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Resumen

Tomando en consideracion que en la actualidad para la mayoria de personas el trabajo
es uno de los principales ejes de la vida por la gran cantidad de horas diarias que implica, es
fundamental que la compafiia logre que sus colaboradores se sientan comodos con su puesto
de trabajo, las funciones que realizan y sobre todo que se sientan sanos tanto fisica como
emocionalmente porque de ello dependera su productividad, desempefio e innovacion al
momento de realizar sus actividades laborales, lo que lograra que la empresa pueda
posicionarse como lider en su giro de negocio. La presente investigacion es importante ya
que busca analizar el estrés laboral, uno de los factores principales que podrian estar
generando problemas de salud y propiciar un deseo de salir de la organizacién por parte de
los colaboradores. El objetivo general de este estudio es analizar la asociacion entre el estrés
laboral y la intencion de desercidn de los Prevendedores pertenecientes al area comercial de
la empresa Arca Continental Ecuador, en el periodo 2019. Para lograrlo se analizaron los
principales modelos teéricos de cada variable (estrés laboral/intencién de desercion), se
identificaron los instrumentos a ser utilizados para la medicién de cada una y se propusieron
estrategias de intervencion para mejorar la situacion actual de los colaboradores. Para su
ejecucion y la aplicacién de instrumentos se contd con el apoyo de los Coordinadores de
Seleccidn de los diferentes negocios (Coca Cola/Tonicorp/Inalecsa), y se aplicaron los dos
cuestionarios a 195 prevendedores, el primero sobre el estrés laboral: Escala Demanda-
Control de Karasek y el segundo sobre la intencion de desercion: TIS-6. Por otro lado, las
encuestas se aplicaron a un grupo objetivo de 28 prevendedores. Los resultados mas
relevantes que se encontraron fue que en los tres negocios de la compafiia existe un nivel de
intencion de rotacién elevado, especialmente en los negocios de Tonicorp y de Coca Cola.
En cuanto al nivel de estrés, se pudo encontrar que tanto en Coca Cola como en Tonicorp los
prevendedores podrian estar sufriendo de un distrés elevado debido a la gran cantidad de
demandas y el poco apoyo social que perciben. En conclusion, la hipotesis si se cumplio
porque la correlacion que existe entre cada variable, estrés laboral e intencidn de desercion

(bisqueda de opciones), es directa (positiva) a un alto nivel.



Abstract

Taking into account that currently for most people work is one of the main axes of
life because of the large number of daily hours involved, it is essential that the company get
them to feel comfortable with their jobs and the functions they perform and especially feel
healthy both physically and emotionally because it will depend on their productivity,
performance and innovation at the time of carrying out their work activities which will ensure
that the company can position itself as a leader in its business. This is why this research is
important as it seeks to analyze one of the main factors that could be generating health
problems, this is work stress, which could be promoting his desire to leave the company. The
general objective of this study is to analyze the association between the work stress and the
intention of defection of the retailers belonging to the commercial area of the company Arca
Continental Ecuador, in the period 2019. To achieve this, the main theoretical models of each
variable were investigated (work stress and intention of defection), the instruments to be used
for measuring each one were identified and intervention strategies were proposed to improve
the actual situation of the retailers. For its execution and application of instruments, it was
supported by the Selection Coordinators of the different business (Coca Cola, Tonicorp,
Inalecsa) and two defined questionnaires were applied to 195 vendors, the first on work-
related stress: Karasek Control-Demand Scale and the second on the intention of defection:
TIS-6. On the other hand, the surveys were applied to a target group of 28 vendors. The most
relevant results found were that in all three companies there is a high level of intention of
rotation, especially in Coca Cola and Tonicorp. As for the level of stress it could be found
that both in Coca Cola and in Tonicorp the retailers could be suffering from a high distress
due to the large number of demands and the little social support they perceive. In conclusion
the hypothesis was fulfilled because the correlation that exists between each variable is direct

(positive) in a high level.



INTRODUCCION

Cuando un colaborador se ve afectado por su entorno laboral ya sea por la ausencia
de demandas tipo reto o presencia excesiva de las mismas, por una percepcion de apoyo
social inadecuado o por un bajo control para hacer frente a las exigencias que el cargo
presenta, podria desarrollar distrés o estrés negativo y exteriorizar ciertos comportamientos
que demuestren este malestar o inconformidad, uno de los cuales puede tener relacion con la
intencion de rotacién y la busqueda de nuevas oportunidades y opciones, o con la desercion
de la compafiia como tal. Esto podria afectar directamente a la organizacién, a sus indicadores
de rotacidn, gastos extras en procesos de seleccion e induccién y demora en la productividad.
Cabe recalcar que el estrés laboral tiene una correlacién directa con la intencion de desercion
y busqueda de opciones, especialmente en el caso del apoyo social, lo que demuestra que, a
pesar de que las demandas y exigencias del cago son elevadas, si el colaborador percibe un
apoyo social adecuado tanto interno como externo, podria disminuir su intencién de

desercion y busqueda de opciones y viceversa.

Lo mencionado anteriormente permite tener una vision generalizada respecto a cémo
podrian interactuar ambas variables en las diferentes instituciones, tomando en cuenta que
los efectos son diferentes en cada una de ellas. Por ello, en la presente investigacion se llevd
a cabo un estudio que analiza la correlacion que existe entre el estrés laboral y la intencidn
de desercién de los prevendedores pertenecientes al area comercial de la empresa Arca
Continental Ecuador. En el primer capitulo se aborda informacion relevante de la empresa,
su filosofia empresarial los objetivos de la misma y por qué es importante realizar el estudio.
En el segundo capitulo se expone teoria relevante que permite entender a cabalidad las dos
variables estudiadas y correlacionar esta informacion con los datos y resultados obtenidos.
En el tercer capitulo se detalla el proceso que se siguié para realizar la investigacion, las
herramientas e instrumentos utilizados y su nivel de confiabilidad. Finalmente, se exponen
los resultados obtenidos tanto mediante la aplicacién de los instrumentos (2) a la poblacion
objetivo como mediante las entrevistas realizadas, la comprobacién de la hipotesis propuesta
y estrategias de prevencion que podrian mejorar la situacion actual de los prevendedores y
se detallan las conclusiones y recomendaciones que resultan de la investigacion para la

empresa y para futuros estudios que trabajen con estas variables.
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CAPITULO I. MARCO INTRODUCTORIO
1.1. Tema
Asociacion entre el Estrés Laboral y la Intencion de Desercion de los Prevendedores

pertenecientes al area comercial de la empresa Arca Continental Ecuador, en el periodo 2019.

1.2. Datos de la Organizacion

1.2.1. Nombre
Arca Continental Ecuador S.A.B. de C.VV

1.2.2. Actividades

“Arca Continental es una empresa de consumo masivo dedicada a la produccion,
distribucion y venta de bebidas no alcohdlicas de las marcas propiedad de The Coca-Cola
Company, asi como botanas saladas bajo las marcas Bokados en México, Inalecsa en Ecuador
y Wise en los Estados Unidos” (Arca Continental S.A.B. de C.V., 2012, pag. 1).

1.2.3. Caracteristicas

“Arca Continental es una empresa orientada al €xito y a los resultados, pero también
al desarrollo sustentable y a la ética, todas las acciones estan guiadas por un cuerpo de
principios y valores que son la esencia de su cultura organizacional. La razon de ser de la
actividad diaria de Arca Continental es estar cerca de sus clientes y consumidores,
brindandoles momentos de felicidad y acompafiandolos con un amplio e innovador portafolio
de productos que logre satisfacer sus gustos y necesidades particulares con la mas alta
calidad, tradicion y prestigio, a precios competitivos” (Arca Continental S.A.B. de C.V.,
2012, pag. 2).

1.2.4. Contexto

Con una destacada trayectoria de mas de 92 afios, Arca Continental es la segunda
embotelladora de Coca-Cola més grande de América Latina y una de las mas importante del
mundo. La empresa atiende a una poblacion de méas de 119 millones en la region norte y
occidente de México, asi como en Ecuador, Perd, la region norte de Argentina y la region

suroeste de Estados Unidos.



1.2.5. Estatus
1.2.5.1. Mision:

“Generar ¢l maximo valor para nuestros clientes, colaboradores, comunidades y
accionistas, satisfaciendo en todo momento y con excelencia las expectativas de nuestros
consumidores” (Arca Continental S.A.B. de C.V., 2012, pég. 2).
1.2.5.2. Vision:

“Ser lideres en todas las ocasiones de consumo de bebidas y alimentos en los
mercados donde participamos, de forma rentable y sustentable” (Arca Continental S.A.B. de
C.V., 2012, pag. 2).
1.2.5.3. Valores:

e Orientacién al cliente y vocacion de servicio
¢ Integridad sustentada en respeto y justicia
e Desarrollo integral del capital humano

e Sustentabilidad y responsabilidad social

1.2.6. Organigrama Arca Continental Ecuador

Arca Continental S.A.B. de C.V.

Coca-Cola Refreshments USA, Inc.

AC Bebidas S. de R.L. de C.W.

] peon Qo1 )

Figura 1. Organigrama Arca Continental. Obtenido de (Arca Continental S.A.B. de C.V., 2012, pag. 2)



1.2 Justificacién

El articulo: “Enfermedades Laborales: Coémo afectan el entorno organizacional”, permite
comprender que, cualquier acontecimiento vital puede tornarse estresante, por ejemplo: las
relaciones personales, la vida familiar, la facultad y, sobre todo, el trabajo. Cada afio, miles
de personas experimentan estrés a causa de acontecimientos laborales” (Coduti, Gattas,
Sarmiento, & Schmid, 2013).

En el mercado laboral actual, donde priman la necesidad de reduccion de costes, la
demanda en el aumento de la productividad y de la satisfaccion del cliente, la presion laboral,
la sobrecarga o ausencia de funciones o retos, la falta de retroalimentacion y la mala
distribucion de los objetivos y tareas, la salud tanto fisica como mental de los trabajadores se
esta viendo afectada. Por los factores mencionados anteriormente; y, debido a que el trabajo
actual no facilita la integracion y el desarrollo del individuo, muchos profesionales
experimentan frustracion y un nivel de tension emocional importante, lo que ocasiona altos
niveles de desgaste profesional, estrés laboral y en variadas ocasiones la intencion de
desercion (Rodriguez Carvajal & de Rivas Hermosilla, 2011).

Cuando se menciona el estrés laboral, se topa el estado de fatiga fisica y psicologica de
un individuo provocado por el exceso de trabajo, de desérdenes emocionales, ansiedad,
miedo, etc. (Departamento de Asistencia Técnica para la Prevencion de Riesgos Laborales
UGT Andalucia, 2009). Por otro lado, al hablar de desercion laboral nos referimos a la

intencion voluntaria que tiene el colaborador de abandonar su lugar de trabajo.

Es importante realizar un proyecto que abargue los temas anteriormente sefialados porque
permitira comprender el significado de cada uno de ellos, sus causas, consecuencias y Si
existe relacion entre ambas variables con el objetivo de desarrollar nuevas concepciones,
desde la psicologia organizacional, que permitan generar estrategias de prevencion y de
accion. Ademas, permite reforzar y determinar aquellos instrumentos y escalas validas y
confiables para nuestro medio en una empresa de caracter privada, multinacional y de mas
de 10.000 colaboradores.

Con esta investigacion se beneficiara a la empresa Arca Continental porque se conocera

a fondo sobre la situacion del estrés laboral y su influencia en las intenciones de desercién
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de los prevendedores, debido a que, por las exigencias del puesto (horarios, liderazgo,
presion) es uno de los cargos con mas rotacion dentro de la compafiia. Se pretende otorgar
informacion relevante para que la empresa pueda generar un plan de prevencion logrando
mejorar la productividad de los empleados y al mismo tiempo, su retencion dentro de la

compafiia.

Por otro lado, serd de beneficio para la investigadora puesto que se podra poner en
practica los conocimientos adquiridos durante la carrera y profundizar mas sobre temas

relevantes para la sociedad y obtener el titulo profesional de Psicdloga Organizacional.

El presente estudio es factible puesto que existe teoria, documentos cientificos, libros y
revistas, asi como expertos en los temas de donde se puede conseguir informacion; ademas,
se cuenta con los recursos necesarios y la autorizacion de la empresa para evaluar a los

Prevendedores de los tres negocios pertenecientes a Arca Continental.

1.3. Planteamiento del problema

En la empresa Arca Continental del Ecuador existen tanto cargos administrativos como
cargos operativos; sin embargo, los cargos operativos son los que mas abundan, ocupando
un 70% del porcentaje total de todos los colaboradores de la compafiia. Entre los cargos
operativos encontramos a preventa, vendedores junior, autoventa, conductores, jefes de
venta, supervisores entre otros. A pesar de que el nombre de la compafiia es reconocido; y,
el salario y los beneficios son excelentes, se ha detectado un nivel de rotacion
extremadamente alto en el cargo de preventa del area comercial. Un anélisis realizado el
ultimo afio por parte del area de Capital Humano y Mejora Continua de la organizacion
reflej6 que los colaboradores que entran al cargo de preventa, desertan del mismo
aproximadamente de 3 a 6 meses después, ya sea por las largas jornadas de trabajo, por
mejores ofertas laborales o por el tipo de liderazgo por parte de supervisores y jefes de venta

del area comercial.

Por otro lado, cada dia el mercado laboral tiene més exigencias hacia los colaboradores,
y en Arca Continental esto no es una excepcidn; sin embargo, esto puede generar emociones
y sentimientos negativos que desencadenan en consecuencias graves que podrian afectar la
vida diaria de los colaboradores, su bienestar, su salud fisica y mental; y, en varias ocasiones

incluso hasta los resultados en el lugar de trabajo, el desempefio laboral y los indicadores de
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la compaiiia. El estrés laboral puede provocarse por diversos factores; sin embargo, aumenta
cuando el colaborador no percibe apoyo de sus supervisores y compafieros de trabajo
(Stravroula, Griffiths, & Cox , 2004). Por lo dicho, se puede entender que la existencia de
estrés laboral, pone en peligro no solo la salud y seguridad del colaborador sino de la
compafiia y de sus resultados.

Es importante mencionar que dentro de la empresa Arca Continental Ecuador, se ha
realizado Unicamente un estudio de los “Niveles de estrés y propuesta de intervencion para
los colaboradores de la empresa Arca Continental region norte en el afio 2016 — 20177, en
una disertacion que trata temas acerca de los niveles de estrés que presentan los colaboradores
de la empresa Arca Continental Region Norte a través de la medicion de 15 diferentes
factores de riesgos psicosociales (Salcedo Santillan & Velarde Tamayo, 2018). A diferencia
del estudio realizado, esta investigacion pretende estudiar el grado de asociacion entre el
estrés laboral presentado en los prevendedores del area comercial y la intencion de desercion
que estos tienen; y, que impacta directamente en los resultados, al ser una posicion que tiene
a su cargo la cantidad de ventas que realiza la compafiia.

Si no se llevara a cabo un estudio que implique y analice el tema antes mencionado, se
podria perder informacion importante que actualmente estad trayendo consecuencias
negativas a la organizacion. Para evitar esto, el analisis tedrico sobre el estrés laboral actual
en las organizaciones, permitira realizar recabar informacion crucial en beneficio de la
compafiia y sobre todo generar estrategias que impacten en la organizacidn para generar
empleos de calidad, enfocados en la salud de los colaboradores, en incrementar las ganancias
de la compafiia y tomar medidas de accion que beneficien no solo a la empresa y sus ventas,
sino también a sus colaboradores, su salud, familia; y bienestar fisico y laboral.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo General
Analizar la asociacion entre el estrés laboral y la intencion de desercion de los
Prevendedores pertenecientes al area comercial de la empresa Arca Continental Ecuador, en
el periodo 2019.



1.4.2. Objetivos Especificos

e Evaluar el nivel de estrés presente en los prevendedores pertenecientes al area

comercial de la empresa Arca Continental Ecuador para mejoramiento de su salud y

bienestar.

e Diagnosticar la intencidn de desercion de los prevendedores pertenecientes al area

comercial de la empresa Arca Continental Ecuador para la disminucién de la rotacion

externa.

e Explicar los factores que los prevendedores pertenecientes al area comercial perciben

como causales para su desercion, mediante la realizacion de entrevistas.

e Recomendar pautas a considerar para disminuir el nivel de estrés y la intencion de

desercion en los prevendedores pertenecientes al area comercial de la empresa Arca

Continental Ecuador.

1.5. Hipdtesis

H1: El estrés laboral se asocia con la intencion de desercion de los prevendedores

pertenecientes al area comercial de la empresa Arca Continental Ecuador.

HO: El estrés laboral no se asocia con la intencion de desercion de los prevendedores

pertenecientes al area comercial de la empresa Arca Continental Ecuador.

Tabla 1. Operacionalizacion

Variable Definicion Conceptual

Definicion Operacional

Dimensiones

Variable “Respuesta adaptativa,

Independiente:  mediada por las

Estrés Laboral caracteristicas individuales
y/o procesos psicolégicos, la
cual es a la vez
consecuencia de alguna
accion, de una situacion o
un evento externo que
plantean a la persona
especiales demandas fisicas
y/o psicologicas.” (Duran,
2010, pag. 74).

La variable “Estrés laboral” se
medira con el cuestionario de
Karasek, consta de 29 preguntas

que evaltan 3 dimensiones:

v' 9: demandas de
trabajo

v'10: control sobre el

trabajo
v"10: apoyo social

Usa Escala tipo Likert

v

v

El cuestionario de Karasek

tiene 3 dimensiones:

Apoyo Social

Demandas del

trabajo

Control sobre el

trabajo




Cuenta con una fiabilidad de

>=+2a0.65
Variable Es considerado desertor a La variable “Intencion de El cuestionario TIS-6 mide:
Dependiente: aquella persona que decide desercion” se medira con el .
. . . . v' Intencién de
Intencion de dejar el cargo que cuestionario de TIS-6, el cual .
., . . ) . desercién laboral
Desercion desempefia en una compafiia  consta de 6 items que permiten

(Pimienta Jiménez, Carvajal  evaluar el nivel de

Cabrera, & Calderén Pérez,  intencionalidad de desercion
2016). El término aplicaria laboral que posee una persona;
en aquellos funcionarios que vy, cuenta con una fiabilidad de
tienen la intencién de o= 0,80.

desertar de sus funciones y/o

su cargo.

