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Resumen

El objetivo del presente trabajo es disefiar un plan de mejoramiento que permita reducir
los niveles de estrés en los empleados de la sucursal Bancolombia en el municipio de
Fusagasugé, para asi incrementar la productividad, por lo cual ser& de gran importancia dar a
conocer las pautas para reducir los niveles de estrés y con ello proponer a los jefes de personal
la implementacion del plan de mejoramiento, el cual tiene como finalidad aumentar la
productividad en los empleados. EI método de investigacion que se utilizo en el proyecto fue el
enfoque cualitativo, el cual se utilizé la recoleccion de informacion y analisis de datos para
afinarlas preguntas de la investigacion o buscar nuevas interrogantes en el proceso de
interpretacion para obtener los resultados, para ello se tom6 una muestra de 15 empleados.
Como técnica principal se utilizaron dos encuestas, que demuestran bajo una escala la
satisfaccion del empleado con su trabajo y los niveles de estrés que padecen. En la presente
investigacion se concluyé que la mayoria de los empleados padecen este sindrome, sin
identificar las caracteristicas, causas y en algunas ocasiones no presentan sintomas; dentro del
estudio se pudo observar que el estrés laboral genera dificultad para concentrarse, baja
autoestima, productividad,ineficacia en las labores asignadas y agotamiento fisico siendo este el
sintoma méas comun entre los empleados.

Palabras claves: estrés laboral, gestion del talento humano, metodologias, productividad,

autoestima.



Abstract

The objective of this work is to design an improvement plan that allows reducing stress
levels in the employees of the Bancolombia branch in the municipality of Fusagasugd, in order
toincrease productivity, for which it will be of great importance to publicize the guidelines for
reduce stress levels and thereby propose to personnel managers the implementation of the
improvement plan, which aims to increase employee productivity. The research method used in
the project was the qualitative approach, which used the collection of information and data
analysis to refine the research questions or look for new questions in the interpretation process
toobtain the results, for it a sample of 15 employees was taken. As the main technique, two
surveyswere used, which show under a scale the employee's satisfaction with their work and the
levels of stress they suffer. In the present investigation it was concluded that the majority of the
employees suffer from this syndrome, without identifying the characteristics, causes and in
someoccasions they do not present symptoms; Within the study it was observed that work stress
generates difficulty concentrating, low self-esteem, productivity, inefficiency in assigned tasks
and physical exhaustion, this being the most common symptom among employees.

Keywords: work stress, human talent management, methodologies, productivity, self-

esteem.
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Introduccion

Las organizaciones son algo méas que la simple suma de sus partes. Exige considerarlas
como sistemas complejos debido al alto nivel de integracion y complejidad entre componentes
para lograr los objetivos propuestos y su permanencia mediante el mantenimiento de su
estabilidad interna. En la actualidad las organizaciones estan inmersas en un medio muy
inestable debido entre otros factores al rapido desarrollo de la tecnologia, la expansion, que
implica auge de la mercadotecnia, y a los rapidos cambios sociales, econémicos y politicos.

El interés por el estrés se ha convertido en algo muy comun en la actualidad, se ha
incrementado notablemente y ha adquirido caracteristicas que lo han hecho colocarse como un
problema hacia la salud. Expertos en el estudio del estrés han demostrado que en nuestros
tiempos gran parte de la poblacion padecen de estrés quiza como resultado de la influencia que
latecnologia ha tenido sobre el medio en que se labora, en que se vive, cambios ambientales y
sociales, que son dificiles de superar y acostumbrarse a esta vida. Esta investigacion va
enfocadaal ambito laboral ya que es un area la cual tiene un alto nivel de personas estresadas y

asi poder darles informacion de como combatirlo y poder lograr un mejor desempefio.
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Planteamiento del problema

Actualmente en la sucursal Bancolombia del municipio de Fusagasuga se presenta un bajo
rendimiento laboral y poco avance productivo en sus procesos tanto administrativos como
logisticos de atencion, debido a que su grupo de empleados atraviesa por un alto indice de
sobrecargo laboral teniendo extensas horas de trabajo, presion por la entrega a poco tiempo de
informes, y a eso sumarle la falta de amabilidad de los clientes que llegan al lugar a utilizar de
sus servicios, todo esto ha provocado hasta tal punto en los empleados dificultades para
concentrarse, falta de energia, cansancio fisico y mental, irritabilidad entre otras molestias que
sepodrian resumir en lo mal llamado estrés. Ademas, a esto se observa el poco interés por parte
de los entes principales de la organizacion como es la gerencia, no teniendo en cuenta por las
dificultades que pasan sus empleados dia a dia, lo que difiere el poco interés por el bienestar
tanto de la empresa como de quienes laboran ahi mismo. La observacion de esta problemaética
evidencia las necesidades de ajustar las funciones y el tiempo de espacio para cada actividad
quedesarrolle cada area de trabajo y la intervencién de salud ocupacional para cada empleado
con elfin de velar por su bienestar fisico y mental y el buen desarrollo y progreso de la
organizacion.

