradores del equipo de asesores comerciales
producto de la no claridad en lo que persigue la organizacion, asi como el poco
seguimiento realizado a los problemas que se detectan en su fase temprana,
provocando estrés al sentir temor por creer que no pueden alcanzar las metas

establecidas que puedan generar su despido o sancion.
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12. RECOMENDACIONES

Solicitar a los asesores comerciales que identifiguen situaciones que estén
funcionando adecuadamente, pero también analizar las que consideran menos
efectivas y podrian mejorar con el &nimo de evaluar y proponer soluciones de

manera conjunta con el lider del equipo.

Revisar y analizar las interacciones que ocurren en el proceso global de trabajo,
tales como carga de trabajo fisica, mental y psiquica, inteligencia, entrenamiento,
percepcion y fatiga, las cuales de acuerdo a las actividades que deben realizar
diariamente los colaboradores del area comercial de Coca Cola son bastante
intensas para evitar llegar al estrés y sus consecuencias de diminucion de la
productividad, insatisfaccion laboral, enfermedades en algunos de los

colaboradores.

Si el estrés representa una amenaza para la salud de los trabajadores se debe
formular un plan que redunde en mantener saludables y fuertes a los asesores
comerciales tales como jornadas deportivas, relajamiento y recreacion con alguna
periodicidad. Asi como también charlas, capacitaciones para la proteccion de la

salud del equipo de trabajo.
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ANEXO A. CUESTIONARIO SOBRE EL CONTEXTO ORGANIZACIONAL SENTIMIENTOS

Buenos dias, con la presente encuesta se busca conocer la relacion entre el contexto laboral y el bienestar

del empleado. Usted encontrard una serie de afirmaciones relacionadas con su trabajo. Para cada afirmacién
usted solo tendrd que seleccionar, dentro de las opciones brindadas, aquella que mejor represente su
situacion. Es importante que responda todas las preguntas. En caso de que usted considere que no posee la
informacion suficiente para responder, simplemente seleccione la opcidn que usted creeria que podria
llegar a suceder. Por favor, sea absolutamente honesto y espontaneo al responder. Es importante aclarar
gue la encuesta es totalmente anénima y que la informaciéon brindada sera tratada solo con fines
académicos y de forma confidencial.

A continuacion, usted encontrara una serie de preguntas sobre sus sentimientos y

1] c o
. - . ; : S|l o955 o
pensamientos por favor, indique con qué frecuencia ha experimentado cada una de las | g| 2| & © S| o S
. . . . 7 e . . . — C >

siguientes situaciones durante el tltimo mes. Marque con una X la casilla que mejor describa | S| '@ 3 © €| 3§
su opinion. z|lo| oo | < 2E
1 écon qué frecuencia ha estado afectado por algo que ocurrié inesperadamente?
2 écon qué frecuencia se ha sentido incapaz de controlar las cosas importantes en su vida?
3 écon qué frecuencia se ha sentido nervioso o estresado?
4 écon qué frecuencia ha manejado con éxito los pequefios problemas dificiles de la vida?
5 écon qué frecuencia ha sentido que ha afrontado efectivamente los cambios

importantes que han estado ocurriendo en su vida?
6 écon qué frecuencia ha estado seguro sobre su capacidad para manejar sus problemas

personales?
7 écon qué frecuencia ha sentido que las cosas le salen bien?
3 écon qué frecuencia ha sentido que no podia afrontar todas las cosas que tenia que

hacer?
9 écon qué frecuencia ha podido controlar las dificultades de su vida?
10 | écon qué frecuencia ha sentido que tiene todo bajo control?
1 écon qué frecuencia ha estado molesto porque las cosas que han ocurrido estaban mas

alla de su control?
12 | écon qué frecuencia ha podido controlar su tiempo?
13 écon qué frecuencia ha sentido que las dificultades se acumulan tanto que no puede

superarlas?

iMUCHAS GRACIAS POR SU VALIOSA COLABORACION!
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CUESTIONARIO SOBRE EL CONTEXTO ORGANIZACIONAL TRABAJO

Buenos dias, con la presente encuesta se busca conocer la relacidn entre el contexto laboral y el
bienestar del empleado. Usted encontrard una serie de afirmaciones relacionadas con su trabajo.
Para cada afirmacion usted solo tendra que seleccionar, dentro de las opciones brindadas, aquella
gue mejor represente su situacién. Es importante que responda todas las preguntas. En caso de que
usted considere que no posee la informacidn suficiente para responder, simplemente seleccione la
opcién que usted creeria que podria llegar a suceder. Por favor, sea absolutamente honesto y
espontaneo al responder. Es importante aclarar que la encuesta es totalmente anénima y que la
informacion brindada sera tratada solo con fines académicos y de forma confidencial.

Las siguientes afirmaciones hacen referencias al estilo o la forma de trabajar o la forma de
trabajar de su jefe o supervisor (aquel que debe solicitarle permisos y es el encargado de
evaluar su desempenio). Por favor marque con una X la casilla que mejor describa el grado
de desacuerdo o de acuerdo que tienen con cada informacién

Totalmente en
desacuerdo
En desacuerdo
Ni desacuerdo
ni de acuerdo
De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

1 Me ayuda siempre y cuando vea que yo me esfuerce

) Suele evaluar criticamente creencias y supuestos, para ver si son los
apropiados.

3 Trata de no inferir en los problemas hasta que estos se vuelven serios

4 Trata de poner atencién sobre las inseguridades, los errores y las
desviaciones de los estandares o normas

5 Expresa sus valores y creencias mas importantes

6 Busca que analicemos diferentes perspectivas o puntos de vista cuando se
tiene que solucionar problemas

7 Habla con optimismo acerca del futuro

8 Me siento orgulloso/a de estar trabajando con él /ella

9 Aclara y especifica la responsabilidad de cada uno, para lograr las metas de
desempenfio

10 | Se decide actuar solo cuando las cosas estan funcionando mal

11 | Habla con entusiasmo sobre las metas

12 | Considera importante tener un objetivo claro en lo que se hace

13 | Dedica tiempo a instruirme o ensefiarme cuando lo necesito

14 | Deja en claro que lo cada uno podria recibir si logra las metas establecidas
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Mantiene la creencia de que, si algo no ha dejado de funcionar totalmente,

15 .
no es necesario arreglarlo.

16 Por el bienestar del grupo, él / ella es capaz de ir mas alla de sus intereses
personales

17 | Me trata como persona y no solo como un miembro de un grupo

18 Afirma que los problemas deben volverse criticos antes de tratar de
solucionarlos

19 | Actua de modo que se gana mi respeto

20 Enfoca toda su atencién en solucionar los errores, quejas vy las fallas que se
presentan

1 Toma en cuenta las consecuencias morales y éticas en las decisiones
tomadas

22 | Realiza un seguimiento de todos los errores que se producen

23 | Se muestra confiable y seguro

24 | Construye una visidn del futuro que nos motiva

55 Me hace caer en cuenta de los errores que estoy cometiendo, para que asi
pueda alcanzar las metas o estandares

2 Considera que yo tengo necesidades, habilidades y aspiraciones que son
Unicas

27 | Hace que yo vea los problemas desde diferentes dngulos o puntos de vista.

28 | Me ayuda a desarrollar mis fortalezas o puntos fuertes

29 | Sugiere nuevas formas de ver como integrar las tareas asignadas

30 | Enfatiza la importancia de tener una misién compartida

31 | Expresa satisfaccién cuando yo cumplo con lo esperado

32 | Expresa confianza en que las metas seran alcanzadas

iMUCHAS GRACIAS POR SU VALIOSA COLABORACION!
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