De esta manera, lo que se busca con la presente investigacion es la aplicacion de dos
instrumentos que evallen estrés laboral e intencion de desercion con el objetivo de
comprobar la hipotesis antes descrita y poder desarrollar y proponer acciones que permitan
una mejoria en las condiciones del cargo y en los indicadores de productividad de la

compaiiia, a largo plazo.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO
2.1. El Estrés Laboral

2.1.1. El Estrés Laboral como Riesgo Psicosocial

A pesar de que la salud laboral tanto fisica como mental, cada vez toma mas fuerza
dentro del ambito organizacional y los colaboradores tienen mayor interés por un bienestar
social y personal dentro de su lugar de trabajo, los riesgos psicosociales y el estrés laboral
representan un reto para este objetivo, y son uno de los problemas que més dificultades
plantean en el &mbito de la seguridad y salud dentro del trabajo. Cuando hablamos de riesgos
psicosociales, hacemos referencia a aquellas condiciones que se encuentran presentes en
situaciones laborales; y, que tienen relacion con la organizacion del trabajo, el tipo de puesto,
la ejecucion de las tareas, e incluso con el entorno que rodea al trabajador; y, que afectan al
desarrollo del trabajo y a la salud de los colaboradores (Gil-monte, 2009). Los constantes
cambios que se han ido dando en las empresas actuales en cuanto a nuevas tecnologias,
mercados, actividades laborales, aumento en el trabajo mental y emocional, interacciones
sociales complejas, nuevos sistemas de direccion que buscan aumentar cada vez mas la
eficiencia y la eficacia en las funciones; v, las relaciones entre empleados y empleadores, son
algunas de las cualidades que caracterizan a las nuevas formas de actividad laboral y los
mercados laborales; y, que pueden tener claras implicaciones y consecuencias para la salud
y el bienestar de los trabajadores ademas de efectos importantes sobre la salud y eficacia de
las organizaciones (Rodriguez & Peird, 2008). Por otro lado, la salud y los riegos
psicosociales en el trabajo no cobran importancia Gnicamente desde el punto de vista del
bienestar de los trabajadores, sino también a raiz de la creacion de tratados comerciales
internacionales que incorporan clausulas de calidad que exigen la creacion y el cumplimiento
de normas que protejan a los trabajadores contra los riesgos ocupacionales y las
enfermedades profesionales que podrian presentarse en cada puesto de trabajo y a raiz de
cada actividad y funcién laboral. Asi, las empresas son cada vez méas conscientes de que una
gran parte de su responsabilidad social empresarial y corporativa es promover la salud y
mejorar el ambiente y los lugares de trabajo (Gutiérrez Strauss & Viloria-Doria, 2014).

A pesar de que no es sencillo definir a cabalidad la cantidad de riesgos psicosociales
que existen en el ambito organizacional, dentro de los mas importantes encontramos el estrés

laboral, la violencia, el acoso laboral o mobbing, el acoso sexual, el burnout o desgaste
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profesional, conflicto familia-trabajo, y el trabajo emocional; es decir, todas aquellas
situaciones 0 acontecimientos presentes en el contexto laboral y que tienen la posibilidad de
dafiar la salud tanto fisica como mental de los colaboradores.

Para la presente investigacion es necesario entender la definicion de estrés laboral y
entenderlo como un riesgo psicosocial, con todo lo que esto implica. Cuando hablamos de
estrés nos referimos a aquella “respuesta adaptativa, mediada por las caracteristicas
individuales y/o procesos psicologicos, la cual es a la vez consecuencia de alguna accién, de
una situacion o un evento externo que plantean a la persona especiales demandas fisicas y/o
psicologicas.” (Duran, 2010, pag. 74). Entonces, es aquel proceso o mecanismo por el cual
el organismo intenta mantener su equilibrio interno, adaptandose a las exigencias y presiones
a las que estéa expuesto en el contexto en que se desarrolla (Gutiérrez Strauss & Viloria-Doria,
2014). Por otro lado, cuando hablamos de estrés laboral, estamos haciendo referencia a
aquellas reacciones emocionales, cognitivas, fisiologicas y de comportamiento que son
consecuencia de ciertos aspectos adversos o dafiinos ocasionados por el lugar de trabajo,
organizacién, medio ambiente, funciones y tareas del mismo. Es un estado caracterizado por
altos niveles de excitacion, frustracion y de respuesta; y, la fuerte sensacion de no poder
afrontarlos (Moreno Jiménez & Béez Ledn, 2010). De esta manera, se puede entender que el
estrés laboral es “producido por una serie de situaciones ambientales o personales que
podemos caracterizar como fuentes de estrés o estresores” (Peird Silla, 2001, pag. 31). Es
importante clarificar que para autores como Breso (2008) existen 3 factores que intervienen
en la presencia del estrés en un individuo. EI primero hace referencia a los recursos de la
persona: habilidades, aspiraciones, necesidades, creencias, valores, capacidad de resolver
problemas y controlar el medio que le rodea, entre otros; el segundo, hace referencia a los
recursos laborales, es decir aquellas caracteristicas del trabajo que facilitan la resolucién de
problemas y demandas, el logro de objetivos y que sobre todo estimulan el aprendizaje del
trabajador; y, finalmente, las demandas laborales, es decir, aquellas caracteristicas del trabajo
que requieren un esfuerzo ya sea fisico o mental por parte del colaborador. (Bresé , 2008).
De esta manera, se presenta un cuadro de estrés laboral cuando la persona percibe la
existencia de excesivas demandas dificiles de controlar o experiencias de angustia 0
frustracion en su lugar y ambiente de trabajo, lo que desencadenara en procesos que tienen

como objetivo afrontar estas situaciones de estrés y superarlas. Las consecuencias y los



resultados para la persona dependeran del éxito de este afrontamiento y control del estrés.
Adicional, estos procesos a los que la persona se enfrenta y las consecuencias y resultados
del mismo, pueden estar modulados por una serie de variables ambientales tales como el
apoyo social por lo cual, si una persona sufre de estrés laboral y cuenta con un buen nivel de

apoyo social, tendra menos resultados negativos que, si posee poco apoyo social, o nulo.

De esta manera y tomando en consideracion lo antes expuesto, el estrés laboral como
riesgo psicosocial se definiria como la reaccion que puede tener el colaborador frente a
aquellas exigencias y presiones laborales que no se ajustan en su totalidad a sus
conocimientos y capacidades, o que es ocasionado por las pocas oportunidades que tiene el
colaborador para tomar decisiones o ejercer control poniendo a prueba su capacidad dentro
del ambiente del trabajo (Gutiérrez Strauss & Viloria-Doria, 2014). Es importante mencionar
que el estrés laboral puede afectar a cualquier persona, en todas las empresas y
organizaciones; sin importar el nivel, sector, cargo o funcién que desempefie cada
colaborador; siendo asi una de las principales causas del absentismo y rotacion laboral
(Bernal Ortega, 2018).

2.1.2. Modelos y teorias del estrés: causas y consecuencias

El estrés en el ambito laboral, es considerado como una de las problematicas mas
graves que sufren los trabajadores y las organizaciones, como tal. A lo largo de los afios, y
en el contexto organizacional, se han desarrollado varios modelos teoricos y estudios que
pretenden estudiar al estrés laboral, sus causas y sus consecuencias; ademas de medidas de
prevencion. A continuacion, se sefialan algunos de los més relevantes desarrollados en las

ultimas tres décadas:

2.1.2.1. Modelo del ambiente social (French y Kahn, 1962)

El modelo del ambiente social de French y Kahn, sefiala que existen 4 variables
fundamentales en el proceso de estrés en la persona, dentro del &mbito laboral (Merin-Reig,
Cano-Vindel, & Miguel-Tobal, 1995):

1. Las condiciones fisicas y sociales objetivas

2. La percepcion subjetiva del contexto objetivo

3. El repertorio de respuestas del trabajador

4. Las consecuencias en la salud fisica y mental
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En el cuadro inferior se describe el proceso antes expuesto, tomando en consideracion las 4

variables:

Caracteristicas estables de la persona

(personalidad, organicas, etc...)

\ /
N

o«

Ambiente Ambiente Respuestas || Consecuencias
Objetivo Psicologico. negativas

» G

v v
4 {

Relaciones Interpersonales ‘

Figura 2.Modelo del ambiente social. Fuente: Adaptado de (Merin-Reig et al., 1995)

De esta manera, se puede entender que para French y Kahn existen ciertas fases
(ambiente objetivo, psicoldgico, respuestas y consecuencias) a través de las cuales la persona
alcanza un estado de estrés; y, las caracteristicas individuales y estables de la persona y las
relaciones interpersonales influyen también en gran medida en el impacto que tiene la
situacion estresante sobre la reaccion de la persona. EI modelo de French y Kahn influyé
notablemente en McGrath (1976), quien propone a la situacion del estrés como un ciclo de
cuatro etapas constituidas por los 4 elementos sefialados por Frenck y Kahn; sin embargo,
McGrath se centra en la relacion y etapas que se dan entre estos 4 elementos (Merin-Reig et
al., 1995).

La primera etapa, entre la situacion estresora real y la situacion percibida por la
persona, se denomina proceso de apreciacién cognitiva. La segunda parte del proceso se
relaciona con la respuesta que tiene la persona frente a esta situacion e involucra la toma de
decisiones, es importante mencionar que, en el caso de que la situacion sea percibida como

indeseable, la persona buscara una respuesta alternativa con la intencién de modificarla y
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eliminarla. El tercer paso en aquel conjunto de conductas de la persona frente a esta situacion
y que pueden evaluarse; y, la cuarta relacion establecida, se da entre la conducta y la situacion
y se denomina proceso resultante (Merin-Reig et al., 1995).

Finalmente, Fineman (1979, 1985, 1993), quien también se basa en el modelo de
French y Kahn, considera que existen tres clases de variables que influyen en el proceso de
estrés: las fuentes del estrés como tal, que pueden ser producidas por el puesto de trabajo y
las actividades del mismo, la personalidad del individuo; y la conducta del mismo; es decir,
enfrentamiento a la situacion de estrés y huida o evitacion de la misma (Merin-Reig et al.,
1995).

2.1.2.2. Modelo de Demanda-Control de Karasek (1979)

El modelo de Demanda-Control de Karasek es uno de los modelos de estrés laboral
gue mas alcance ha tenido a lo largo del tiempo en investigaciones, numerosos estudios y
programas de intervencion; y, que hasta la fecha sigue gozando de gran vigencia en cuanto a
informacion tedrica. Para Karasek, la satisfaccion laboral del colaborador esté relacionada
con el nivel de estrés que este perciba en su lugar de trabajo. Segun Karasek, si se consideran
de manera conjunta las demandas laborales y la capacidad de decision y control que pueda
ejercer el sujeto, respecto a estas demandas en el ambito laboral, es mucho mas sencillo
explicar la presencia el estrés (Merin-Reig et al., 1995). Cuando hablamos de demandas
hacemos referencia a “aquellas exigencias fisicas y psicoldgicas que el trabajo implica para
la persona, el control es el recurso que modera las demandas en el trabajo, a partir de dos
componentes: la autonomia y el desarrollo de habilidades” (Arias, Montes, & Masias, 2014,
p. 68). Adicional, es importante tomar en cuenta los recursos laborales tales como los
aspectos fisicos, sociales u organizacionales del trabajo que van a permitir la reduccion de
las demandas de trabajo y un aumento en la capacidad de control de la persona que se
encuentra expuesta a estas demandas.

En el cuadro inferior se describe mas a cabalidad el modelo propuesto por Robert

Karasek:
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Demandas en el trabajo

Alto | Baja tension Activo
=
=
L]
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o
=
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&%
£
-
= Bajo Alto

Figura 3. Modelo de Estrés Laboral de Karasek. Fuente: Adaptado de (Arias et al., 2014)

Pues bien, de acuerdo con el modelo de Karasek, si en el ambiente laboral existen
altas demandas; y, un bajo control y margen de decision por parte del trabajador, existira la
presencia de estados de alta tensidn y estrés. Por otro lado, si existen altas demandas y
también un alto control, el trabajador cumple con sus funciones activamente y no se
evidencian estados altos de tension, mientras que, si hay bajas demandas y bajo control, el
trabajador se torna pasivo. Para Karasek, la situacion ideal es un ambiente de trabajo en el
que exista baja tension, donde las demandas sean bajas; y, el control del trabajador y el apoyo

social, sea alto (Arias et al., 2014).

2.1.2.3. Modelo de Ajuste Persona-Ambiente de Harrison (1982)

El modelo propuesto por Harrison considera que el estrés laboral surge debido a una
discordancia entre las necesidades del individuo y aquello que recibe por parte del ambiente
o las caracteristicas del puesto; y, entre las demandas del puesto y las habilidades de la
persona para dar respuesta a esas demandas; Y, distinguira entre la representacion objetiva y
subjetiva tanto del individuo como del ambiente (Gil-monte, 2010). Harrinson considera
importante analizar las diferencias existentes entre las caracteristicas objetivas tanto de la
persona, como del ambiente. Es decir, aquellos eventos y caracteristicas que se dan en el
entorno sin tomar en consideracion las percepciones del individuo, frente a la parte subjetiva
del individuo o el autoconcepto que tiene de si mismo, como del entorno; es decir, aquellas
situaciones y eventos tal y como son interpretados por el individuo (De Rivas Hermosilla &
Rodriguez Carvajal, 2011).

Al realizar el estudio de los niveles de estrés laboral, se analizan tanto los niveles de
ajuste persona-ambiente, objetivo y subjetivo, asi como los niveles de ajuste existentes entre
la percepcion del ambiente y sus caracteristicas objetivas, y el nivel de exactitud en la

autovaloracion del individuo (De Rivas Hermosilla & Rodriguez Carvajal, 2011). La relacion
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entre el individuo y el ambiente no es perfecta, pues estd afectada por las percepciones
subjetivas del individuo por lo cual el estrés laboral estara establecido por el grado de

desajuste subjetivo existente entre persona-ambiente.

2.1.2.4. Modelo de facetas ampliado de Beehr y Newman (1978)

Segun el modelo de Beehr y Newman, “el estrés laboral se localiza en la faceta
medioambiental, siendo la respuesta de estrés parte de la faceta de consecuencias personales”
(De Rivas Hermosilla & Rodriguez Carvajal, 2011, p. 78). Segun el modelo propuesto, la
presencia de situaciones frustrantes o estresores; y, las respuestas de la persona a estas
situaciones, son las dos condiciones suficientes para hablar de una situacion de estrés laboral.
Por otro lado, la presencia de otras caracteristicas o facetas, dardn como resultado nuevas
posibles consecuencias en el proceso del estrés. Las caracteristicas personales estan
compuestas de variables como la personalidad, caracteristicas socio-demogréaficas, conductas
y otras relativamente estables de la persona, las cuales podrian interactuar con distintos
factores estresantes que producirian una variable mas amplia en la respuesta de estrés. Por
otro lado, el factor de consecuencias organizacionales hace referencia a aquellos
comportamientos de los colaboradores durante las situaciones de estrés y que tendran
implicaciones directas en la eficacia de la organizacion, tales como la rotacion, el absentismo
o labaja en la productividad; y, finalmente, en la etapa de duracion se reconoce la importancia
del tiempo en el propio proceso de estrés laboral (De Rivas Hermosilla & Rodriguez Carvajal,
2011).

Afios mas tarde, se desarrolla un modelo, que tiene como base el propuesto por Beehr
y Newman, y que propone que la faceta ambiental del estrés esta compuesta tanto por
aspectos estresores laborales como por caracteristicas situacionales y personales. En esta
nueva version del modelo, las caracteristicas personales podrian dar lugar a distintos tipos de
respuesta de estrés. De igual manera, la etapa de afrontamiento y adaptacion a la situacion
del estrés aparecen en este modelo para mostrar aquellas medidas o actos adoptados por la
persona para corregir las consecuencias derivadas de las situaciones de estrés (De Rivas

Hermosilla & Rodriguez Carvajal, 2011).

En el cuadro inferior se resume el modelo propuesto por Beehr y Newman:
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DURACION DE LOS
ESTRESORES

A

PROCESOS FiSICOS
ESTRESORES y .| ¥Psicoocicos A DE .| ESTRATEGIAS DE

LABORALES PERSONALES - ESTRES AFRONTAMIENTO

A

CONSECUENCIAS

CARACTERISTICAS CARACTERISTICAS ORGANIZACIOANLES

SITUACIONALES PERSOMALES

Figura 4. Modelo de facetas ampliado de Beehr y Newman. Fuente: Adaptado de (De Rivas Hermosilla & Rodriguez Carvajal, 2011)

2.1.2.5. EI modelo de desequilibrio Esfuerzo Recompensa de Siegrist (1996)

El modelo de desequilibrio esfuerzo - recompensa propuesto por Siegrist define “las
condiciones de riesgo laboral cuando existe un desajuste debido a la existencia de una alta
carga de trabajo junto a bajas recompensas” (Gil-monte, 2010, p. 72). De esta manera,
Siegrist propone que el nivel de estrés sera consecuencia de un desequilibrio entre la carga
de trabajo que posee el colaborador; y, el cumplimiento de las expectativas en cuanto a las
recompensas que recibe por parte de las funciones y actividades del cargo, lo cual representa
un area muy importante en la vida personal del individuo. Este desequilibrio influira
negativamente en la autoestima y autoeficacia y eficiencia de la persona, por lo que el trabajo

perdera su funcién de regulador emocional y motivador (Gil-monte, 2010).