A partir de diferentes métodos los empleados han intentado implementar diferentes
actitudes que les favorezca desempefiarse mejor en su area de trabajo ante el estrés laboral que
conllevan, sin embargo, no ha sido posible debido a la falta de conocimiento para saber como

manejar una situacion de esas.



Formulacion del Problema
¢De qué manera la inadecuada gestion humana en lo empleados de Bancolombia en el

municipio de Fusagasuga afecta la salud mental y productividad laboral?

12
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Justificacion

En la vida diaria existen diversas situaciones que exponen al ser humano a percibir
informacion ya sea de manera positiva 0 negativa, en algunos casos suelen adaptandose a dichas
experiencias diarias ya sean negativas o no. En la vida laboral sucede lo mismo se presentan
situaciones en la que las personas estan bajo presion, algunas de ellas ignorando la situacion y
otras presentando alteraciones en su salud mental, en la mayoria de los casos cuando esto
sucedelos empleados presentan signos de sufrir de estrés pues este es el principal que conlleva a
presentar comportamiento en el cuerpo humano por los desacuerdos de la mente.

Por ende, el presente trabajo tiene como finalidad dar a conocer el proceso que se debe de
Ilevar a cabo para reducir los altos niveles de estrés que perciben los empleados de la sucursal
Bancolombia, ademas de ello proponer tanto a los jefes de personal como a la gerencia la
ejecucion del plan de mejoramiento cuyo objetivo tiene aumentar la eficiencia de los empleados
en sus actividades laborales.

Esta investigacion le permitiria a la organizacion mejorar en los diferentes escenarios de
trabajo como el ambiente laboral, vinculo interpersonal, compafierismo, trabajo en equipo y en
elcontrol de emociones. Se realizaran encuestas con la actual investigacion para demostrar en
una escala el alto o bajo nivel de aceptacion del empleado con su puesto de trabajo y el nivel de
estrés del que padecen, ademas determinar las enfermedades o sintomas que le ha provocado a
nivel fisico-mental. Ya teniendo estos datos nos permitird plantear ideas con el fin de disefiar el
plan de mejoramiento que reducira los niveles de estrés y obtener una eficiencia optima en las
actividades laborales de los empleados.

Las encuestas aplicadas seran de gran ayuda a los jefes de personal y a la gerencia para

evitar a tiempo que se presenten alteraciones en la salud de los empleados y que este mismo



provoque la decadencia de resultados en la empresa.
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Objetivos

Objetivo general

Disefiar un plan de capacitacion para reducir el estrés en los empleados de la sucursal
Bancolombia del municipio de Fusagasuga y aumentar la eficiencia en sus actividades laborales.

Objetivos especificos

Realizar un analisis por medio de una encuesta a cada uno de los empleados de la sucursal
de Bancolombia

Determinar en los resultados de la encuesta las causas comunes por las que se produce el
estrés y de qué manera afecta el rendimiento laboral

Presentar el plan de capacitacion a los empleados para reducir los niveles de estrés con el

fin de mejor la productividad laboral.
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Marco Referencial

Antecedentes del problema

Un primer trabajo corresponde a Burgos y Ramirez (2007), quienes realizaron: “propuesta
de accion para el manejo del estrés laboral en los trabajadores del area administrativa de la
alcaldia de rivera en el periodo 2007 el objetivo principal de este proyecto fue proponer una
accion para el manejo de estrés laboral en los trabajadores, fue una investigacion de tipo
descriptivo en la que describieron los factores de riesgo ocupacional que presentan los
trabajadores del area administrativa de la Alcaldia de Rivera que presentan edades de 20 afios
en adelante y que esté relacionado con enfermedades ocasionadas por el estrés laboral, teniendo
en cuenta sus ocupaciones, sexo, edad, etc. realizdndolo en el primer trimestre afio 2007, en los
resultados que arrojo se pudo concluir que un 90% de las personas encuestadas conocen sobre el
estrés, pero no saben identificar las enfermedades ocasionadas por este.

Un segundo trabajo corresponde a Guerra (2016), el cual se denomina: “Disefio de un
programa de prevencion del estrés laboral para asesores comerciales” y que tuvo por objeto
disefiar un programa de intervencién en prevencion secundaria del estrés laboral en la poblacion
de adultos jévenes que trabajan en el area financiera, elaboraron un esbozo y el anélisis de
encuestas de mercadeo en un grupo de quince empleados que se dedicaban al cobro de cartera
por medio de Ilamadas telefénicas. Se concluy6 que era importante trabajar en el afrontamiento
del estrés laboral, partiendo del Modelo Transaccional del estrés, como lo indican Lazarus y
Folkman (1984), tomando en cuenta “los esfuerzos cognitivos y conductuales constantemente
cambiantes, que se desarrollan para manejar las demandas especificas externas o internas que

son evaluadas como que exceden los recursos de los individuos™ (p.141).
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La investigacion de Montoya (2016), que lleva por titulo “El estrés laboral y su relacion
con la calidad de vida de los empleados no docentes del Politécnico Colombiano Jaime Isaza
Cadavid, sede Poblado, ciudad de Medellin”, se realiz6 con el objetivo de establecer la relacion
entre el estrés laboraly la calidad de vida de los empleados no docentes del Politécnico
Colombiano Jaime Isaza Cadavid. El tipo de trabajo fue una investigacion cuantitativa, pues
analizé relaciones entre variables, dado que lo que se precisa no implica la manipulacion de
variables independientes, ni mostrar los efectos de la implementacion de una intervencion. En el
estudio seconcluye que tanto los empleados de nivel directivo como asistencial presentan
niveles altos de estrés, de acuerdo con la propuesta ofrecida por el Ministerio de la Proteccion

Social.
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Marco teorico

En relacion con el estrés laboral, la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), define que
“el estrés laboral es identificado como un grupo de reacciones emocionales, psicologicas,
cognitivas y conductuales ante exigencias profesionales que sobrepasan los conocimientos y
habilidades del trabajador para desempefiarse de forma 6ptima” (Organizacion Mundial de la
Salud, 2008, como se cit6 en Los riesgos del estrés laboral para la salud, 2020)

Por otro lado, Invancevich y Matteson (1980) determinan al estrés como una respuesta de
adaptacion, mediatizada por las caracteristicas y/o procesos psicolégicos del individuo, que es
la resultante de alguna accidn, situacion o suceso externo que plantea exigencias fisicas o
fisiologicas especiales a una persona. Bien sabemos que como seres humanos estamos
expuestos ante cualquier situacion que se nos presente tanto fisica como mentalmente, en este
caso la mentejuega un papel fundamental en nuestra vida, al exponerla a una sobre carga
emocional fuerte del diario vivir puede ocasionar que ésta nos demuestre de una u otra forma el
rechazo a esonegativo y lo podemos ver reflejado a futuro.

Stoner y Wankel (1989) sefalan que “la tension y presion que resultan cuando un
individuo considera que una situacion presenta una exigencia que amenaza con superar sus
capacidades y recursos es lo que constituye el fenémeno del estrés” (Bittar, 2008, p. 18),
mientras que, Irwin G. Sarason y Barbara G. Sarason (1988) indican que “una misma persona
puede enfrentarse satisfactoriamente a una situacion dificil o atemorizante y en otras hacerlo en
forma desadaptada” y al preguntarse la razon de esto encontraron dos conceptos (estrés y
vulnerabilidad) que ayudan a entender las diferencias de conducta. Estos autores definen al
estrés como una serie de reacciones que ocurren ante situaciones que presentan exigencias,

coacciones u oportunidades y a la vulnerabilidad la conciben como la probabilidad de que una



persona reaccione en forma desadaptada ante ciertas situaciones. (Bittar, 2008, p. 18)
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Marco legal

La productividad laboral es el pilar fundamental para las empresas en su progreso
economico, para que dicha productividad se lleve a cabo se necesita de sus empleados entregar
su mejor desempefio, aunque no siempre se resulta facil cumplir con este objetivo debido a las
diversas situaciones que el ser humano suele enfrentar a nivel mental, fisico o psicolégico con
sus actividades laborales y es que aqui donde hace participe el articulo 53 de la Constitucion
Politica de Colombia en la que consagra la remuneracion minima, vital y movil, proporcional a
lacantidad y calidad de trabajo como uno de los principios minimos fundamentales de la ley
laboral colombiana, resaltando que las empresas deben de asistir ante cualquier anomalia de
salud que presente el trabajador.