Segun Siegrist, las recompensas son de tres tipos: el control del status profesional,
que tiene que ver con aquellos aspectos de la vida laboral y que en ciertos casos pueden
representar una amenaza para el desarrollo profesional y personal de la persona, tiene que
ver con posibilidad de despido, inestabilidad laboral, traslados, lo que representa un
desequilibrio en contraste al esfuerzo laboral que realiza la persona; el aprecio y apoyo por
parte de los demas; y, una recompensa economica no adecuada. “En todas esas situaciones,
el desequilibrio en situaciones de alto costo/baja recompensa probablemente dara lugar a

sentimientos de amenaza, ira, depresion y baja moral.”(Gil-monte, 2010, p. 73).
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2.1.2.6. La teoria de las demandas y recursos laborales de Bakker y Demerouti (2007)
La teoria de las demandas y recursos laborales, explica de qué manera las demandas
y los recursos laborales tienen efectos directos e indirectos sobre el estrés laboral y la
motivacion y propone la existencia de relaciones reciprocas entre estas variables (Bakker,
2013). Las demandas y los recursos laborales se encuentran en todos los cargos y puestos de
trabajo y son importantes porque son las desencadenantes de dos procesos diferentes: el
deterioro de la salud y el proceso motivacional, ademas también tienen injerencia en el

bienestar del colaborador.

En el cuadro inferior se puede analizar la teoria de las demandas y recursos laborales:

Demandas
laborales

Agotamiento

Figura 5. Modelo de la teoria de las demandas y recursos laborales de Bakker & Demerouti. Fuente: Adaptado de (Bakker, 2013)

Como se menciond anteriormente, el modelo propone que las demandas y recursos
laborales son los factores desencadenantes de dos procesos relativamente independientes,
conocidos como proceso de deterioro de la salud o burnout (energético) y proceso
motivacional. De esta manera, se entiende que las demandas laborales permiten predecir el
agotamiento o los problemas de salud psicosomaticos y que los recursos son por lo general
los predictores mas importantes de la satisfaccion en el trabajo, la motivacion y el
engagement. Asi, las demandas laborales son los unicos predictores del burnout y de la

presencia de absentismo o deseo de rotacion (Bakker, 2013).
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El modelo propone un tercer punto y es que las demandas y los recursos laborales
interactian al momento de lograr generar un bienestar laboral y por ende influir en el
desempefio y productividad del colaborador en su lugar de trabajo. Los recursos tales como
el apoyo social, la autonomia para realizar las propias actividades, una correcta
retroalimentacion y las oportunidades de desarrollo se encuentran en la capacidad de
amortiguar el impacto de las demandas en el estrés laboral, el agotamiento o el burnout. Es
importante también que dentro de estos recursos también encontramos a los personales,
mismos que hacen referencia a autoevaluaciones positivas vinculadas a la resiliencia y a la
capacidad propia para controlar e influir en el entorno, esta resiliencia y autoestima positiva
permite el establecimiento de metas, el mejoramiento del rendimiento laboral, la satisfaccion

con la vida y mayor concordancia entre objetivos personales y laborales.

Los estudios sobre el modelo propuesto han demostrado que los colaboradores logran
un mejor rendimiento laboral en entornos de trabajos exigentes en los que cuenten con los
recursos necesarios, ya que estos entornos facilitaran el compromiso con la compafiia y con
las funciones a desarrollar. En vista de esto, es importante que la organizacion pueda ofrecer
a sus colaboradores suficientes retos y recursos laborales que permitan generar este
engagement e invertir en formarlos con el objetivo de que puedan hacer frente a las

exigencias que se presentan en el trabajo y desarrollarse durante el mismo.

2.1.2.6. Analisis sobre los modelos de Estrés Laboral presentados

Si bien, los 5 modelos presentados anteriormente son los que mayor trascendencia
han tenido en las ultimas décadas para los estudios relacionados con el estrés laboral, es
importante mencionar que para la presente investigacion se utilizard el método tedrico
demanda-control, de Robert Karasek y la Teoria de las Demandas y Recursos Laborales.
Ambos métodos logran explicar el estrés laboral a partir de la relacion que surge entre las
demandas laborales y el control que puede ejercer una persona en su trabajo, y del apoyo
social con el que cuenta para hacer frente a estas demandas (Arias Gallegos, Montes
Iturrizaga, & Masias Salinas, 2013). Especificamente dentro del cargo de Preventa,
perteneciente al area comercial de la empresa Arca Continental del Ecuador, la presencia
elevada o ausencia de demandas laborales podrian estar propiciando la presencia de estrés

laboral. De esta forma, se ha visto como oportunidad el uso del modelo teérico propuesto por
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Karasek y la Teoria de las Demandas y Recursos Laborales, para poder entender estas
demandas de mejor manera, ya que, al estar enfocadas en los retos que comprometen y
motivan al colaborador con la organizacion se puede trabajar en maneras de generar este
sentimiento de adquirir como propios las funciones del cargo, adicional, se puede trabajar en
gran medida en el apoyo social que recibe la persona con el objetivo de evitar y disminuir su

intencién de rotacion.

2.1.3. Medicion y Evaluacion del Estrés Laboral

El estrés laboral es el segundo problema de salud mas importante en el entorno
laboral, varios estudios sugieren que entre el 50% y el 60% de la rotacion pais esta
relacionada con el estrés en el trabajo; y, es por este motivo, que actualmente todas las
empresas estan obligadas por ley a tratar los riesgos psicosociales que incluyen al estrés
laboral como un riesgo para la salud y la seguridad en el lugar de trabajo:

“Existird un Comité Interinstitucional de Seguridad e Higiene del Trabajo que tendra
como funcion principal coordinar las acciones ejecutivas de todos los organismos del
sector publico con atribuciones en materia de prevencién de riesgos del trabajo;
cumplir con las atribuciones que le sefialen las leyes y reglamentos; y, en particular,

ejecutar y vigilar el cumplimiento del presente Reglamento” (IESS, 1986, p. 1).

Actualmente existen varios estudios que otorgan pasos que ayudan a prever y evitar
el estrés en el trabajo; sin embargo, es importante que se adopten medidas apropiadas para
ello, siendo clave la evaluacién de riesgos. Al igual que con el diagnéstico y la evaluacion
de todos los riesgos psicosociales y profesionales, la evaluacion de riesgos por estrés emplea
los mismos principios y metodologias; sin embargo, es importante seguir los pasos

propuestos por la (Agencia Europea para la Seguridad y la Salud en el Trabajo, 2009):

1. ldentificar los riesgos y a quienes se encuentran en peligro, tomando como guia la
existencia de situaciones que denotan la presencia de estrés, tales como rotacion
elevada, absentismo, accidentes, problemas de salud, entre otros.

2. Evaluar los riesgos y clasificarlos por importancia, tomando en consideracion la
posibilidad de que el riesgo cause darfio, la gravedad que puede generar dicho dafio y
la frecuencia con la que se exponen los trabajadores al riesgo y al dafio que este puede

ocasionar.
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3. Decidir sobre las acciones preventivas las mismas que pueden incluir una mejora en
la comunicacion, recompensas por el buen trabajo, otorgar autonomia a los
trabajadores, entre otros.

4. Adoptar medidas preventivas desarrollando un plan con actividades, tareas y
responsables.

5. Supervision y revision de las medidas adoptadas tomando en consideracion si las
medidas son suficientes, adecuadas y si se estan obteniendo los resultados esperados.

Ahora bien, tomando en consideracion el analisis realizado a lo largo de esta disertacion
en cuanto a los modelos de estrés laboral existentes y sus variables, es importante mencionar
que existen un gran numero de instrumentos y herramientas de evaluacion que permiten
determinar si existe una situacion de estrés laboral y qué factores la estan ocasionando, con
la finalidad de ejecutar un plan de accién e intervencidn para estas variables. Entre estos

instrumentos encontramos (Merin-Reig et al., 1995):

1. Listados: También denominados “check list”, son utiles para realizar analisis en
pequefias compariias y pretenden evaluar el contexto organizacional; sin embargo,
para estos elementos no existe baremacion, ni contraste con otras muestras, el analisis
es subjetivo en su mayoria.

2. Datos administrativos: Hacen referencia a las bases o datos recogidos en cuanto a:
renuncias, absentismo, impuntualidad, quejas, rotacién, accidentes, entre otros; y, son
importantes debido a que permiten completar la informacién obtenida y garantizan
que los programas de prevencién disminuyan los factores antes mencionados.

3. Cuestionarios: Los cuestionarios son una excelente manera de obtener informacion
ya que generan informacion importante sobre los factores estresores existentes en un
ambiente laboral, de qué manera son percibidos por los colaboradores y las
consecuencias de los mismos. Asi, existen varios cuestionarios que buscan entender
y analizar la situacion de estrés laboral, varios de los cuales se muestran en la tabla

inferior.
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Tabla 2. Instrumentos para medir el Estrés Laboral

Modelo Conceptual de las Herramientas

Cuestionario Autor Factores que mide Validez y Fiabilidad Disponibilidad
Occupational Cooper El cuestionario desarrollado por ~ El Occupational Stress  Gratuito
Stress (1988) Cooper mide: Inventory posee una
Inventory v Locus de Control alta confiabilidad (a =

v Interpretacion de los 0.88) y homogeneidad
eventos estresantes parcial
Work Stress Moos El cuestionario desarrollado por  El cuestionario Gratuito
Inventory Scale (1974) Moos mide: propuesto por Moss
v Estructura social del posee una
puesto de trabajo confiabilidad de (a =
0.89).
Cuestionario Robert El cuestionario de Karasek mide  Alfa de Cronbach, Gratuito
Demanda- Karasek 3 dimensiones: obteniendo un indice
Control (1979) v" Apoyo Social de >=a0.65
v" Demandas del trabajo
v' Control sobre el trabajo
Inventario de Cano El cuestionario valora 3 tipos de  Los coeficientes de Gratuito
Valoracion y Vindely y situaciones: fiabilidad alfa de
Afrontamiento  Miguel v' Amenazante Cronbach oscilan entre
Tobal v" Desafio 0,72y 0,94
(1994) v"lrrelevante

Y, toma en cuenta 6 métodos de
afrontamiento:
v Cognitivo situacion y
emocion
v" Motor situacion y

emocion

v' Afrontamiento pasivo y

evitativo

Para los fines de la presente investigacion el instrumento que se utilizara es el

“Cuestionario Karasek de demanda y control”, el cual explica el estrés laboral a partir de la

relacién que surge entre las demandas laborales y el control que puede ejercer una persona
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en su trabajo, y del apoyo social con el que cuente para hacer frente a estas demandas (Arias
et al., 2014). Posterior al analisis realizado de las escalas del cuestionario, se pudo llegar a la
conclusion de que las Demandas que analiza Karasek en su herramienta, estan direccionadas
a las Demandas Reto, los items tienen mas relacion con los retos que el colaborador pueda
tener en sus actividades diarias y que tan desafiado se sienta, que con los obstaculos que se

puedan presentar al momento de realizar su trabajo.

Robert Karasek observo que las consecuencias del trabajo, tanto en la salud como en
el comportamiento del trabajador, parecian ser resultado de la combinacion entre las
demandas psicoldgicas laborales y las caracteristicas del trabajo relacionadas con la
posibilidad de tomar decisiones y usar las propias capacidades. Esto le llevo a proponer un
modelo que integrase estos dos tipos de factores. Posteriormente, se habia investigado ya una
tercera variable: el apoyo social y aquellas relaciones sociales que tienen lugar en el trabajo.
Esta seria la tercera dimension incorporada al modelo, dando lugar a la version ampliada del
cuestionario (Martinez, 2001). ElI modelo predice, en primer lugar, riesgo de enfermedad
relacionada con estrés tomando en consideracion la existencia o ausencia de demandas reto;
y, en segundo lugar, su relacion con el comportamiento activo/pasivo del trabajador
(Martinez, 2001). EI mismo consta de 29 preguntas: nueve hacen referencia a las demandas
reto, diez al control que tiene el colaborador sobre estas demandas; y, diez items estan

relacionados al apoyo social que recibe el colaborador para hacer frente a estas demandas:

El instrumento utiliza la escala de respuesta de tipo Likert:

Tabla 3. Escala de Likert utilizada en el Cuestionario de Estrés Laboral

Escala Valoracion
0 Nunca
1 A veces
2 Frecuentemente
3 Siempre

La confiabilidad del Cuestionario fue determinada a través del alfa de Cronbach,
obteniendo un indice de >= a 0.65, adicional, para su valoracion se han realizado varias
pruebas y estudios que aplican este cuestionario en diferentes investigaciones (Juarez Dongo,
2017).
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Es importante no olvidar que, al momento de aplicar el cuestionario para obtener los
resultados para la presente investigacion, es necesario garantizar la privacidad y anonimato
de las respuestas de los trabajadores, con la finalidad de obtener informacién real en el

diagnostico.

2.1.4. Estrategias de Afrontamiento y Prevencion para el Estrés Laboral

La presencia del estrés laboral trae consecuencias graves tanto para la organizacion
como para la persona que lo padece. Estas consecuencias pueden reflejarse en el trabajador
en problemas cardiovasculares, patologias gastrointestinales, crisis nerviosas, entre otros que
pueden desencadenar en implicaciones graves sobre su salud; sin embargo, las consecuencias
del estrés laboral no afectan solo a los trabajadores; sino que pueden tener efectos también
sobre la organizacion generando posibles pérdidas en el trabajo, incremento del ausentismo,
ineficiencias, errores, baja de productividad, entre otros (Peiro Silla, 2001). Ahora bien,
existen técnicas de afrontamiento del estrés laboral que permitiran hacer frente a esta
enfermedad laboral y evitar las consecuencias mencionadas anteriormente.

El afrontamiento se ha definido como “un conjunto de esfuerzos cognitivos y
comportamentales para controlar o reducir las demandas internas o externas creadas por una
transaccion estresante” (Peiro Silla, 2001, p. 34). Peir0 (2001) sefiala varias maneras de
afrontar la situacion de estrés, entre ellas encontramos aquellas dirigidas a eliminar o
controlar los estresores, aquellas que se dirigen a modificar la apreciacion que tiene el
colaborador de las situaciones estresoras; y, aquellas que tratan de que esas experiencias no
incidan negativamente sobre las respuestas psicoldgicas o somaéticas del organismo. Para
Peir6 (2001) también existen otro tipo de estrategias que pueden resultar no funcionales tales
como la negacion o la evitacion del problema (Peiro Silla, 2001).

Adicional, existen propuestas acerca de técnicas de afrontamiento centradas en el
individuo o técnicas individuales de afrontamiento del estrés, que estan dirigidas a reducir
los nivel de ansiedad, los pensamientos negativos y las relaciones sociales conflictivas, entre
estas técnicas podemos encontrar a las de relajacion, respiracion, cognitivas y de
entrenamiento en habilidades sociales, entre otras; existen también las medidas de
intervencion sobre la tarea, dirigidas a reducir los problemas que puedan surgir durante el
desempefio del trabajo y también aumentar la eficiencia de su desarrollo, tales como el
enriquecimiento del puesto de trabajo, creacién de grupo autbnomos, cambio de actividades,
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entre otros; y, encontramos las medidas de intervencion sobre la organizacion, dirigidas a
disminuir los problemas relacionados con la organizacién tales como la comunicacion y
participacion, las relaciones personales y el desarrollo de la carrera dentro de ésta, analisis
de los estilos de liderazgo, planes de evaluacion, formacion, incentivos, etc. (Leon, n.d.).

Las personas recurren a unas u otras estrategias de afrontamiento tomando en
consideracién su experiencia previa y lo eficaces que estas estrategias se han mostrado en
situaciones de estrés vividas con anterioridad; y, si una estrategia es utilizada pero sin
embargo, no contribuye a resolver el problema, la persona intenta utilizar otra alternativa
disponible para conseguirlo (Peiro Silla, 2001).

Por otro lado, la OIT (Organizacién Internacional del Trabajo) otorga una lista de
comprobacion que tiene como objetivo prevenir el estrés en el trabajo (Organizacién
Internacional del Trabajo, 2014):

1. Recopilar informacidn acerca de los principales productos o servicios prestados, 10s
métodos de trabajo, el nimero de trabajadores (hombres y mujeres), las horas de
trabajo (incluidos los descansos y las horas extras) y otros aspectos de las condiciones
de trabajo que se consideren importantes. Dependiendo de la situacion local, se
pueden afiadir informacion adicional especifica para el area de trabajo analizada.

2. Definir el area o areas de trabajo a ser revisadas con previa consulta del gerente, los
representantes del sindicato y otras personas clave.

3. Realizar un recorrido inicial y leer la lista de comprobacion

4. Escribir sus resultados de verificacion leyendo cada item cuidadosamente y marcando
Si o NO en “;Propone alguna accién?” — Si la medida ya se ha tomado
correctamente 0 no es necesaria, marque NO. — Si cree que la medida es necesaria,
marque Sl. — Utilizar el espacio disponible en “Observaciones” para escribir su
sugerencia o anotar su ubicacion.

5. Entre los elementos que se hayan marcado con un Si, seleccionar aquellos que
representen una prioridad y elegir aquellos beneficios a ofrecer y aquellas medidas a
ser tomadas.

Discutir los resultados de verificacidon con otras personas que hayan tomado parte en

el recorrido o la discusién y ponerse de acuerdo acerca de los puntos positivos

existentes y las medidas que deben tomarse, teniendo en cuenta la aplicacion de la
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lista de comprobacidn. Posterior a esto es necesario, comunicar con el gerente y los

colaboradores acerca de las medidas propuestas y el seguimiento a la aplicacion de

estas medidas.

Existen, ademas, varios manuales de estrés que otorgan estrategias para prevenir este
riesgo psicosocial; sin embargo, a pesar de que la gran mayoria tienen relacion con el
propuesto por la OIT algunos incluyen el comunicarse con los colaboradores implicados o
que padecen este riesgo, como obligacion empresarial y con el objetivo de que los

colaboradores evaluados tengan conocimiento de los pasos a seguir.

2.1.4.1. Estrategias de prevencion segun la Teoria de las Demandas y Recursos
Laborales DRL (2007)

Varios estudios han demostrado que los colaboradores logran su mejor rendimiento
laboral en entornos de trabajo exigentes y con recursos, ya que estos facilitan el compromiso
en el colaborador lo que implica que las organizaciones deben ofrecer a sus colaboradores
suficientes retos y recursos laborales, incluyendo retroalimentacion, apoyo social y una
variedad de cambiantes tareas. Sin embargo, también es importante que el colaborador por si
solo pueda generar una actitud positiva hacia el trabajo y movilizar sus propios recursos y

mostrar proactividad.