En el afio 2013 se establecid el estrés laboral en la ley 1616 en la que principalmente se
expiden los criterios de politica para la “reformulacion, implementaciéon y evaluacion de la
Politica Publica Nacional de Salud Mental, debido el estrés laboral generado a partir de los
riesgos psicosociales que se van originando producto del trabajo. En su articulo 9 nos dice que
suobjeto principal es garantizar el ejercicio pleno del derecho a salud mental de la poblacién
colombiana. Y es que en las encuestas Nacionales de condiciones salud para los afios 2007 y
2013 se identifico que dos de cada tres trabajadores estan expuestos a factores psicosociales y
entre un 20% y 33% sentir altos niveles de estrés debido a las largas jornadas de trabajo.

Por eso mismo en la Resolucion 2646 de 2008 se expide por el Ministerio de la Proteccién
Social, las responsabilidades de los diferentes actores sociales en cuanto a la identificacion,
evaluacion, prevencion, intervencion y monitoreo permanente de la exposicion a los factores de

riesgo psicosocial en el trabajo.
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Metodologia

En la investigacion se us6 un enfoque cualitativo en el cual se utilizé la recoleccion de
informacion y andlisis de datos para afinar las preguntas de la investigacion o buscar nuevas
interrogantes en el proceso de interpretacion.

Tipo de Investigacion

Para el disefio de la investigacion se emplearon dos tipos de investigacion acordes con el
enfoque y los objetivos planteados para este caso se empled la investigacion de tipo descriptivo
yaplicada, de igual manera se realizara analisis documental.

Investigacion Descriptiva

Con este tipo de investigacion se puede lograr describir como se dan los procesos, se
encarga de puntualizar las caracteristicas de la poblacion que esté estudiando. Esta metodologia
se centra mas en el “qué”, en lugar del “por qué” del sujeto de investigacion.

En otras palabras, su objetivo es describir la naturaleza de un segmento demogréfico, sin
centrarse en las razones por las que se produce un determinado fenémeno. Es decir, “describe”
eltema de investigacion, sin cubrir “por qué” ocurre.

Se trata de un tipo de investigacion centrada en encontrar mecanismos o estrategias que
permitan lograr un objetivo concreto (Gutiérrez, 2018).

Poblacion Objeto de Estudio

La poblacion que se tomé como objeto de estudio fue el Talento Humano de la sucursal de
Bancolombia en Fusagasuga.

Tamafio de la Muestra

El tamafio de la muestra fue de (quince) 15 personas, asi: un agente de mercancias, un

analista de créditos, un autorizador de créditos, cuatro cajeros de banco, dos empleados de
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ventanilla, tres gerentes de contabilidad, un gerente de sucursal y dos supervisores.

Tipo de Muestra

Debido a las caracteristicas del proyecto se eligié un tipo de muestreo no probabilistico -
intencional. EI muestreo no probabilistico permite ser aplicado a un subgrupo de la poblacion en
la que la eleccion de los elementos no depende de la probabilidad (Herndndez, 2014). Para esta
investigacion se seleccionaré previamente a que empleados y directivos del restaurante se
aplicard el instrumento.

Criterios de Seleccion de la Muestra

Para ser parte de la muestra el empleado debehaber sido parte de un proceso previo de
seleccion y contar con algun tipo de contrato con el restaurante.

Fuentes de Recoleccion de Datos

Fuentes Primarias

Se realizaran entrevistas semiestructuradas a la muestra poblacional con el fin de
diagnosticar la situacion actual del area de talento humano.

Proceso Metodoldgico

Fase 1: Diagnostico del estado actual por medio de una encuesta a cada uno de los 15
empleados de la sucursal de Bancolombia. (Anexo A).

Fase 2: Resultados de la encuesta.

Fase 3: Presentar el plan de capacitacion a los empleados para reducir los niveles deestrés
con el fin de mejor la productividad laboral. (Anexo B).

La sucursal Bancolombia del municipio de Fusagasuga implementara distintos procesos
de mejoramiento que favorezcan el rendimiento y funcionamiento del equipo de trabajo,

implementando actividades y estrategias para el aumento de estas en el area laboral. Este
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instrumento sera dirigido a todos los integrantes de trabajo, por medio de la encuesta se
investigard y disefiara la solucién ante los problemas que fueron plasmados en la misma,
permitiendo al empleado desempefiarse de mejor manera y aumentando la productividad de la
empresa. El tratamiento de datos e informacion recolectados por cada uno serd de manera
privada de manejo exclusivo por el encuestador quien compartird y retroalimentara a cada
integrante de trabajo las soluciones para mitigar cualquier bajo estado de salud y tener la
oportunidad de poder dar lo mejor de si mismo en sus roles de trabajo.

El disefio metodoldgico que se utilizo para este trabajo de investigacion es de tipo
cuantitativo y se centra en los aspectos observables susceptibles de cuantificacion, y utiliza la
estadistica para el analisis de los datos de cada uno de los empleados de la sucursal
Bancolombiadel municipio de Fusagasuga y al mismo tiempo se realiza un estudio de tipo
descriptivo deduciendo los diferentes problemas en cuanto a las circunstancias que generan el
estrés a losempleados.

Criterios de Inclusion

- Personal que tiene contacto directo con los clientes.

- Poblacion de estudio ambos sexos.

- Personal con consentimiento para realizar la encuesta.
Criterios de Exclusion

- Tiempo menor a un afo de trabajo.

- Personal que no tenga ningun tipo de contacto con los clientes.
- Personas que manifiesten inconformidad con el cuestionario.
Definicion del universo o unidad de analisis

La poblacion estudio es de quince (15) empleados, algunos de ellos con cargos diferentes
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gue van de analistas, cajeros, agentes a gerentes y supervisores, sin tener en cuenta el personal
deaseo y mantenimiento de la sede, los cuales estan vinculados directamente a la empresa de
Bancolombia, cada uno haciendo participe a la encuesta sin cuestionar la ocupacion a fin de que
desarrollan es decir que para la muestra que se desarrollaré a los empleados del orden
administrativo sera del 100%.

Definicion de la muestra o Unidad de trabajo

Para el presente trabajo se tomo6 como referencia a todo el personal administrativo dela
sede de Bancolombia Fusagasuga con universo: N=15, donde se aplic6é una encuesta parael
objeto de estudio.

Disefio de los instrumentos y/o técnica para la recoleccion de la informacion

Este instrumento consiste en aplicar a una determinada poblacién de individuos, el cual
para este caso es de quince (15) de la sucursal de Bancolombia Fusagasuga, una serie de
preguntas o items sobre un determinado problema de investigacion del que deseamos conocer y
determinar las causas. Las respuestas fueron diligenciadas por el personal de la sede de
Bancolombia Fusagasuga.

Los efectos nos arrojaran informacién sobre la problematica causada por el estrés laboral,
de acuerdo con recoleccion de datos se dara a conocer el plan de mejoramiento quepermita
disminuir los niveles de dicho problemay mejore la productividad de la compafiia.

Recoleccion y Tabulacion de la Informacion Arrojada

Procesamiento, Tabulacion, Traficacion y descripcion de la Informacion

Con base a los datos que se obtenga de la muestra, y para dar respuesta al problema ya los

objetivos planeados, deberan presentarse una serie de cuadros de frecuencia y de porcentaje,

para la parte descriptiva de la investigacion, lo que facilitara la observacion de latendencia de la



variable como: encuesta cada uno con su respectivo grafico y su analisis.

1. ¢Su horario se extiende a mas de 8 horas establecidas?

Tabla 1.

Horas Laborables

25

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 5 33,30%
No 4 26,70%
La mayoria de las veces 2 13,30%
Algunas veces 4 26,70%
TOTAL 15 100%

Nota. Autores

2. ¢Cree que en la empresa de trabajo se evidencia el equipo de trabajo ycompafierismo?

Tabla 2.

Equipo de trabajo y compafierismo

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 3 20,00%
No, son individualistas 1 6,50%
En algunas ocasiones 10 66,70%
Tal vez 1 6,50%
TOTAL 15 100%
Nota. Autores
3. ¢Se siente motivado en el cargo que desempefia actualmente?
Tabla 3.
Motivacion cargo a desempefiar
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 10 66,70%




Categoria Frecuencia Porcentaje

No - 0,00%

Algunas Veces 4 26,70%
No Se 1 7,00%
Total 15 100%

Nota. Autores

4. ¢Sus logros obtenidos son reconocidos por la empresa?
Tabla 4.