En el siguiente grafico se describen las 4 principales formas de intervencion que propone la

Teoria de las Demandas y Recursos Laborales:

Objetivo de la intervencién
Demandas / Recursos
recursos laborales personales
©
=
c Q .
S B Redisefio del Eormsion
= N trabajo
S &
E P
2 o
£
()
T 3 Intervenciones
= = Job crafting basadas en
T fortalezas

Figura 6. Intervenciones basadas en la teoria de DR laborales. Fuente: Adaptado de (Bakker, 2013)
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Como se puede evidenciar en la figura superior existen 4 maneras principales para intervenir
frente a las exigencias del trabajo y lograr desarrollar al profesional, sin embargo cada una
de estas maneras tienen un nivel de intervencion ya sea de manera individual o de manera
organizacional, ademas cada una de las formas detalladas buscan intervenir ya sea en el
entorno laboral, es decir demandas o recursos laborales, o en los recursos personales e
individuales (Bakker, 2013):

1. Laprimeraes el redisefio del trabajo y es una intervencion a nivel organizacional que
tiene como objetivo cambiar la fuente de bienestar de los colaboradores, sus
demandas y recursos laborales para hacer frente a estas demandas. Consiste en la
creacion de puestos de trabajo y en determinar las condiciones en las que los
colaboradores llevaran a cabo sus tareas, un claro ejemplo puede ser el job office o
los horarios flexibles, practicas que tienen como objetivo elevar el engagement y el
rendimiento de los colaboradores.

2. El disefio del trabajo (“job crafting”) es una intervencion individual que deberia nacer
del propio individuo, esta medida tiene como objetivo la modificacion del disefio del
puesto de trabajo mediante la eleccion de tareas a realizar, la negociacion del
contenido del trabajo, y la asignacion de nuevos significados a las tareas. El job
crafting pretende empoderar al colaborador en el cumplimiento de objetivos y en
valorizar las actividades a realizar en el lugar de trabajo.

3. La formacion como tercera opcion es una de las piezas principales y es clasificada
como una intervencidn a nivel organizacional, consiste en la capacitacion a los nuevos
colaboradores en nuevas habilidades, conocimientos técnicos y competencias, y tiene
como objetivo elevar la autoeficacia, la resiliencia, el optimismo y en breves rasgos
facilitar los recursos personales del colaborador, lo que estara relacionado con un
cambio positivo en el rendimiento.

4. La intervencion basada en las fortalezas como ultima medida que busca descubrir
aquellas fortalezas individuales en los colaboradores y encontrar maneras en las que
el colaborador pueda emplearlas en sus actividades laborales diarias. Se considera
que el uso de las fortalezas genera motivacion al colaborador y lo inducen a actuar de
la manera mas auténtica y fiel con uno mismo y con la organizacién, al mostrar

autoeficacia en las actividades a realizar.
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Asi pues, la teoria DRL otorga herramientas y métodos que pueden ser valiosos al
momento de intentar cambiar el entorno de los colaboradores, de manera que puedan hacerlo
mucho maés atractivo y menos agotador. Es una teoria que puede utilizarse como base al
momento de generar estrategias e intervenciones, ya sean de manera organizacionales o

individuales.

2.2. Desercion Laboral

2.2.1. Definicion de la Desercion Laboral

Tinto, como se cit6 en (Pimienta Jiménez, Carvajal Cabrera, & Calderdn Pérez , 2016)
menciona que es considerado desertor aquella persona que decide dejar el cargo que
desempefia en una compafiia a pesar de que, en muchas ocasiones, la renuncia no se presente
de manera formal. De esta manera, y tomando en consideracion lo anteriormente expuesto el
término desercidn aplicaria en aquellos funcionarios que desisten de sus funciones y/o su
cargo. Queija & Meza (1999, en Abensur Diaz, 2009) indican gue, entre las causas que mas
influyen en la decision de desercion de una persona, estan el factor laboral en un 46.67%, el
factor econdémico en un 36.67%, el factor desmotivacién con un 11.67% y el factor salud con
un 4.99%.

Esta desercion provoca que la empresa que la sufre, experimente una disminucion de
su fuerza laboral; y, que el logro de sus objetivos organizacionales también se vea afectado.
Asi, mientras mas altos sean los porcentajes de desercion laboral mayores seran los
problemas que se originaran en una organizacién y en su productividad. Elevadas tasas de
desercion laboral pueden poner en entredicho la reputacion de la empresa lo que puede
generar que esta se vea menos atractiva a los ojos de futuros candidatos y de los colaboradores
de la compafiia. Adicional, los clientes y beneficiarios de la compafiia, pueden cuestionarse
la seriedad de la misma, debido al constante cambio de personal. La desercién laboral
también genera repercusiones en el ambito econdmico ya que la organizacion pierde lo
invertido en la contratacion de la persona que decide desvincularse voluntariamente de la
empresa, ademas de en tiempos de reposicion y en transmision de conocimientos y la curva
de aprendizaje (Gutierrez, 2013).

Segun varios autores, en el proceso de decision de salir voluntariamente de una
organizacion, existen varios pasos que finalmente contribuyen o no a la toma de esta decision,

entre estos encontramos: la evaluacion del trabajo en el que actualmente se encuentra la
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persona, el estado emocional resultante del grado de satisfaccion o insatisfaccion que siente
la misma con el trabajo actual; en el caso de que existiera insatisfaccion, el pensamiento o
deseo de salir de la organizacion; el anélisis del costo que conlleva salir de la organizacion,
la busqueda de nuevas opciones y alternativas; y, en el caso de que existieran otras opciones,
la evaluacion de las mismas en cuanto a los factores del trabajo y la comparacion de estas
nuevas alternativas con el trabajo actual; en el caso de que la comparacion realizada termine
por favorecer el trabajo actual el colaborador seguird buscando o simplemente decidird
quedarse dentro de la organizacion pero ocasionando una disminucion en su desempefio; y,
en el caso de que el analisis favoreciera la salida de la organizacion finalmente, se tomaria

esa decision, la salida de la organizacion (Vazquez, 2001).

2.2.2. Modelos Tedricos de la Desercion Laboral
2.2.2.1. Modelo de Desercion Estudiantil de Tinto (1975)

A pesar de que no se han realizado estudios muy extensos respecto a la desercion
laboral, ni definicion de modelos como tal, es valido analizar el Modelo de Desercion
propuesto por Tinto, quien en el afio 1975 propuso un modelo propio de desercion
universitaria, mismo que tiene caracteristicas en comun y que puede relacionarse con la
desercion laboral en las compaiiias. Este modelo propone que “el compromiso del estudiante
con la universidad donde ingres6, sumado al compromiso que tenga con sus propias metas
académicas, seran los determinantes de su persistencia o abandono de la institucion” (Saldafia
Villa & Barriga, 2010, pag. 618). Menciona, ademas, que este compromiso también esta
determinado tanto por los factores propios del estudiante y de su entorno, como por las
experiencias que este pueda vivir una vez que sea parte de la universidad. Asi, el analisis
global de todos estos factores por parte del estudiante, le permitiran determinar si decide
seguir siendo parte de la universidad o trasladarse a otra que cumpla con sus expectativas y
con sus necesidades (Saldana Villa & Barriga, 2010).

De esta manera, Tinto propone un modelo compuesto por 5 etapas que pretende

explicar a cabalidad el proceso o intencion de desercion, este se lo resume a continuacion:
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Figura 7. Modelo de Desercion de Tinto. Fuente: Adaptado de (Saldafa Villa & Barriga, 2010)

La primera etapa del modelo hace referencia a aquellas caracteristicas que existian en
el estudiante previo a su ingreso al instituto educativo, entre estos encontramos los
antecedentes familiares, las destrezas y habilidades que este poseia; y, la escolaridad previa
que pudiera tener (escuela, bachillerato, entre otros). En la segunda etapa, encontramos a
aquellas metas y compromisos que posee el estudiante y que se encuentran relacionadas con
las motivaciones y aspiraciones académicas de la nueva experiencia que se encuentra a punto
de vivir al integrarse a una nueva institucion. Es importante mencionar que estas metas y
aspiraciones estan determinadas por la experiencia previa, esto debido a que, si el estudiante
cuenta con una familia comprometida con su educacion y que representa un apoyo para él,
su nivel de compromiso también sera mucho més elevado. La tercera etapa hace referencia a
aquellas experiencias que vive y vivira el estudiante una vez dentro de la institucion; estas
experiencias se dividen en dos principales, la primera es la que tiene relacion con aquellas
que se desarrollan en el &mbito académico, como su rendimiento y su relacién con sus
docentes y superiores en la institucion; y, la segunda experiencia tiene relacion con el ambito
social, es decir, aquella interaccion con sus pares, la participacién en actividades
extracurriculares, entre otros. Es importante mencionar que un buen equilibrio entre las
experiencias obtenidas de cada una de las 2 areas producird mejores canales de comunicacion
y un mejor apoyo por parte de los pares, los cuales podrian elevar o disminuir el compromiso
del estudiante en relacién con sus metas, objetivos y con la institucién como tal. La cuarta
etapa se refiere a la integracion, apoyo social y académico que lograra el alumno a partir de
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las experiencias que ha vivido en la etapa anterior. El autor menciona que, si se desarrollan
adecuadamente las etapas 1, 2 y 3, el estudiante logrard un buen rendimiento e interacciones
positivas con sus pares, lo que finalmente generaré que se sienta integrado de manera total
en el ambito académico, disminuyendo asi sus intenciones de desertar. Por el contrario, un
alumno que no logre integrarse ni socialmente, ni académicamente en la institucion, tendra
mayor probabilidad de abandonar tanto el instituto, como su carrera. Finalmente, en la quinta
etapa el estudiante definira nuevos objetivos, metas y expectativas que esta vez, incluyen a
la institucion. De esta manera, segun el autor la integracion en el &mbito académico afectara
directamente al compromiso con las metas académicas propias de la institucion; y, una
adecuada integracion en el &mbito social afectar4 al compromiso del estudiante con la
institucion. Finalmente, Tinto también argumenta que los compromisos externos juegan un
rol significativo en la decision final de desertar o no de la organizacion (Saldafia Villa &
Barriga, 2010).
2.2.2.2. Analisis

Una vez evaluado y analizado el modelo propuesto por Tinto, se puede evidenciar que
existe gran relacion entre la situacion que se presenta en el &mbito escolar y en el &mbito
laboral, y en la intencion de desercion. Si un colaborador que posee conocimientos,
habilidades e informacidn importante sobre el cargo, se siente escuchado, valorado y siente
que sus ideas y propuestas son aceptadas y tomadas en consideracién cumplira con la primera
etapa del modelo propuesto por Tinto y generard desde un inicio, un compromiso y
motivacion mas elevado. Adicional, es importante, que la organizacién posea un plan de vida
tanto familiar como laboral, que permita que se genere un apoyo por parte de la familia del
colaborador hacia su trabajo y las actividades que ejecuta. En cuanto a la segunda etapa, es
importante que la empresa, sus valores, principios, filosofia empresarial y forma de trabajar,
vayan de acuerdo a las expectativas que posee el colaborador una vez que ingresa a la
organizacion, si existe motivacion y compromiso con la organizacion, la intencion de
desercidn serd menor. En la tercera etapa propuesta por el modelo de Tinto y en relacion con
el ambito laboral, se puede evidenciar claramente que el logro de objetivos y metas; una
buena evaluacion del desempefio, una adecuada retroalimentacion por parte del jefe directo;
y, la generacion de buenas relaciones laborales, también va a disminuir la intencion de

desercion de los colaboradores. De esta manera, si el colaborador logra generar una buena
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insercion en la cultura organizacional, en el modo de trabajar y el establecimiento de buenas
relaciones interpersonales, su nivel de compromiso con la organizacion y con sus objetivos
sera mucho mayor y logrard sentirlos como suyos, culminando asi con la quinta etapa
propuesta por Tinto.

Asi, se puede evidenciar que el modelo de desercidn propuesto por Tinto también puede
ser analizado en comparacion con la situacion que vive un colaborador dentro de una
organizacion, con las expectativas que posee de la misma y con la intencion de desercidn que

pudiera tener a corto, mediano y largo plazo.

2.2.3. Medicion y evaluacion de la Intencion de Rotacion y Desercién Laboral
Existen algunos instrumentos que pretenden medir la intencion del colaborador de
abandonar su puesto de trabajo, entre estos encontramos los siguientes:
e TIS - 6 (Roodt), 2006
e Cuestionario de Propension al abandono de la organizacion (PAO), 1992.
e The Michigan Assessment of Organizations Questionnaire, 1979.

e Escala Likert de la Intencion de Rotacion, 1993
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Tabla 4. Instrumentos de Medicién de Intencién de Desercion

Modelo Conceptual de las Herramientas

Cuestionario Autor Factores que mide Validez y Fiabilidad Disponibilidad
TIS-6 Roodt (2006)  El cuestionario desarrollado por Roodt, TIS - 6, fiabilidad global Gratuito
mide la intencién de desercién/rotacion ~ de a = 0,80. (Roodt, 2006)
de los colaboradores de una organizacion.
Existen 2 versiones, la primera consta de
15 items; sin embargo, la segunda consta
de 6 items, los mismos que estan
enfocados a evaluar la dimension de
intencion de rotacion.
Cuestionario  PAO (1992) El cuestionario evalla Unicamente la Alfa de Cronbach de Gratuito
de propensién intencion de rotacién que tienen los 0,81 de consistencia
al abandono colaboradores, en base a 6 preguntas. interna.
de la
organizacion
The Michigan 1979 El cuestionario de igual manera mide El valor del Coeficiente Gratuito
Assessment of nicamente una dimension, la misma que ~ Alfa de Cronbach es de
Organizations es la intencion de rotacion, mediante 4 0.89. (Lazarte, 2016)
Questionnaire items.
Escala Likert Begleyy El cuestionario desarrollado por Begley y  El instrumento de Begleyy  Gratuito
de la Czajka (1993) Czajka consta de 2 items que permiten Czajka posee un alfa de
Intencién de medir la intencion de rotacion. Cronbach de 0,666
Rotacién (Véazquez, 2001)

Posterior al analisis de los instrumentos descritos anteriormente, se ha decidido

utilizar la herramienta del TIS-6 para el diagnéstico de la intencion de rotaciéon de los

prevendedores pertenecientes al area comercial de la empresa Arca Continental. Se ha

tomado esta decision debido a que el cuestionario tiene una validez y confiabilidad de 0,80,

lo que asegura que es un test confiable. Es una herramienta que consta de 6 items sencillos

de analizar. Para la aplicacion y el uso de la herramienta, se ha solicitado permiso al autor,
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quien autorizo el uso del cuestionario, siempre y cuando se lo cite de manera adecuada y no
sea utilizado para fines comerciales (Ver Anexo 1). Finalmente, se solicito al profesor Jaime
Moreno su colaboracion con la traduccion del cuestionario; sin embargo, este comento que
el cuestionario ya habia sido utilizado en anteriores investigaciones una vez realizada la
traduccion al esparfiol y la adecuacion del mismo a la realidad del pais (Ver Anexo 2). El
cuestionario adecuado a la realidad pais consta de 5 preguntas; sin embargo, para la presente
investigacion se ha decidido aplicar las 14 preguntas de las que consta el cuestionario: las
primeras 5 seran analizadas en relacion a lo propuesto por el cuestionario con el objetivo de
evaluar la intencion de desercion que pudiera existir; y, las 8 preguntas restantes, seran
utilizadas para analizar a breves rasgos los motivos para que exista esta intencion de
desercion. Este cuestionario nos permitird evaluar a cabalidad el porcentaje de rotacion
laboral y de intencidn de desercion que existe en los prevendedores; y, acercarnos un poco

mas a los motivos y razones para gque exista este deseo de desercion.

2.2.4. Investigaciones relacionadas con la Desercion Laboral

Segun los articulos de Mahesh Subramony y Brooks C. Holtom de la Universidad de
lllinois y la Universidad de Georgetown; y, el “Turnover rates and organizational
performance: A meta-analysis”, las empresas con un bajo nivel de desercion de sus
empleados generan 4 veces mas beneficios que aquellas con un alto nivel de desercion;
ademas, los resultados de las mismas han arrojado informacion que sefiala que el incremento
en el nivel de abandono de los empleados esta correlacionado con la pérdida de productividad
y econdmica de una organizacion. Dentro de los costos que debera asumir la compafiia y que
podrian ocasionar un descenso en la productividad de la misma encontramos a la inversion
gue debe generar la empresa para cada uno de los procesos de reclutamiento con el objetivo
de reemplazar la posicion vacante; por otro lado, también se deben contemplar los procesos
de induccion, entrenamiento y de bienvenida, que también se ejecutan con el objetivo de
minimizar la pérdida de productividad y generar mas motivacion en el nuevo colaborador
que ingresa a la compafiia; adicional, también se generaran pérdidas para la empresa en tanto
que, aquellos perfiles y colaboradores que salen de la organizacion se llevan consigo el
“know how”; es decir, la manera en la que se realizan las funciones del cargo y la experticia.
Otra de las desventajas también se puede evidenciar claramente en la desmotivacion y

sensacion de abandono que se generara en los colaboradores que permanecen en la compaifiia,
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la pérdida de un compariero, ademas de la distribucion de la carga de trabajo que se debera
realizar de manera inmediata con el mismo objetivo de no bajar la productividad de la
compafiia y evitar la interrupcion de los proyectos que el antiguo colaborador tenia a su cargo
(Treilhes, 2017).

Como se ha mencionado con anterioridad la desercion laboral provoca que una empresa
experimente una disminucién de su fuerza laboral lo que puede ocasionar que los logros de
sus objetivos organizacionales se puedan ver afectados. Asi, mientras mas altos sean los
porcentajes de desercion laboral mayores seran los problemas o dificultados que se originaran
en una organizacion. Segun los estudios realizados por la consultora PWC en Saratoga en el
afio 2013, acerca de la efectividad del recurso del Capital Humano, México es uno de los
paises con mas desercion laboral voluntaria (8.9 %), lo que representa cerca de 10 millones
800 mil personas que decidieron dejar sus puestos de trabajo de manera voluntaria. En
Ameérica Latina existe un nivel de porcentaje de 3.4%, lo que también representa un
porcentaje muy elevado si lo comparamos con los resultados obtenidos en Estados Unidos y
en Europa, los cuales tienen medias de desercion laboral de 6.2% y 4.6% respectivamente.
Adicional, otros resultados del mismo estudio, demuestran que una de las generaciones que
ha tenido un incremento critico en la desercion laboral durante los Gltimos afios es la
Generacion Y o Millennials, generacion integrada por las personas que nacieron entre 1975
y 1995, es importante mencionar que actualmente casi el 50% de la fuerza laboral esta

integrada por la Generacién Y; y que esté nimero va en aumento (Gutiérrez Martinez, 2016).