Reconocimiento de logros obtenidos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 3 20,00%
No 6 40,00%
Tal Vez 5 33,30%
Nunca 1 7,00%
Total 15 100%

Nota. Autores

5. ¢La mala actitud de los clientes lo afectan emocionalmente?
Tabla 5.

Clientes y afecto emocional

Categoria Frecuencia Porcentaje
Siempre 6 40,00%
A Veces 6 40,00%

Nunca 3 20,00%
Total 15 100%

Nota. Autores

6. ¢Laempresa realiza actividades entorno de la seguridad y salud del trabajo?



Tabla 6.

Actividades de seguridad y salud en el trabajo

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 3 20,00%
No 4 26,70%
Algunas Veces 8 53,30%
Total 15 100%
Nota. Autores
7. ¢Cree que una sucursal de banco es un buen lugar para trabajar?
Tabla 7.
Sucursal de banco
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 6 40,00%
No - 0,00%
Tal Vez 4 26,70%
Algunas Veces 5 33,30%
Total 15 100%
Nota. Autores
8. ¢Conoce las causas laborales que lo conllevan a sufrir estrés?
Tabla 8.
Causas laborales que conllevan el estrés
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 6 40,00%
No 7 46,70%
Tal Vez 2 13,30%
Total 15 100%

Nota. Autores
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Resultados

En la investigacion se realizd una encuesta, la cual se llevo a cabo en la sucursal
Bancolombia del municipio de Fusagasuga a un total de la poblacion de 15 empleados, a saber,
un agente de mercancias, un analista de créditos, un autorizador de créditos, cuatro cajeros de
banco, dos empleados de ventanilla, tres gerentes de contabilidad, un gerente de sucursal de
identidad financiera y dos supervisores se elabord con el fin de conocer la situacién actual de
cada uno. El cuestionario fue de un total de ochopreguntas cerradas, una de seleccion multiple y
una pregunta abierta. Con este instrumento se obtuvieron los siguientes resultados:

Las edades de los empleados de la sucursal oscilan entre los 24 y 54 afios de edad donde
un 33.3% extiende su horario de trabajo por mas de ocho horas segun lo establecido en su
contrato, realizando horas de mas para lograr entregar las actividades que se solicitan en el dia,
un 26.7% que hace parte a los cargos de mayor rango en la empresa establecen que su horario
detrabajo no sobrepasa las ocho horas, dando a entender este resultado que quienes ocupan un
cargo bajo como cajero y empleado de ventanilla se someten a laborar mas horas de lo comdn.
Por otro lado, se evidencia un alto indice de poco equipo de trabajo dentro la sucursal pues los
resultados arrojaron que un 66.7% en algunas ocasiones se vive un buen clima laboral y
compafierismo entre los empleados y solo un 20% responden a que si, un 6.7% determinan que
no hay un buen equipo de trabajo y algunos prefieren ser individualistas. También se cuestion6
acada uno si en su cargo a desempefiar se sentian motivados por lo cual se obtuvo un resultado
positivo por ese lado ya que el 66.7% de los encuestados respondieron que, si se sentian
motivados, el 26.7% solo algunas veces y el 6.7% respondieron que no se sentian motivados en
su cargo.

En cuanto al reconocimiento por su buen logro y desempefio obtenidos un 40% de los
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encuestados responden a que no son reconocidos ni por la empresa ni por los jefes de personal,
un 33.3% dicen que tal vez han sido reconocidos y se observa que un 20% si se les ha hecho
reconocimiento por los logros obtenidos. En cuanto a los clientes se refleja un empate por
quienes la mala actitud de los mismo les afecta emocionalmente, donde un 40% dice que, si les
afecta y el otro 40% que nunca les afecta, recalcando que de los dos resultados quienes tienen
que lidiar la mayor parte del tiempo con clientes son los cajeros y empleados de ventanilla, el
otro 20% da respuesta que nunca les ha afectado emocionalmente una mala actitud.

Uno de los resultados méas importantes es de los diferentes sintomas y/o comportamientos
que han presentados los empleados en los ultimos dias donde un 60% han presentado dolores de
cabeza, el 33,3% en trastornos musculoesqueléticos, el 60% dificultad para concentrarse y por
ultimo 26.7% sentia irritabilidad, es decir que las situaciones que se viven en el trabajo
ocasionan cambios en la salud fisica y mental. Es preocupante cuando el 46,7% de los
encuestados respondan a que no conocen las causas laborales que lo conllevan a sufrir de estrés,
por lo que el otro 40% restante consideran que si conocen las que causas y que posiblemente las
estan viviendo.