2.2.5. Estrategias de Prevencion para evitar la Desercion Laboral

Actualmente, existe una diferencia muy grande entre el contrato de trabajo legal y el
contrato de trabajo psicoldgico. Puede que un colaborador esté obligado de manera legal a
desempefiar sus funciones, sus actividades y sus labores dentro de una organizacion pero que,
sin embargo, no se sienta ligado o unido a la misma; por otro lado, el tener un contrato de
trabajo psicoldgico y emocional que conecte al colaborador con la empresa, puede generar
un rendimiento mayor del colaborador, un compromiso con la organizacion y con el puesto,
y un incremento de su desempefio. Asi, en la actualidad el compromiso de las personas con
la organizacidn constituird una parte importante para generar un aumento en la productividad,

y por ende una disminucion en la intencion de desertar. EI compromiso laboral esta definido
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como el nivel de identificacion y de involucramiento que tiene el colaborador con la
organizacion en la que realiza sus funciones diarias (Galicia, 2001).
Estudios han definido que existen 3 fuentes para generar compromiso (Galicia, 2001):

1. Caracteristicas personales que engloban la necesidad de logro, de reto, los intereses
centrales en la vida y que tanto el trabajo cumple con estos intereses y las relaciones
interpersonales que existen en el ambito laboral.

2. Caracteristicas del trabajo que estan direccionados a generar una identidad con la tarea,
sentirla como suya, obtener reconocimiento por la ejecucion al mismo tiempo que
retroalimentacion; y, finalmente, sentir el trabajo como un reto, como algo propio.

3.Experiencias en el trabajo que tienen relacion con las actitudes de los compafieros hacia
el colaborador, el sentirse importante y valorado en la organizacion, el cumplimiento
de sus expectativas, la recompensa que recibe por la ejecucion de sus actividades, la
confianza por parte de los superiores, la capacitacion y formacion que podria recibir
para potenciar su trabajo y sus conocimientos; y, sobre todo, el interés en su trabajo.

Asi pues, es importante reconocer que el compromiso emocional que la persona logre
generar con la organizacion tendra repercusiones en la decision de continuar en la compafiia
o dejarla. Es necesario enfocarse en los lazos emocionales que el colaborador pueda generar
al percibir que existe satisfaccion de sus necesidades personales y de sus expectativas
laborales, con el objetivo de que logre disfrutar de su trabajo y de su permanencia en la
organizacion. Adicional, es importante enfocarse en concientizar a la persona en cuanto a las
inversiones de tiempo, esfuerzo y costos que perderia en el caso de dejar la organizacion; y,
sobre todo invertir en capacitaciones o formaciones en el colaborador con el objetivo de crear
compromiso normativo o de deber, que eviten que este tome la decisién de salir de la
compafiia (Galicia, 2001).

Por otro lado, la calidad de vida es también un factor determinante al momento de
generar permanencia de un colaborador en la compafiia. Segun estudios, existen algunas
variables a tomar en consideracion si se busca elevar o mejorar la calidad de vida de los
colaboradores de una organizacion. En el cuadro inferior, se resumen estas variables
(Zambada et al., 2012):
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6, Soporte al personal

Figura 8. Dimensiones de la calidad de vida en el trabajo. Fuente: Adaptado de (Zambada et al., 2012)

La primera variable hace relacion con la perspectiva individual que posee la persona
acerca de su lugar de trabajo tales como la satisfaccion, el compromiso y el conocimiento de
la organizacion, entre otros. La segunda, esta relacionada con el ambiente y clima laboral que
se maneja en la organizacion, la relacién entre compafieros y el trabajo en equipo; la tercera
se refiere al estilo de liderazgo que manejan los superiores o jefes, la forma en la que se
toman las decisiones, la retroalimentacion y reconocimiento hacia el colaborador. La cuarta
dimension se refiere a los procedimientos, estructura, procesos y orden que se maneja dentro
de la compafiia. La quinta, hace referencia a las oportunidades de crecimiento y desarrollo
tanto profesional como personal que el colaborador pueda experimentar a corto, mediano y
largo plazo, la evaluacion del desempefio y el reconocimiento. Y, finalmente, la sexta
dimension se refiere al soporte y apoyo que reciba el colaborador en cuanto a la ejecucion de
sus tareas, la estabilidad que el trabajo le otorgue, planes de salud, o el cumplimiento de las
expectativas que posea el colaborador (Zambada et al., 2012).

De esta manera, se puede entender que tanto la calidad de vida como el compromiso
que genere el colaborador con la compafiia, van a desencadenar en su futura decision de
mantenerse dentro de la misma o no. Un bajo interés por los factores antes mencionados,
englobados en la calidad de vida y compromiso, va a generar inconformidad y desconfianza
por parte de los colaboradores con la compafiia, lo que a largo plazo va a ocasionar un
aumento en el ausentismo, la intencion de desercion y por ende los indices de rotacion en la

empresa.
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CAPITULO I1l. MARCO METODOLOGICO
3.1. Alcance

El alcance de la presente investigacion es de tipo correlacional ya que tiene como
finalidad conocer la relacion o grado de asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos,
categorias o variables en un contexto en particular (Herndndez, 2014). En la presente
investigacion se pretende encontrar informacion y analizar dos variables principales: la
incidencia del estres laboral (variable 1) en la intencion de desercion (variable 2) de los
prevendedores pertenecientes al a&rea comercial de la empresa Arca Continental, para una vez

analizada y correlacionada la informacidn encontrar oportunidades de mejora.

3.2. Disefio

La presente investigacion tiene un disefio no experimental, ya que se basa Unicamente
en la observacion y el estudio de las variables o fenémenos tal y como se presentan, y que se
dieron en su contexto natural sin la influencia del investigador. Ademas, la investigacion sera
de tipo transeccional descriptivo, porque tiene una base tedrica que lo sustenta y se centrara
en analizar el estado de dos variables en un momento dado y la relacion entre estas variables
en un punto especifico en el tiempo. El levantamiento de informacion y la recoleccion de
datos se realizara de cada una de las variables, en un tiempo determinado, con un previo
analisis de la misma con la finalidad de otorgar informacion importante para la toma de

futuras decisiones respecto a lo diagnosticado (Dzul Escamilla, 2013).

3.3. Poblacién y muestra

3.3.1. Aplicacion de Encuestas

Dentro de los 3 negocios de Arca Continental (Coca Cola, Tonicorp e Inalecsa) existen
242 prevendedores, distribuidos en los diferentes Centros de Distribuciéon (Coca Cola Norte
y Sur, Tonicorp Norte y Amaguaria, e Inalecsa) lo que vendria a representar la poblacion total
para la presente investigacion. Tomando en consideracion un nivel de confianza del 95% y
un margen de error del 5%, la muestra total a la que se pretendia aplicar las herramientas
dentro de la presente investigacion es de 149 prevendedores; sin embargo, gracias al apoyo
de las areas y de los colaboradores se logré aplicar los instrumentos a una muestra de 195

personas. Es importante mencionar que la muestra para la presente investigacion fue de
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conveniencia por accesibilidad de los sujetos de investigacion; y, que, no se discriminaron

datos por edad ni por antigiiedad dentro de la compafiia.

3.3.2. Ejecucion de Entrevistas

Para la realizacion de las entrevistas para identificar aquellos factores que los
prevendedores perciben como causales para la desercion, se llevaron a cabo 3 desayunos con
un grupo objetivo de prevendedores en los Centros de Distribucion de Coca Cola Calderon,
Tonicorp Amaguafa e Inalecsa, de la compafiia. EI grupo objetivo fue de total 28 personas,
13 de Coca Cola, 10 de Tonicorp, y 5 de Inalecsa y se lo seleccion tomando en consideracion
aquellos colaboradores que ingresaron a la compariia a partir del mes de agosto del 2018,
fecha en la que la investigadora inicié a trabajar en la empresa y apoyo en el proceso de

contratacion e induccion de los colaboradores pertenecientes al grupo objetivo.

3.4. Fuentes de informacion
La informacion utilizada para la presente investigacion es tomada de fuentes

secundarias, tales como libros extraidos de la biblioteca de la Pontifica Universidad Catolica
del Ecuador, articulos cientificos y estudios que se han desarrollado en otros paises acerca
del estrés laboral y de la intencion de desercion, adicional se tomo informacion de revistas
cientificas. Por otro lado, también se obtuvo informacién de fuentes primarias, a partir de la
aplicacion de los instrumentos (Cuestionario de Karasek, TIS-6), mismos que permitieron
recabar informacion real y actual que contribuya al desarrollo y analisis de los datos para la
investigacion.

3.5. Proceso Metodoldgico

La ejecucion de la presente investigacion y de la aplicacion de las encuestas y realizacion
de entrevistas dentro de la organizacion tuvo su éxito debido a que la investigadora trabaja
dentro de la misma desde hace méas de un afio; sin embargo, para la autorizacion se tuvo un
primer acercamiento con la Jefa de Reclutamiento y Seleccion, Stephanie Delgado, ademas
jefa de la investigadora, quien aprobd el tema. Posterior al primer acercamiento verbal
realizado durante la primera semana del mes de enero 2019, se solicito a la Gerente de Capital
Humano una reunién, con el objetivo de obtener también su autorizacién para la ejecucion
de la investigacion. El dia 04 de junio del 2019 se firmé un documento de autorizacion por

parte de la Gerente de Capital Humano, mismo que permitia aplicar los dos instrumentos en
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los diferentes negocios de la compafiia y llevar a cabo las entrevistas (ver Anexo 3). La
autorizacion para el estudio a realizarse se dio por una necesidad de las dos partes, puesto
que para la compafiia es importante conocer el nivel de estrés presente en el cargo de preventa
y su intencién de desercidn, debido a los altos indices de rotacion que se tiene en los cargos
comerciales y especificamente en preventa, por otro lado, también fue de beneficio para los
investigadores ya que gracias a la ejecucion de la investigacion se lograra la obtencion del
titulo profesional en Psicologia Organizacional.

3.5.1. Aplicacién de Encuestas (Cuestionario Karasek y T1S-6)

Para la aplicaciéon de las encuestas se acordd en una primera instancia la revision y
autorizacion de los instrumentos a aplicar, por parte de la Jefa de Reclutamiento y Seleccion,
con el objetivo de validar su confiabilidad y validez y utilizar los instrumentos mas idéneos
para obtener la informacién mas relevante. Para esto, y después de haber realizado una
comparacion entre varios instrumentos, se propuso utilizar 2 herramientas, el Cuestionario
de Demanda-Control propuesto por Karasek (Ver Anexo 4), con la finalidad de evaluar estrés
laboral y el TIS-6 (Ver Anexo 5) direccionado a evaluar la intencién de desercién. Una vez
definidas estas herramientas en el mes de marzo, se realizd un segundo acercamiento con la
jefa de Reclutamiento y Seleccion, quien aprobd la aplicacion de las mismas a todos los

prevendedores.

Ahora bien, debido al interés y al objetivo de la investigacion de evaluar el estrés laboral
y su relacion con la intencion de desercion en los 3 negocios, fue necesario tener un
acercamiento con cada uno de los Coordinadores de Capital Humano y Jefes de Venta de
Coca Cola Sur y Norte, Tonicorp Norte y Amaguaria, e Inalecsa; esto con el objetivo de
conocer en qué fecha y a qué hora la investigadora podia acercarse a aplicar las encuestas.
Es importante mencionar que para la obtencién de resultados se acordd aplicar las
herramientas de manera fisica en las diferentes agencias de la compafiia, esto debido a que,
al ser un cargo comercial y de campo, los colaboradores no poseen usuario ni computadora
a la que acceder a responder las encuestas de manera digital. Como parte del protocolo que
se indica para la aplicacion de encuestas, se procedid a emitir el consentimiento informado
(Anexo 6) mismo que se socializd con la jefa de Reclutamiento y Seleccion y con los

Coordinadores de Seleccion de los diferentes negocios antes de la aplicacion de las encuestas.
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Una vez analizados los factores mencionados con anterioridad, se acordd con cada
Coordinador de Reclutamiento y Seleccion, realizar la evaluacion al personal en las
siguientes fechas:

Después de solicitar el permiso pertinente a Gustavo Davila, Coordinador de Personal
de Coca Cola Calderdn y a Edison Ortiz, Jefe de Ventas, se dio apertura para evaluar de
manera presencial al grupo de 35 prevendedores el dia 20 de junio del 2019, de 07h00 am a
07h20 am (Ver Anexo 7). Para esto se utilizaron esferos y copias impresas del consentimiento
informado y de los diferentes instrumentos. Para iniciar con la aplicacién se solicité a los
colaboradores firmaran el consentimiento informado, una vez firmado se retir6 a cada uno el
documento y se procedié a otorgarles las herramientas a contestar. La aplicacion de los

instrumentos tuvo una duracién de 30 minutos.

Para poder realizar la aplicacion en Coca Cola Sur, se solicitd permiso a Ivan Beltran,
Coordinar de Personal y a Dario Argudo, Jefe de Ventas, mismos que dieron apertura para
realizar la aplicacion de instrumentos el dia 15 de julio del 2019 (Ver Anexo 8). De igual
manera, se realizo la aplicacion de los instrumentos de manera fisica, y se utilizaron los
mismos materiales y el mismo procedimiento que en el caso de Coca Cola Calderén. En esta
ocasion se realizo la aplicacion de los instrumentos a 38 prevendedores de la Agencia de

Coca Cola Sur.

En el caso de Tonicorp se solicit6 autorizacion para acceder a las diferentes agencias
a Byron Pito, Coordinador de Personal de ambas agencias y a Mauro Zambrano, Jefe de
Ventas de Tonicorp Amaguafia y Edison Rosero, Jefe de Ventas de Tonicorp Calderon (Ver
Anexo 9). Para realizar la aplicacion de las encuestas en Tonicorp Amaguafia, solicitaron a
la investigadora acercarse el dia sdbado 22 de junio a las 6h30, donde se realiz6 el mismo
procedimiento, y se logré aplicar las herramientas a 42 prevendedores. En el caso de
Tonicorp Calderon, la aplicacion de las encuestas se la realizo el dia 19 de junio de 2019 a
las 6h30 am, donde se logré obtener informacion de 39 prevendedores, siguiendo el mismo

procedimiento antes indicado.

Finalmente, para la aplicacion de las encuestas en Inalecsa, Elena Morales, Coordinadora
de Capital Humano y Edison Valle, Jefe de Ventas, solicitaron a la investigadora acercarse

el dia lunes 10 de junio de 2019, a las 6h30 am (Ver Anexo 10) a realizar la aplicacion de las
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encuestas a los 41 prevendedores de la Agencia. La aplicacion de las encuestas tuvo una

duracion de 30 minutos aproximadamente.

Las encuestas aplicadas y la informacion obtenida corresponden a un total de 195
prevendedores, es importante mencionar que, debido a la naturaleza del trabajo y a la premura
en salir a ruta a continuar con sus labores, no se pudo aplicar las herramientas al 100% de los
prevendedores de todas las agencias; sin embargo, s un grupo representativo que permitio

obtener la informacion necesaria para proceder con el analisis.

Una vez culminada la fase de recoleccion de informacion, se procedié a ingresar las
respuestas de cada una de las encuestas de manera manual a la plataforma de Google Forms,
con el objetivo de facilitar el posterior andlisis de los datos. El total de respuestas obtenidas
fue de 185, 10 encuestas fueron descartadas del andlisis (5,1%) debido a que los
colaboradores no contestaron a cabalidad el 100% de las preguntas.

Con el nimero de respuestas y la informacién obtenida se procedio a realizar la
tabulacion de datos. Para iniciar, se analizaron las herramientas por separado con el objetivo
de recabar informacion importante del nivel de Estrés Laboral (Cuestionario Demanda-
Control de Karasek) y de la Intencion de Desercion (T1S-6), es importante mencionar ademas
que el analisis de informacidn también se lo realizd por separado en cada agencia, con la
finalidad de poder encontrar las diferencias entre las mismas (Coca Cola, Tonicorp e
Inalecsa). Posterior a este andlisis, se procedié a analizar y concatenar la informacién
mediante el método IBM-SPSS, un software de analisis que proporciona informes y analisis
estadisticos y que permite correlacionar dos variables, en este caso el estrés laboral y la
intencion de desercion. Ademas, como se mencion0 con anterioridad, se realizé un analisis
adicional de las preguntas restantes (7, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14) del TIS-6 que permitieron
recabar informacion mas completa de las razones para que exista 0 no desercion laboral en
cada negocio, es importante mencionar que, para el anélisis de la herramienta, tal como lo
indica el manual y el autor se utilizaron Unicamente las 5 primeras preguntas de la

herramienta.
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3.5.2. Realizacion de Entrevistas

Para la realizacion de las entrevistas en los diferentes Centros de Distribucion, se
seleccion6 un grupo objetivo tomando en consideracion a aquellas personas que ingresaron
a la compafiia desde el mes de agosto del afio 2018 con la finalidad de poder evidenciar
aquellos factores que los prevendedores perciben como causales para su desercion. Asi, para
poder acceder a informacion importante y real se planifico un desayuno con cada grupo
objetivo en sus lugares de trabajo y tuvo su éxito debido a que la investigadora ha participado
en los procesos de seleccién e induccion de los colaboradores que participaron del grupo
objetivo. Para la autorizacion se tuvo un primer acercamiento con la Jefa de Reclutamiento
y Seleccion, Stephanie Delgado, ademas jefa de la investigadora, quien aprobd la
metodologia y la asistencia a los diferentes Centros de Distribucion para llevar a cabo los
desayunos. Como parte del protocolo que se indica para llevar a cabo las entrevistas, se
procedio a emitir el consentimiento informado (Anexo 11) mismo que se socializd con la
Jefa de Reclutamiento y Seleccion y con los Coordinadores de Seleccién de los diferentes
negocios antes de la aplicacion de las encuestas. Asi, como metodologia utilizada para poder
obtener informacion relevante por parte de los colaboradores en el desayuno se les solicito
indicaran aquellos aspectos positivos y negativos que ellos consideran existen referente a:

¢ Jornada aboral y actividades del cargo de preventa, lo que hace referencia al factor de
demandas y control propuesto por Karasek en su cuestionario.

e Estilo de Liderazgo por parte de Supervisores y Jefes de Venta, lo que pretende obtener
informacidn real referente al apoyo social que los colaboradores perciben por parte
de sus superiores.

Para la ejecucion de los desayunos la investigadora realizo la compra de bolones, yogurt,

cereal, café, y jugo y posterior a la autorizacion correspondiente, asistio a los diferentes

Centros de Distribucion en las fechas propuestas.

Para poder llevar a cabo los desayunos en el Centro de Distribucion de Coca Cola
Calderon, se solicito autorizacion a Gustavo Davila, Coordinador de Personal de Bebidas
(Coca Cola) Calderon y a Edison Ortiz, Jefe de Ventas, se dio apertura para evaluar de manera
presencial al grupo de 13 prevendedores el dia 21 de marzo del 2019, de 07h00 am a 08h30

am (Ver Anexo 12). En una primera instancia se solicito a los participantes que firmaran el
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consentimiento informado, se les otorgd el desayuno y se procedio a indagar en los aspectos

antes mencionados.

El mismo procedimiento se llevo a cabo en Tonicorp, donde se solicito autorizacion
para acceder a la agencia a Byron Pito, Coordinador de Personal y a Mauro Zambrano, Jefe
de Ventas de HTC Amaguafa (Ver Anexo 13), mismos que solicitaron a la investigadora
acercarse el dia lunes 08 de abril. Y, finalmente, en el negocio de Inalecsa, se solicito a Elena
Morales, coordinadora de Capital Humano el permiso (Ver Anexo 14), misma que autorizé
a la investigadora a acercarse el dia 19 de abril del 2019, fecha en la que se llevo a cabo el

mismo proceso que en Coca Cola y Tonicorp para obtener informacion relevante.
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CAPITULO IV. ANALISIS DE RESULTADOS

4.1. Analisis de resultados: Aplicacidon de encuestas

4.1.1. Evaluacién del Nivel de Estrés mediante el uso de la Escala Demanda-

Control de Karasek

Una vez obtenidos los datos mediante el cuestionario Escala Demanda-Control de

Karasek se procedi0 a realizar un analisis del nivel de confiabilidad de cada escala que mide

el cuestionario, lo que arrojo los siguientes resultados:

La escala de demanda tiene una confiabilidad de 0.754, lo que demuestra un nivel de
confiabilidad adecuado; sin embargo, posterior al anélisis individual de cada uno de
los items, se decidio eliminar la pregunta 4 de la escala ya que su eliminacién mejora
el nivel de confiabilidad a 0.81. Adicional, la pregunta 4 es un item inverso, y se
encontré que no funciond en la muestra, por lo que su eliminacion mejor6 en gran
medida la escala.

La escala de control posee una confiabilidad de 0.49, lo que demuestra que esta
variable no resulta significativa en la muestra, por lo que la escala, en la presente
investigacion, no puede ser analizada ni utilizada. Esto puede deberse a que la gran
mayoria de items de la escala son de codificacion inversa, lo que en la poblacion
ecuatoriana genera confusion; adicional, la muestra de colaboradores que contestaron
la encuesta son en su gran mayoria bachilleres, por lo que muy probablemente y
debido a su nivel de educacion no existié una comprension adecuada de este grupo
de preguntas.

La escala de apoyo social tiene un nivel de confiabilidad de 0.689, lo que demuestra
que tiene un nivel de confiabilidad adecuado, pero no excelente por lo que, posterior
al anélisis de los items y con el objetivo de mejorar el nivel de confiabilidad se decidio
eliminar la variable 21, misma que de igual manera es un item inverso y no es
significativo en la muestra, por lo que su eliminacién aumenta el nivel de

confiabilidad de la escala a un 0.838.

Si bien el hecho de que no se pueda analizar la escala de control, genera inconvenientes

para la presente investigacion, se realizara un analisis de los resultados de las escalas de

demanda y de apoyo social y se analizara esta informacion con los resultados obtenidos en
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las entrevistas realizadas a los prevendedores para analizar las razones para su intencion de
desercidn, adicionalmente se evidenciard la asociacion existente entre las escalas de demanda
y apoyo social del cuestionario de estrés laboral de Karasek, con las dimensiones de intension
de rotacién y busqueda de oportunidades del cuestionario TIS 6.

El primer paso fue obtener la media y la desviacién estandar de cada factor con el
objetivo de agrupar las respuestas de manera individual y obtener informacion mas precisa.
El anélisis también se lo realiz6 de manera separada por cada uno de los negocios que existen

en Arca Continental Ecuador (Coca Cola, Tonicorp e Inalecsa).

4.1.1.1, Andlisis de Resultados - Coca Cola
A continuacion, se presentan los resultados de Coca Cola obtenidos en base a las

Demandas Reto y Apoyo Social, del estrés laboral segun el Cuestionario de Karasek:

Demandas-Coca Cola

14,7%

26,7%

m Demandas Reto Elevado
m Demandas Reto Moderado

Ausencia de Demandas Reto

58,6%

Figura 9. Resultados Demandas-Coca Cola

Segun la figura 9, el 14,7% de colaboradores indican que existen demandas tipo reto elevadas
en la organizacion y en el cargo, y un 26,7% mencionan que no sienten demandas reto en lo
absoluto, lo que, en base a la informacion teorica obtenida, puede estar generando estrées
laboral en ambos casos. Aunque las demandas laborales no sean necesariamente negativas
pueden suponer un obstaculo cuando requieren un esfuerzo elevado y la persona no se
encuentra suficientemente preparada y viceversa (Bakker, 2013). Tanto la existencia de
demandas reto elevadas como la ausencia de las mismas predisponen a que un colaborador

sufra de distrés, en el caso de que no exista un adecuado control y apoyo social; por otro lado,
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y en caso de que estos dos Ultimos factores sean idoneos con demandas reto elevadas va a
existir eustrés o estrés positivo que permite que el colaborador cumpla con sus funciones

diarias.

Apoyo Social-Coca Cola

10,7%

m Inadecuado Apoyo Social
52 0% = Moderado Apoyo Social
,U%

37% Adecuado Apoyo Social

Figura 10. Resultados Apoyo Social-Coca Cola

Segun la figura 10, el 52% de colaboradores pertenecientes al negocio de Coca Cola indican
poseer un inadecuado apoyo social que facilite la ejecucion de sus actividades y permita hacer
frente a las demandas reto que tiene su cargo o puesto de trabajo. Las relaciones laborales o
escolares muchas veces son las Unicas que una persona posee fuera de su ambito familiar,
por lo que la cotidianidad y calidad de estos vinculos hard que resulten sumamente
importantes al momento de brindar informacion y para las funciones de acompafiamiento y
apoyo (Dabas & Perrone, 1999).

4.1.1.2. Analisis de Resultados-Inalecsa

A continuacion, se presentan los resultados de Inalecsa obtenidos en base a los componentes

de Demandas Reto y Apoyo Social segun el Cuestionario de Karasek:
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Demandas-Inalecsa

4,9%

17,1%

Demandas Reto Elevado
= Demandas Reto Moderado

= Ausencia de Demandas Reto

78%

Figura 11. Resultados Demandas-Inalecsa

Segun el andlisis realizado a las demandas en el negocio de Inalecsa, se puede evidenciar que
un 17,1% de colaboradores indican que existen demandas reto elevadas en su cargo y en su
lugar de trabajo; y, solamente un 4,9% sefialan que no existen demandas reto. El porcentaje
mayor de colaboradores (78%) indican la existencia de demandas reto moderadas en su lugar
de trabajo, por lo que, y tomando en consideracion teoria DRL, es necesario correlacionar
este aspecto con los recursos laborales como factores desencadenantes de los procesos de

deterioro de la salud (distrés) y del proceso motivacional (Bakker, 2013).

Apoyo Social-Inalecsa

12,0%

37,0%
Inadecuado Apoyo Social
= Moderado Apoyo Social
= Adecuado Apoyo Social

Figura 12. Resultados Apoyo Social-Inalecsa
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Segun el Gréafico 12, el 12,2% de colaboradores pertenecientes al negocio de Inalecsa,
indican la existencia de un apoyo social adecuado por parte de supervisores, jefes o
compafieros de trabajo para la ejecucion de sus actividades y labores en la compafiia. Sin
embargo, un alto porcentaje de colaboradores (un 37%) indica la inexistencia de un apoyo
social adecuado, lo que podria estar propiciando a la existencia de estrés en un grupo
representativo de colaboradores ya que el apoyo social actta previniendo o disminuyendo las
respuestas del individuo ante el estrés (Beltran, Baltazar, Moreno, & Santacruz, 2013).

4.1.1.3. Andlisis de Resultados-Tonicorp
A continuacion, se presentan los resultados de Tonicorp obtenidos en base a las escalas de
Demandas Psicoldgicas y Apoyo Social del estrés laboral segin el Cuestionario de Karasek:

Demandas -Tonicorp

9,7%

= Demandas Reto Elevado

m Demandas Reto Moderado
33,3%

57,0% Ausencia de Demandas Reto

Figura 13. Resultados Demandas-Tonicorp

Segun los analisis del factor demanda-reto, el 57% de colaboradores de Tonicorp, mencionan
que existen demandas reto elevadas en su lugar de trabajo y en las actividades que ejecutan
diariamente. Y, Unicamente un 9,7%, sefialan la inexistencia de demandas reto en su lugar de
trabajo. La presencia elevada o ausencia de demandas laborales son generalmente los
principales predictores de agotamiento o de los problemas de salud psicosomaticos, por lo
que, en este caso la existencia de demandas reto elevado (57%) dependera en gran medida
del control y apoyo social de los colaboradores para hacer frente a estas demandas para

contribuir a la presencia o ausencia de distrés.
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Apoyo Social-Tonicorp

41,7% = Indaecuado Apoyo Social

= Moderado Apoyo Social

Adecuado Apoyo Social

Figura 14. Resultados Apoyo Social-Tonicorp

En cuanto al factor de Apoyo Social, un 23,6% de colaboradores de la empresa Tonicorp,
sostienen que existe un adecuado apoyo social por parte de jefes, supervisores y comparieros
de trabajo, lo que contribuye a un aumento en el interés laboral, y a la satisfaccién de las
necesidades de ayuda, pertenencia y estima del trabajador al ser un factor moderador del
efecto sobre la salud psicofisica de los estresores laborales inevitables (Gandarillas Gonzélez
etal., 2014). Sin embargo, un porcentaje elevado de colaboradores (41,7%) mencionaron que
no existe apoyo social por parte de supervisores, jefes y compafieros de trabajo, lo que podria

estar contribuyendo a la presencia de eustrés.

4.1.2. Andlisis de la Intencion de Desercion mediante el uso de la Escala T1S-6
(Intencion de Rotacion)

Previo al estudio de la informacidn y resultados obtenidos, se procedio a realizar un
analisis de confiabilidad de la escala del cuestionario TIS-6, mismo que consta de 6
preguntas, adaptadas a la realidad pais y se encontré un nivel de confiabilidad de Alfa de
Cronbach de 0.775, lo que indica que es una escala valida y confiable, que funciona de

manera adecuada en nuestro medio.

Como se mencion0 anteriormente, el Cuestionario TIS-6 es una escala de 6 preguntas;
sin embargo, para poder obtener informacion que permita complementar los datos, se

aplicaron 9 preguntas adicionales, que corresponden al cuestionario global. Asi, al realizar el
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analisis de las preguntas y evaluar su confiabilidad se pudo descubrir dentro del cuestionario

una escala adicional, a la que denominaremos “Busqueda de Opciones”.

Para el analisis de los resultados el primer paso fue obtener la media y la desviacion
estandar con el objetivo de agrupar las respuestas de manera individual y obtener informacion
mas precisa. Por otro lado, el anélisis también se lo realiz6 de manera separada por cada uno

de los negocios que existen en Arca Continental Ecuador (Coca Cola, Tonicorp e Inalecsa).

4.1.2.1.Andlisis de Resultados — Coca Cola

Intencion de Desercion-Coca Cola

34% .,
m Elevada Intencion de

Desercion

m Moderada Intencion de
Desercion

No existe Intencién de
Desercion

42%

Figura 15. Resultados Intencién de Desercién-Coca Cola

Segun la figura 15 se puede concluir que un 24% de colaboradores del negocio de Coca
Cola poseen una intencién de rotacién elevada, un 42% poseen intencion de desercion
moderada y Gnicamente un 34% no poseen intencion de rotacion. Lo que implica que el
66% de los trabajadores tiene el deseo de desertar de la organizacion, aunque no

necesariamente lo vayan a hacer o estén buscando otro empleo de manera activa.
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Busqueda de Opciones-Coca Cola

m Elevada Busqueda de
Opciones

= Moderada Busqueda de
Opciones

= Baja Busqueda de Opciones

53,3%

Figura 16. Resultados Busqueda de Opciones-Coca Cola

Segun la figura 16 se puede concluir que un 29,3% de colaboradores del negocio de Coca
Cola se encuentran en la busqueda activa de opciones de trabajo, lo que significa que los
trabajadores ocupan su tiempo en buscar otras alternativas de trabajo. Llama la atencién
pues segun el gréfico alrededor del 82,6% si busca otras opciones de empleo, ya sea de
forma activa y otros menos frecuente. Y, Unicamente un 17,3% no se encuentra en la

busqueda de opciones.

4.1.2.2.Andlisis de Resultados — Inalecsa

Intencion de Desercion-Inalecsa

9,8%

Intencidn de Desercién
Elevada

= Moderada Intencion de

34% Desercion
56% . .,
= No existe Intencion de

Desercion

Figura 17. Resultados Intencion de Desercion-Inalecsa
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Segun el andlisis de la Intencién de Rotacion, en el negocio de Inalecsa, se puede
evidenciar que Unicamente un 43,9% de colaboradores poseen una elevada o moderada
intencion de salir de la compafiia; sin embargo, a pesar de que es un nimero elevado, méas
de la mitad de colaboradores encuestados (56%) no tienen ninguna intencién de hacerlo.
En comparacion con el negocio de Coca Cola la informacion de Inalecsa representa un
nivel de intencion de rotacion mucho mas bajo, lo que puede deberse al apoyo social que
los colaboradores perciben como adecuado y que permite que hagan frente a las

demandas reto en moderada cantidad que el cargo y el negocio exige.

Busqueda de Opciones-Inalecsa

12,2%

Elevada Busqueda de
Opciones

24,4% Moderada Busqueda de
Opciones

Baja Busqueda de Opciones
63,4%

Figura 18. Resultados Busqueda de Opciones-Inalecsa

Segun el andlisis realizado referente a la escala de busqueda de opciones en el negocio de
Inalecsa se puede evidenciar que un 36,6% de colaboradores se encuentran en la bdsqueda
activa de nuevas oportunidades, sin embargo, un porcentaje mayor de 63,4% no se
encuentran en la busqueda de opciones, de manera activa, frecuente o inactiva, lo que tiene
sentido tomando en consideracidn que es el negocio de Arca Continental que menor intencién

de rotacién posee.
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4.1.2.3. Andlisis de Resultados — Tonicorp

Intencion de Desercion-Tonicorp

13,9% 12,5%

= Elevada Intencion de
Desercion

m Moderada Intencion de
Desercion

No existe Intencién de
Desercion

73,6%

Figura 19. Resultados Intencién de Desercion-Tonicorp

Segun el analisis de la intencidn de rotacion, en el negocio de Tonicorp, se puede evidenciar
que un 12,5% de colaboradores poseen una elevada intencion de salir de la compafiia y un
73,6% una moderada intencion de rotacion. Tomando en consideracion este valor y el hecho
de gue unicamente un 13,9% de colaboradores no poseen ninguna intencion de desertar, se
puede concluir que Tonicorp es el negocio con mas alta intencién de desercion de Arca
Continental, lo que puede deberse en gran medida a las demandas reto en exceso y escaso

apoyo social que los colaboradores perciben por parte de sus Jefes y Supervisores.
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Busqueda de Opciones-Tonicorp

15,3%

20,8%

= Elevada Busqueda de
Opciones

= Moderada Busqueda de
Opciones

Baja Busqueda de Opciones

58,9%

Figura 20. Resultados Busqueda de Opciones-Tonicorp

Referente al factor de busqueda de opciones y a pesar de que un 20.8% no se encuentran en
la busqueda de nuevas opciones y oportunidades, un alto porcentaje de 74.2% de
colaboradores si se encuentran en la busqueda de trabajo ya sea de manera activa frecuente
o0 eventual inactiva, sin embargo, llama la atencion debido a que es un porcentaje demasiado
elevado de colaboradores que tienen intencién de encontrar otra oportunidad laboral y

desertar de la compaiiia.

4.2. Andlisis de resultados: Realizaciéon de Entrevistas

4.2.1. Andlisis de Resultados-Coca Cola

Segun las entrevistas realizadas al grupo objetivo de Coca Cola, se pudo evidenciar que
dentro de las demandas que perciben en su lugar de trabajo encontramos un problema en
cuanto a la demora en eliminacién de clientes y codigos “basura”, el producto caducado
generalmente no se cambia, la fecha de caducidad para el cliente es muy corta y el malestar
que podria generar el hecho de que la compafiia descuente de su rol el valor cuando el cliente
solicita un cambio de producto caducado. Otra de las demandas a las que deben hacer frente
son los descuentos que se realizan al colaborador por la pérdida del hand held (herramienta
para registrar los pedidos y ventas), por robo. Adicional, no existe publicidad que puedan

utilizar para vender y exhibir los productos, algo que la competencia tiene y realiza la entrega
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de los productos de manera inmediata. Sin embargo, para los prevendedores encuestados el
problema mé&s importante al que deben hacer frente son los horarios extensos y las jornadas
de trabajo (lunes-sabado y en ocasiones feriados y domingos), lo que en muchos casos ha
ocasionado problemas familiares, ademas las exigencias en el cumplimiento de los
indicadores y metas al final de mes, ocasiona que deban trabajar domingos y los horarios

sean muy extensos.