Qué hacer segun los resultados obtenidos

Luego de haber desarrollado el documento donde se evidencia la informacion recolectada
en las encuestas, arrojando como resultado que una gran parte de los empleadospresentan estrés
laboral.

Para disminuir las causas se disefié un plan de mejoramiento que posteriormente sedio a
conocer a los responsables de la sede quienes tomaran la decision de implementarlo ycon ello

mejorar la productividad de los empleados.
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Conclusiones

En la presente investigacion se cumpli6 con el proposito de generar un plan de
mejoramiento para reducir el estrés laboral en los empleados de la sucursal de Bancolombia en
elmunicipio de Fusagasuga y con ello incrementar la productividad. Se encontr6 en esta
investigacion que la mayoria de los empleados padecen este sindrome, sin identificar las
caracteristicas, causas y en algunas ocasiones no presentan sintomas; dentro del estudio se pudo
observar que el estrés laboral genera dificultad para concentrarse, baja autoestima,
productividad,ineficacia en las labores asignadas y agotamiento fisico siendo este el sintoma
méas comun entre los empleados. Por otra parte, se elabor6 un plan de mejoramiento el cual
contenia estrategias para reducir el estrés, dandolo a conocer a cada uno de las directivas de la
sucursal bancaria dejandole a la expectativa la implementacion de este y fortaleciendo la
aplicabilidad, ya que este reduciria el estrés laboral y asi se podra mejorar la productividad en

los empleados.



Recomendaciones

Proponer a los gerentes elaborar un cartel con los sintomas el cual sea plasmado en un
lugar asequible a los empleados.

Sensibilizar a los trabajadores de la sucursal de Bancolombia Fusagasuga, sobre la
prevalencia del estrés, sus implicaciones laborales y repercusiones en su salud.

Implementar capacitaciones en la sucursal donde se dé a conocer las causas,
consecuencias y manejo del estrés laboral.

Incorporar pausas activas en la jornada laborar por un lapso de 15 minutos, dos veces
dentro de su jornada laboral.

Motivar a los gerentes en la implementacion del plan de mejoramiento el cual les

servira para reducir el estrés laboral y aumentar la productividad en los empleados.
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Anexos
Anexo A. Formato de Encuesta
Encuesta de diagnostico para el &rea administrativa de la sede de BancolombiaFusagasuga
Nombre:
Edad:
Area de trabajo:
Cargo:
1. ¢Su horario se extiende a mas de 8 horas establecidas?
a. Si
b. No
c. Lamayoria de las veces
d. Algunas veces
2. Cree gque en la empresa de trabajo se evidencia el equipo de trabajo y compafierismo
a. Si
b. No, son individualistas
c. Enalgunas ocasiones
d. Tal vez
3. ¢Se siente motivado en el cargo que desemperfia actualmente?
a. Si
b. No
c. Algunas veces

d. Nose



4. ¢Sus logros obtenidos son reconocidos por la empresa?
a. Si
b. No
c. Talvez
d. Nunca

5. ¢La mala actitud de los clientes lo afectan emocionalmente?
a. Siempre
b. Aveces
c. Nunca

6. ¢Laempresa realiza actividades entorno de la seguridad y salud en el trabajo?
a. Si
b. No
c. Algunas veces

¢Cree que una sucursal de banco es un buen lugar para trabajar?

a. Si
b. No
c. Talvez
d. Algunas veces

7. ¢Ha presentado alguno de los siguientes sintomas y/o comportamientos Gltimamente?
a. Dolor de cabeza
b. Trastornos musculo-esqueléticos
c. Dificultad para concentrarse

d. Irritabilidad
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8.

¢ Conoce las causales laborales que lo conllevan a sufrir de estrés?

a. Si
b. No

c. Talvez

36
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Anexo B. Plan de capacitacion a los empleados para reducir los niveles de estres con el fin de

mejor la productividad laboral
Superar el estrés laboral

Casi todo el mundo siente estrés laboral en ocasiones, incluso a pesar de que le guste su
trabajo. Usted puede sentirse estresado por los horarios, sus compafieros de trabajo, fechas de
entrega o posibles despidos. Un poco de estrés es motivador y puede ayudarle a conseguir
resultados. Pero cuando su estrés laboral es constante, puede llevar a problemas de salud.

Encontrar formas de aliviar su estrés puede ayudarle a mantenerse saludable y sentirse
mejor.

Causas de estreés laboral

Si bien las causas del estrés laboral son distintas para cada persona, existen algunasfuentes
comunes de estrés en el lugar de trabajo. Estas incluyen:

- Carga de trabajo: Esto puede incluir trabajar muchas horas, tener pocos descansos o
manejar una carga de trabajo muy pesada.

- Funciones en el trabajo: Puede sentir estrés si no tiene un papel definido en el trabajo, si
tiene demasiadas funciones o si tiene que responder a mas de una persona.

- Condiciones laborales: Un trabajo que es fisicamente extenuante o peligroso puede ser
estresante. También lo puede ser trabajar en un empleo que lo expone a ruidos fuertes,
contaminacion o quimicos toxicos.

- Gerencia: Usted puede sentir estrés si la gerencia no permite que los trabajadores
participen en la toma de decisiones, si carece de organizacion o si tiene politicas que no
ayudan a conciliar la vida laboral con la familiar.

- Problemas con otras personas: Los problemas con su jefe o sus comparieros de trabajo

son fuentes comunes de estrés.
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- Miedo por su futuro: Usted puede sentir estrés si esta preocupado por despidos o si ho
esta avanzando en su carrera.
Como afecta el estrés laboral su salud
Al igual que cualquier otro tipo de estres, el estrés laboral que se prolonga por un largo
tiempo puede afectar su salud. El estrés laboral puede incrementar su riesgo de presentar
problemas de salud como:
- Padecimientos cardiacos
- Dolor de espalda
- Depresion y agotamiento
- Lesiones en el trabajo
- Problemas del sistema inmunitario
El estrés laboral también puede provocar problemas en casa y en otras areas de su vida, lo
que empeora el estres.
Seiales a las que estar atento
El estrés laboral puede ser un problema para usted si tiene cualquiera de las siguientes
sefales:
- Dolores de cabeza frecuentes
- Malestar estomacal
- Problemas para dormir
- Problemas en sus relaciones personales
- Sentimiento de descontento en el trabajo
- Sentimientos frecuentes de ira, o un caracter explosivo

Que puede hacer
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Usted no necesita permitir que el estrés laboral tenga un efecto en su salud. Existen
muchas maneras en las que puede aprender a manejar el estrés laboral.

Tomese un descanso. Si se esta sintiendo estresado o enojado en el trabajo, tomese un
descanso. Incluso un descanso breve puede ayudar a refrescar su mente. Dé una caminata breve
ocoma un refrigerio saludable. Si no puede abandonar su zona de trabajo, cierre los ojos por
unos momentos y respire profundamente.

Cree una descripcion de su puesto. Crear una descripcion de su puesto o revisar una
descripcién desactualizada puede ayudarle a obtener una mejor comprension de lo que se espera
de usted y darle una mayor sensacion de control.

Establezca metas razonables. No acepte mas trabajo del que puede hacer
razonablemente. Trabaje con su jefe y comparfieros de trabajo para establecer expectativas que
sean realistas. Estar al tanto de lo que puede conseguir todos los dias puede ser Gtil. Comparta
esta informacion son su gerente para ayudar a establecer las expectativas.

Administre su uso de tecnologia. Los teléfonos celulares y el correo electrénico pueden
hacer que sea dificil desconectarse del trabajo. Pongase ciertos limites, como apagar sus
dispositivos durante la cena o luego de cierta hora de la noche.

Ponga un limite. Si sus condiciones laborales son peligrosas o incoémodas, trabaje con su
jefe, la gerencia u organizaciones de trabajadores para resolver el problema. Si esto no funciona,
usted puede reportar las condiciones laborales inseguras a la entidad competente.

Organicese. Comience todos los dias por crear una lista de pendientes. Califique estas
tareas en orden de importancia y resuélvalas de arriba hacia abajo.

Haga cosas que disfrute. Reserve un espacio en su semana para hacer cosas que disfruta,

ya sea hacer ejercicio, practicar un pasatiempo o ver una pelicula.
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Aproveche su tiempo libre. Vaya de vacaciones o tomese tiempo regularmente. Incluso
alejarse durante un fin de semana largo puede ayudar a darle un poco de perspectiva.
Aprenda otras maneras de manejar el estrés. Existen muchas otras formas de manejar

el estrés, incluso hacer ejercicio regularmente y utilizar técnicas de relajacion.