También se pudo obtener informacion relevante referente al control de los colaboradores,
donde indican que lo que facilita el trabajo es el gusto por el trabajo en ventas, el
conocimiento del mercado y la relacion que mantienen con los clientes, es decir, el tener la
posibilidad de dedicarse a aquello que mejor saben hacer y conocen; sin embargo, proponen
una induccion especifica en la que se traten temas mas reales para poder desenvolverse de
mejor manera en el mercado y varios dias en campo para gque se vayan adecuando al trabajo
y a sus exigencias. Por otro lado, sostienen que lo que dificulta el trabajo en gran medida en
este aspecto es la poca autonomia que poseen para decidir de qué manera y cuando realizar
su trabajo, que la presion por parte de altos medios es muy elevada y que en ocasiones no

poseen tiempo para almorzar ni para descansar en las altas jornadas que viven en el dia a dia.

En cuanto al apoyo social, los entrevistados mencionan que lo que buscan y esperan es
que los jefes y supervisores conozcan formas adecuadas para motivar al personal debido a
que su enfoque va mucho mas dirigido al cumplimiento de metas y objetivos que al liderazgo
y motivacion. Adicional, comentan que la forma de expresarse y exigir no es la correcta y
que en ocasiones Y debido al trato varios ex colaboradores han decidido dejar la compafiia y
proponen un acompafiamiento mas continuo y extenso una vez que sean contratados, ya sea
por los jefes y supervisores o por los compafieros de trabajo que tengan mas experiencia en

el mercado.

4.2.2. Andlisis de Resultados-Tonicorp

En el negocio de Tonicorp la informacion obtenida fue muy similar, los encuestados
mencionan que de las demandas que deben afrontar en el cargo, una de las mas duras son los
horarios extensos y mencionan que bajo su experiencia, los colaboradores deciden dejar la
compafiia debido a las largas jornadas y debido a que, una vez que culminan el trabajo en

campo los jefes y supervisores les solicitan regresen a la agencia, donde no se tiene una
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respuesta, reunion o propdsito, y las horas de salida son a altas horas de la noche. Dentro del
negocio de Tonicorp una de las demandas que enfrentan y que dificulta en gran medida su
trabajo es la cartera extensa de productos que manejan, ya que no se comercializan
unicamente productos de la empresa sino productos externos como la sal, azucar, esferos,
entre otros, lo que hace que sean muy extensos los codigos y se alargue el tiempo en

conocerlos y aprenderlos, lo que retrasa su tiempo en el mercado y en cada punto de venta.

El control que los prevendedores pertenecientes al negocio de Tonicorp poseen esta
enfocado directamente a la experiencia que pudieron ganar en la capacitacion recibida antes
de ingresar a la compafiia y a los ejercicios en ventas que pudieron realizar para conocer
como es el mercado y poder manejar a los clientes dificiles y cerrar las ventas; adicional, los
premios e incentivos que reciben cada cierto tiempo una vez que logran sus metas, sus
objetivos y sus indicadores. Sin embargo, sostienen que el volumen y la cantidad de trabajo
con relacion al tiempo del que disponen para hacerlo, es lo que mas dificulta el cumplimiento
de las ventas. Al igual que en el negocio de Coca Cola comentan que la presion que viven
diariamente, por cumplir las ventas, por llevar a cabo la correcta ejecucion (perchado,
publicidad, productos caducados, trastienda) y las interrupciones (llamadas continuas de
supervisores y jefes de venta) obligan a dejar momentaneamente su trabajo y volver a ello
mas tarde, lo que ocasiona que culminen su ruta a altas horas de la noche. Adicional, en
Tonicorp sostienen que, los factores mencionados anteriormente, también han generado
problemas en su nacleo familiar y que en muchos casos sus parejas han exigido una renuncia

al trabajo por el poco tiempo que las funciones dejan, para compartir con sus familias.

Referente al apoyo social en Tonicorp, pudimos encontrar datos muy interesantes que
confirman que los colaboradores no se sienten motivados por los jefes y supervisores, que en
las reuniones semanales que manejan, en lugar de salir listos para realizar su trabajo de
manera adecuada, salen al mercado decepcionados y desmoralizados; y, estan de acuerdo en
que el clima que se siente en la empresa y en el drea comercial especialmente es “pesado”.
Otro de los temas mas importantes que se pudo evidenciar en las entrevistas es el trato que
perciben por parte de jefes y supervisores, mencionan que no es el adecuado, que las palabras

que utilizan para describir a los colaboradores son inadecuadas e irrespetuosas y que no existe
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un respeto por el tiempo y horario de trabajo. Adicional, comentan que no sienten a sus jefes

y supervisores como sus lideres sino como jefes a quienes deben temer.

4.2.3. Analisis de Resultados-Inalecsa

Finalmente, en el negocio de Inalecsa, se pudo encontrar que las demandas que enfrentan
en el cargo y la posicién son practicamente las mismas que se presentan en el negocio de
Tonicorp y de Coca Cola, sin embargo, adicional a los extensos horarios y jornadas laborales,
dentro de Inalecsa una demanda a la que deben hacer frente es la diferencia salarial que existe

entre este negocio y los negocios de Tonicorp y Coca Cola.

Dentro del control y apoyo social se pudo evidenciar que la gran mayoria de entrevistados
llevan una buena relacion entre ellos y con el jefe de venta y sus supervisores, mencionan
que se sienten acompanados y escuchados, a pesar de que el trabajo sea duro. Y mencionan
que, al ser el negocio mas pequefio de Arca Continental y con la menor cantidad de productos
y presentaciones, es mucho mas sencillo aprender los codigos correspondientes y ofrecer al
cliente la cartera de productos. Adicional, en Inalecsa mencionan que, uno de los factores
que contribuyen a su permanencia en la organizacién es el desarrollo profesional, lo que
también ayuda a mejorar su rendimiento laboral y su compromiso por cumplir los

indicadores.

4.3.Comprobacion de Hipotesis
Con el objetivo de comprobar la hipotesis se realizé una correlacién de Pearson con los

datos obtenidos mediante la aplicacion de los cuestionarios.

Para la interpretacion de los resultados se utilizé la tabla 6 que se detalla a continuacion:

Tabla 5. Tabla de Interpretacion del Coeficiente de Pearson

Coeficiente Interpretacion
r=1 Correlacién perfecta
0.80<r<1 Muy Alta
0.60<r<0.80 Alta
0.40<r<0.60 Moderada
0.20<r<0.40 Baja
0<r<0.20 Muy Baja
r=0 Nula
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Una vez realizado el andlisis pertinente mediante la utilizacion de la herramienta

SPSS, se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 6. Correlacién de Pearson

INTENCION DE BUSQUEDA DE OPCIONES DEMANDAS  APOYO SOCIAL
ROTACION
INTENCION DE 1
ROTACION
BUSQUEDA DE ,490™ 1
OPCIONES
DEMANDAS -, 247" -,125 1
APOYO SOCIAL -,332" -,130 ,486™ 1

**_Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).

*, Correlation is significant at the 0.05 level (1-tailed).

Segun el andlisis realizado y tomando en consideracion lo antes expuesto, si analizamos
el factor estrés laboral enfocado a la ausencia o presencia elevada de demandas reto y apoyo
social, en relacion con la intencion de desercion la hipdtesis se cumple a pesar de que

lamentablemente la escala de control no pudo ser tomada en cuenta.

Al analizar las escalas de demandas reto y el apoyo social, aspectos clave del cuestionario
de Karasek, con la intencion de desercion, se puede concluir que existe asociacion entre las

variables (3), mismas que se detallan a continuacion:

e La asociacion que existe entre la intencién de rotacién y las demandas tipo reto es
negativa (-.247), es decir que, a una inexistencia o presencia elevada de demandas
tipo reto, mayor intencion de rotacion. Asi lo especifica la teoria de las demandas y
recursos laborales, misma que se ha utilizado para predecir las consecuencias de estas
experiencias (demandas y recursos laborales), tales como el absentismo por
enfermedad y el rendimiento del colaborador (Bakker, 2013).

e De igual manera, se puede evidenciar un grado de asociacion significativo de -.332
entre apoyo social e intencion de rotacion, lo que indica que a menor apoyo social
existe mayor intencion de rotaciébn. Como menciona el Modelo extendido de

Demandas, Control y Apoyo, el mayor riesgo para la existencia de problemas fisicos
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y psicolégicos en los colaboradores se daria en grupos aislados, con trabajos
caracterizados por altas demandas, bajo control y bajo apoyo social. Como se
menciono anteriormente, el modelo propone que el apoyo social disminuye y mitiga
el impacto negativo de la alta tension mental que se produce por la existencia de altas
demandas o ausencia de demandas y permite el manejo de estas de forma mucho mas
efectiva (Montero Simo, Rivera Torres, & Araque Padilla, 2013).

e Asimismo, existe una asociacion positiva de -.486 entre demandas y apoyo social lo
que indica que al existir cantidad adecuada de demandas reto y un buen apoyo social,
va a existir una menor intencion de rotacion. De esta manera, se entiende que el estrés
o0 tension mental se podria reducir mediante medidas que mejoraran tanto el control
como el apoyo social y que, dentro de este dltimo factor, tanto la ayuda interna de
comparieros de trabajo y jefes, como la externa, pueden incrementar el bienestar tanto

fisico como mental del colaborador (Montero Simo et al., 2013).

También se realizé la correlacion entre las escalas “Demandas tipo reto”, “Apoyo social” y

“Busqueda de opciones”, y se pudo encontrar lo siguiente:

e La asociacion que existe entre demandas tipo reto y blsqueda de opciones es de -
125, lo que nos indica que, a ausencia de demandas tipo reto o presencia elevada de
demandas reto u obstaculo, existird un aumento en la busqueda de opciones.

e La asociacion gue existe entre apoyo social y busqueda de opciones es de -.130, lo
que nos indica que, a menor apoyo social para el colaborador, existira una cantidad
mayor de busqueda de opciones.

e Finalmente, la asociacion que existe entre intencion de rotacion y basqueda de
opciones es positiva de .490, lo que nos indica que, a mayor intencion de rotacion o

desercidn, mayor sera la busqueda de opciones del colaborador.

4.4. Estrategias Recomendadas

“Los estudios sobre DRL han demostrado consistentemente que los empleados logran su
mejor rendimiento laboral en entornos de trabajo exigentes y con recursos, ya que estos
entornos facilitan el engagement” (Bakker, 2013, p. 5). Esto implica que las compafiias y el
cargo como tal deberia ofrecer al colaborador suficientes retos y recursos laborales,

incluyendo la retroalimentacion, el apoyo social y una variedad de tareas que permitan que
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el colaborador también esté en la capacidad de movilizar sus recursos personales para mostrar
una proactividad en el trabajo y una automotivacion (Bakker, 2013). Tomando en
consideracion la teoria propuesta por Bakker (2013), se proponen estrategias para mejorar
tanto las demandas, como el control y el apoyo social en la realidad del cargo de preventa en

los negocios de Arca Continental.

4.4.1. Estrategias recomendadas para mejorar las demandas

En funcion de la informacion obtenida tanto mediante las encuestas como las entrevistas,
el plan de prevencion que se propone para mejorar las demandas es el redisefio del trabajo,
mismo que consiste en “como se estructuran, se representan y se modifican los trabajos, las
tareas y los roles, asi como qué impacto ejercen estas estructuras, representaciones y
modificaciones sobre el individuo, el grupo o la organizacion”(Bakker, 2013, p. 5) Es decir,
tiene relacion con determinar aquellas condiciones en las que los colaboradores llevaran a
cabo sus tareas. El redisefio del trabajo un proceso a través del cual la organizacion o los jefes
0 supervisores cambian algo en el trabajo, las tareas o las condiciones bajo las que el
colaborador las lleva a cabo. Adecuando esta informacion, a la realidad del negocio y del
cargo y tomando en consideracién que las demandas referentes al cumplimiento obligatorio
en ventas no se pueden cambiar y el trabajo rutinario que se maneja, se propone una
disminucion de horas en la jornada laboral; por ejemplo, que los prevendedores no deban
acudir todas las mafianas al Centro de Distribucion para las charlas de seguimiento y de
retroalimentacion, sino que puedan salir a ruta desde sus domicilios; y, que no deban cerrar
sus ventas y su jornada de igual forma en el Centro de Distribucidn, sino méas bien que puedan
subir las ventas unicamente mediante el hand held y una vez culminada su jornada puedan
retirarse a sus lugares de domicilio. Por otro lado, también se propone la implementacion de
una Induccion mucho mas completa que permita que el colaborador logre conocer antes de
iniciar con su trabajo en campo, los didlogos de valor, cddigos y procesos a manejarse y que
tenga un acompafiamiento mas real para conocer la ruta, las direcciones de los puntos de

venta y el mercado como tal.

4.4.2. Estrategias recomendadas para mejorar el control
Referente a las estrategias recomendadas para mejorar el control en el cargo, se pretende

de igual forma utilizar el redisefio del trabajo, pero enfocado a otorgar mas autonomia a los
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colaboradores: “Un ejemplo de un redisefio del trabajo clasico es el aumento de la autonomia
individual y del equipo en el proceso de produccion.” (Bakker, 2013, p. 5) Es decir, que los
colaboradores estén en la capacidad de realizar sus funciones diarias en el mercado sin las
Ilamadas regulares (cada media hora) de los supervisores y jefes de venta, mismas que tienen
el objetivo de presionar para que cumplan las metas mucho méas que de motivar. Adicional,
también es importante generar estrategias que permitan al colaborador llevar a cabo el job
crafting o la modificacion personal del disefio de su puesto de trabajo mediante la propia
eleccion de tareas, la negociacion del contenido de trabajo y a través de la asignacion de
nuevos significados a las tareas, es decir generar una automotivacion que les permita
continuar con el trabajo (Bakker, 2013). Adaptando esta informacion a la realidad, podria ser
importante y necesario realizar un andlisis donde se recalque qué cosas le gustan al
colaborador de su cargo, en qué destaca positivamente y cuales han sido las mayores
satisfacciones personales y profesionales que ha logrado a lo largo de su trayecto en la
organizacion con el objetivo de realizar un autoanalisis y conocer las fortalezas de cada uno
y asi definir los objetivos del plan profesional, proponiendo planes de desarrollo tanto
profesional como personal para el colaborador. Finalmente, también se propone la
capacitacion como via para elevar el control de los colaboradores ya que a través de la
capacitaciéon y formacion, los colaboradores pueden adquirir nuevas habilidades y
conocimientos técnicos que faciliten la correcta ejecucion de sus funciones (Bakker, 2013).

4.4.3. Estrategias recomendadas para mejorar el apoyo social

En funcion de la informacion obtenida tanto mediante las encuestas como mediante las
entrevistas, se pudo evidenciar al apoyo social como el factor mas importante al momento de
disminuir la intencion de rotacién y la busqueda de oportunidades. En vista de esto, las
estrategias que se proponen para mejorarlo son el feedback, el coaching positivo y las
intervenciones basadas en las fortalezas (Bakker, 2013). “El engagement en el trabajo se debe
muy probablemente al equilibrio entre las fortalezas individuales de los empleados y el grado
en que pueden emplearlas en sus actividades laborales diarias.”(Bakker, 2013, p. 6) Adaptado
a la realidad, es crucial que en las sesiones y reuniones de retroalimentacion, los jefes y
supervisores puedan realizar una intervencion con los participantes, en la que les permitan
identificarse con sus propias fortalezas individuales, y que los altos mandos destaquen estas

fortalezas y les animen a utilizarlas en su dia a dia, en lugar de que Unicamente exista presion
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por el cumplimiento de ventas y Illamados de atencion cuando no se logra. Adicional, se
propone un acompafiamiento en campo y ruta a los colaboradores por parte de los
supervisores y jefes, con el objetivo de que conozcan la realidad actual del mercado y exista
un entendimiento mutuo del trabajo y de la carga laboral que cada uno maneja. Adicional, es
importante también que las redes de apoyo social tanto internas como externas, se encuentren

bien establecidas.

El pensamiento del siglo XX aport6 otras concepciones que deben ser capitalizadas
como conquistas en materia de administracion y gerencia, las que culminan al cierre de
la centuria con las propuestas de nuevos paradigmas, materializados en buena medida
en la vision de las organizaciones como redes y trabajando en red (Dabas & Perrone,
1999, p. 4).

Para esto se propone generar espacios en los que se pueda incluir a la familia del
colaborador en fechas especiales como navidad o afio nuevo, o generar un momento de
compartir en el que el colaborador sienta que la compafiia se interesa por su vida personal y
familiar y la familia conozca en que consiste el trabajo, sus exigencias y los beneficios

también de realizarlo.

Finalmente, y tomando en consideracion lo expuesto por los colaboradores en las
entrevistas, se propone realizar sesiones de capacitacion en liderazgo positivo tanto a los
supervisores como a los jefes y gerentes comerciales, con el objetivo de que conozcan las

maneras mas ideales de motivar a su equipo y potenciar sus fortalezas.
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CAPITULO 5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

1. Posterior a la aplicacion y analisis de resultados e informacion se puede concluir que
a pesar de que una de las tres escalas de estrés laboral de la que estd compuesta el
cuestionario de Karasek no salio valida al momento de evaluar su nivel de
confiabilidad, se efectud una asociacion entre las otras dos variables (demandas y
apoyo social) lo que si da cuenta de un posible estrés o distrés. Ademas, se encontro
que ambas variables tienen una correlacion tanto con la intencion de desercion como
con la variable de basqueda de opciones; y, que la que mas apunta a tener impacto en
la existencia de estrés laboral es el apoyo social ya que gracias a la teoria e
informacidn de las herramientas es una variable fundamental al momento de propiciar
un adecuado control de las demandas que se presentan en el cargo.

2. Una vez realizado el analisis global de los cuestionarios, herramientas aplicadas y
teoria se puede concluir que existe dos tipos de demandas: reto y obstaculo, y que
aquellos colaboradores que poseen demandas obstaculo en su lugar de trabajo podrian
estar generando un estrés negativo o distrés; sin embargo, aquellas personas que
perciben una ausencia de demandas reto o demandas reto en elevada cantidad,
superior a las capacidades, también podrian estar generando el desarrollo de estrés
negativo o de distrés, es por esta razén que es necesario que las demandas reto existan,
pero en una cantidad adecuada, y que sean siempre acompafiadas por un nivel de
control adecuado y sobre todo apoyo social tanto interno (laboral) como externo,
especialmente por parte de jefes y supervisores.

3. De lainformacion obtenida de los 3 negocios de Arca Continental, donde se encontrd
una mayor posibilidad de existencia de estrés laboral negativo o distrés, analizando
demanda reto y bajo apoyo fue en el negocio de Tonicorp, donde los colaboradores
indican la existencia de demandas reto en exceso y un apoyo social inadecuado,
adicional en las entrevistas realizadas se pudo encontrar que el trato que los
colaboradores perciben por parte de los jefes y supervisores no es el adecuado y que
las funciones del cargo sobrepasan sus capacidades.

4. Referente a la informacion analizada de intencion de desercion y a pesar de que en el

negocio de Tonicorp se muestra un deseo de desertar mucho més elevado que en los
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otros negocios, los datos obtenidos Ilaman la atencion ya que tanto en Coca Cola
como en Tonicorp e Inalecsa, porcentaje muy elevado de colaboradores (60 y el 80%)
que poseen un deseo de desertar elevado. No obstante, el negocio en el que la menor
cantidad de colaboradores quieren desertar es Inalecsa, lo que tiene mucha relacion
con la informacién obtenida mediante el cuestionario de Karasek y las entrevistas
realizadas, ya que un elevado porcentaje indica la existencia de demandas reto
moderadas y un apoyo social adecuado.

5. Gracias a las entrevistas se pudo concluir que en los 3 negocios los factores que mas
inciden en la intencién y deseo de desertar son, en primer lugar, los horarios extensos
de trabajo y las largas jornadas. Por otro lado, otra de las razones principales es el
apoyo social, y tanto en Coca Cola como en Tonicorp, el grupo objetivo no percibe
un adecuado apoyo social, sino lo opuesto, un trato inadecuado, exigencias sin
motivacién y cumplimiento a cabalidad.

6. Finalmente, se puede concluir que existen varias estrategias de afrontamiento tanto
para las demandas como para el control y apoyo social que se puedan optar para
disminuir la intencién de rotacién y la basqueda de opciones; sin embargo, también
es importante concluir que si no se optan por estas opciones y el modus operandi de
los negocios sigue igual y no se enfocan hacia un bienestar de los colaboradores, muy
dificilmente va a bajar el deseo de salir y de buscar nuevas oportunidades laborales.
Sin embargo, es crucial sensibilizar a los altos mandos en la importancia del apoyo

social y generar estrategias que permitan generarlo y mantenerlo.

5.2. Recomendaciones

1. Se recomienda ahondar en investigaciones que vinculen el estrés y la intencién de
desercidn, asi como temas de calidad de vida, bienestar y riesgos psicosociales, no
unicamente en la organizacion estudiada sino a nivel nacional, de tal forma que se
cuente con herramientas con alto nivel de confiabilidad.

2. Serecomienda que la organizacion y los altos mandos comprendan la importancia del
apoyo social en el cargo y los beneficios que este tiene al momento de disminuir el
estrés laboral en los colaboradores al momento de hacer frente a las demandas y retos

que el puesto y el trabajo ofrecen.
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3. Se recomienda un analisis del cargo y de sus funciones con el objetivo de evaluar de
qué manera se pueden disminuir las demandas obstaculo y aumentar las demandas
reto con el objetivo de que los colaboradores se sientan mucho més retados y menos
cargados laboralmente.

4. Se recomienda que, especialmente en el negocio de Tonicorp, se lleven a cabo
sesiones y talleres de liderazgo positivo con los jefes y supervisores de venta con el
objetivo de que los colaboradores empiecen a percibir un adecuado trato y mas
motivacion por su parte.

5. Se recomienda indagar méas a profundidad aquellas buenas practicas que Inalecsa
posee, con el objetivo de aplicarlas en los negocios de Coca Cola y Tonicorp, mismos
que poseen muy altos indices de rotacion. Dentro de esto, se recomienda darle énfasis
al apoyo social que perciben los prevendedores en Inalecsa y de qué manera se
manejan alli las reuniones de retroalimentacion y motivacion, en vista de que,
posterior a las encuestas y entrevistas realizadas, se pudo evidenciar que a pesar de
que las demandas reto son elevadas, poseen un adecuado apoyo social lo que
contribuye a su deseo de permanecer en la organizacion.

6. Se recomienda poner en practica las estrategias mencionadas en esta investigacion
que permiten la prevencion de estrés, a corto y mediano plazo, tomando en
consideracién que, si no se lo hace, es probable que, y tomando en consideracion la
informacién obtenida, los indicadores de rotacion del cargo suban durante los

proximos meses.
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ANEXos

Anexo 1. Permiso Autor Herramienta T1S-6

Roodt, Gerhard <groodt@uj.acza> ORBE TAPIA ANA CRISTINA (AECUIO) iy 7/6;

RE: Access and Permission to the TIS-6

Turnaver intentions qu...
0 bytes

Dear Ana
You are welcome to use the TIS for your research.
For this purpose please find attached the 15 item version of the TIS. The six items for the TIS-6 are the ones that are high-lighted. You may use any one of these two scales.

Scoring the TIS-6 is simple. You merely add the item scores to get a total score. If you use a five-point response scale, the scores may range between 6 and 30. 18 will be the mid-point of the scale. Scores higher than 18
will indicate a higher intention to leave and scores lower a higher intention to stay.

I recommend that you conduct a CFA on the scores to determine the dimensionality of the scale. Normally a single dimension is obtained. We have found that respondents with a secondary school qualification level
tend to understand the questions better which contributes to obtaining a uni-dimensional structure.

If you wish to translate the TIS into a local language you are free to do so. | recommend that you use the translate — back translate method by using a language expert.

The only condition for using the TIS is that you acknowledge authorship. Please see the article by Bothma and Roodt (2013) in the SA Journal for Human Resource Management for a proper reference of the TIS. You may
not use the TIS for commercial purposes please.

Good luck with your research!
Best regards

Prof Gert Roodt
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Anexo 2. Correo Jaime Moreno Herramienta T1S-6

Jaime Moreno Villegas <jmv.smk@gmail.com= 65 © S
Mar 18/6/2019 10:14

anacristinaorbe@hotmail.com =

m TIS-6 cuestionario.docx
= | 14KB

Cris,

Adjunto la escala de intencion de rotacion, TIS-6. Se llama seis porque se supone que son seis preguntas
pero que el que te adjunto tiene 5 porque esta adaptado a nuestra medio. La escala que te adjunto es
altamente fiable con coeficiente de confiabilidad Alfa de .92.

En ofro momento para explicarte como se procesa.

Saludos,
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Anexo 3. Autorizacion Arca Continental Ecuador

Cuito, 04 de jundo de 2019

Estimeda

Daniels Ortiz

Gerente de Capital Humano
Arca Comtinendal 5.4.B. de C.V.

Presente. .

De mi consderaciine

A traves de la presenle me permilo comunicarle gue luego de leer el plan de disertacian
timulaio “Asociackis antre al Estris Lalaral y I Intencion de Desercidn de kos Prevendedores
perienscientes al Area comercial de la empresa Arca Continenial Ecusdor, en &l perioda 2015,
di la estudlanie Ana Cristina Drbe Tapla con c8dula de identidad 172406067-6, egresada de la
Farultad de Psicologia, Carrera Psicologia Organizaciorad; y, coma directora ded presente
provecio solicito a usted, su sulonzacdn para realizar |3 investigacién en su prestigiosa
compaiea, respetando ks aouerdas de confidencialidasd ¢ oo e uEsito para que la estudianies
pueda culminar su canrgra profasional,

Agradeciendo su abencidn,

AtETagrnente,
P s
L ’ — il i -
Bdaria Verdnica Gancla Oqueenda Dramiela Dtz
Subdlecana Facultad de Psicologia Gerents de Capilsl Humans
Pamificia Wniversdad Cavdlica del Eowedor dirca Continental 5.4.E. de W,
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Anexo 4. Herramienta Estrés Laboral-Cuestionario Karasek

Apoyo Social)

1.

10.

Mi trabajo necesita que aprenda cosas nuevas:
A. Totalmente en desacuerdo
B.  Endesacuerdo
C. Deacuerdo
D. Completamente de acuerdo

Mi trabajo necesita un nivel elevado de cualificacion:
A. Totalmente en desacuerdo
B. Endesacuerdo
C. Deacuerdo
D. Completamente de acuerdo

En mi trabajo debo ser creativo:
A. Totalmente en desacuerdo
B.  Endesacuerdo
C. Deacuerdo
D. Completamente de acuerdo

Mi trabajo consiste en hacer siempre lo mismo:
A. Totalmente en desacuerdo
B.  Endesacuerdo
C. Deacuerdo
D. Completamente de acuerdo

Tengo libertad de decidir cémo hacer mi trabajo:
A. Totalmente en desacuerdo
B.  Endesacuerdo
C. Deacuerdo
D. Completamente de acuerdo

Mi trabajo me permite tomar decisiones de forma auténoma:
A. Totalmente en desacuerdo
B. Endesacuerdo
C. Deacuerdo
D. Completamente de acuerdo

En el trabajo tengo la oportunidad de hacer cosas diferentes:
A. Totalmente en desacuerdo
B.  Endesacuerdo
C. Deacuerdo
D. Completamente de acuerdo

Tengo influencia sobre cdmo ocurren las cosas en mi trabajo:
A. Totalmente en desacuerdo
B. Endesacuerdo
C. De acuerdo
D. Completamente de acuerdo

En el trabajo tengo la posibilidad de desarrollar mis habilidades personales:
A. Totalmente en desacuerdo
B.  Endesacuerdo
C. Deacuerdo
D. Completamente de acuerdo

Mi trabajo exige ir muy deprisa:
A. Totalmente en desacuerdo

(Demanda-Control-
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

B.  Endesacuerdo
C. Deacuerdo
D. Completamente de acuerdo

Mi trabajo exige trabajar con mucho esfuerzo mental:
A. Totalmente en desacuerdo
B. Endesacuerdo

No se me pide hacer una cantidad excesiva de trabajo:
A. Totalmente en desacuerdo
B. Endesacuerdo
C. De acuerdo
D. Completamente de acuerdo

Tengo suficiente tiempo para hacer mi trabajo:
A. Totalmente en desacuerdo
B. Endesacuerdo
C. Deacuerdo
D. Completamente de acuerdo

No recibo peticiones contradictorias de los demas:
A. Totalmente en desacuerdo
B.  Endesacuerdo
C. Deacuerdo
D. Completamente de acuerdo

Mi trabajo me obliga a concentrarme durante largos periodos de tiempo:
A. Totalmente en desacuerdo
B. Endesacuerdo
C.  De acuerdo
D. Completamente de acuerdo

Mi tarea es a menudo interrumpida antes de haberla acabado y debo finalizarla mas tarde:

A. Totalmente en desacuerdo
B.  Endesacuerdo

C. Deacuerdo

D. Completamente de acuerdo

Mi trabajo es muy dindmico:
A. Totalmente en desacuerdo
B.  Endesacuerdo
C. Deacuerdo
D. Completamente de acuerdo

A menudo me retraso en mi trabajo porque debo esperar al trabajo de los demas:
A. Totalmente en desacuerdo
B. Endesacuerdo
C. De acuerdo
D. Completamente de acuerdo

Mi jefe se preocupa del bienestar de los trabajadores que estan bajo su supervision:
A. Totalmente en desacuerdo
B.  Endesacuerdo
C. Deacuerdo
D. Completamente de acuerdo

Mi jefe presta atencidn a lo que digo:
A. Totalmente en desacuerdo
B. Endesacuerdo
C. De acuerdo
D. Completamente de acuerdo
Mi jefe tiene una actitud hostil o conflictiva hacia mi:
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22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

De acuerdo
Completamente de acuerdo

onwp

Mi jefe facilita la realizacién del trabajo:
A. Totalmente en desacuerdo
B. Endesacuerdo
C. De acuerdo
D. Completamente de acuerdo

Mi jefe consigue hacer trabajar a la gente unida:
A. Totalmente en desacuerdo
B.  Endesacuerdo
C. Deacuerdo
D. Completamente de acuerdo

Las personas con las que trabajo estan cualificadas para las tareas que efecttan:

A. Totalmente en desacuerdo
B.  Endesacuerdo

C. Deacuerdo

D. Completamente de acuerdo

Las personas con las que trabajo tienen actitudes hostiles hacia mi:
A. Totalmente en desacuerdo
B.  Endesacuerdo
C. Deacuerdo
D. Completamente de acuerdo

Las personas con las que trabajo se interesan por mi:
A. Totalmente en desacuerdo
B.  Endesacuerdo
C. Deacuerdo
D. Completamente de acuerdo

Las personas con las que trabajo son amigables:
A. Totalmente en desacuerdo
B. Endesacuerdo
C. Deacuerdo
D. Completamente de acuerdo

Las personas con las que trabajo se animan mutuamente a trabajar juntas:

A. Totalmente en desacuerdo
B.  Endesacuerdo

C. Deacuerdo

D. Completamente de acuerdo

Las personas con las que trabajo facilitan la realizacion del trabajo:
A. Totalmente en desacuerdo
B. Endesacuerdo
C. De acuerdo
D. Completamente de acuerdo
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Anexo 5. Herramienta Intencion de Desercion (T1S-6)

Cuestionario TIS-6

Por favor lea las siguientes preguntas y escoja con una X la opcidn de respuesta que mejor refleje su criterio
con relacion a la pregunta.

1. ¢Con qué frecuencia ha considerado la opcidn de conseguir otro trabajo que se ajuste mas a sus
necesidades e intereses?

Nunca

Esporadicamente,
una vez al mes

Regularmente, varias
veces al mes

Frecuentemente,
una vez por semana

Siempre, varias
veces por semana

2. ¢Con qué frecuencia se siente frustrado en su trabajo actual porque no le dan la oportunidad de
lograr sus metas profesionales?

Nunca

Esporadicamente,
una vez al mes

Regularmente, varias
veces al mes

Frecuentemente,
una vez por semana

Siempre, varias
veces por semana

3. ¢éCon qué frecuencia ha considerado salirse de su trabajo actual?

Nunca

Esporadicamente,
una vez al mes

Regularmente, varias
veces al mes

Frecuentemente,
una vez por semana

Siempre, varias
veces por semana

4. Me gustaria encontrar otro trabajo

Total desacuerdo

En desacuerdo

Mediano acuerdo

De acuerdo

Total acuerdo

5. Sila oportunidad se presenta, aceptaria sin pensarlo dos veces, otro trabajo

Total desacuerdo

En desacuerdo

Mediano acuerdo

De acuerdo

Total acuerdo

6. ¢Qué tan seguido revisa el periddico en busca de nuevas alternativas de trabajo?

Nunca

Esporadicamente,
una vez al mes

Regularmente, varias
veces al mes

Frecuentemente,
una vez por semana

Siempre, varias
veces por semana

7. éCon qué frecuencia siente que se ven comprometidos sus valores personales en el trabajo?
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Nunca

Esporadicamente,
una vez al mes

Regularmente, varias
veces al mes

Frecuentemente,
una vez por semana

Siempre, varias
veces por semana

8. ¢Sutrabajo es adecuado al momento de satisfacer sus necesidades personales?

Total desacuerdo En desacuerdo Mediano acuerdo De acuerdo Total acuerdo
9. ¢Con qué frecuencia piensa en iniciar su propio negocio?
Esporadicamente, Regularmente, varias Frecuentemente, Siempre, varias

Nunca

una vez al mes

veces al mes

una vez por semana

veces por semana

10. ¢las responsabilidades le impiden renunciar a su trabajo?

Total desacuerdo

En desacuerdo

Mediano acuerdo

De acuerdo

Total acuerdo

11. ¢lLos beneficios que recibe y estan relacionados con su trabajo actual, le impiden renunciar al mismo?

Total desacuerdo

En desacuerdo

Mediano acuerdo

De acuerdo

Total acuerdo

12. éCon qué frecuencia se siente emocionalmente agitado al llegar a casa después del trabajo?

Nunca

Esporadicamente,
una vez al mes

Regularmente, varias
veces al mes

Frecuentemente,
una vez por semana

Siempre, varias
veces por semana

13. ¢El "miedo a lo desconocido" le impide abandonar su trabajo actual?

Total desacuerdo

En desacuerdo

Mediano acuerdo

De acuerdo

Total acuerdo

14. ¢Con qué frecuencia explora internet en busca de oportunidades de empleo alternativas?

Nunca

Esporadicamente,
una vez al mes

Regularmente, varias
veces al mes

Frecuentemente,
una vez por semana

Siempre, varias
veces por semana

Bothma, C., & Roodt, G. (2013). The validation of the Turnover Intention Scale. SA Journal of Human

Resource Management.
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Anexo 6. Consentimiento Informado Aplicacion Encuestas

Estimado Colaborador:

Usted ha sido invitado a participar en el presente proyecto de investigacion: “Asociacion entre el Estrés Laboral y la Intencién de
Desercion de los Prevendedores pertenecientes al area comercial de la empresa Arca Continental Ecuador, en el periodo 2019”, el cual
es desarrollado por Ana Cristina Orbe, en conjunto con Arca Continental Ecuador y sus empresas. Para esto, solicito su colaboracion
respondiendo todas las preguntas detalladas en los siguientes cuestionarios. Es importante mencionar que la encuesta es
completamente andnima, que no existen preguntas correctas o incorrectas, que las Unicas personas autorizadas para ver sus respuestas
son las que trabajan en el estudio; y, que los resultados seran analizados Gnicamente de manera general.

Al firmar este documento esta afirmando que:

1. Estad de acuerdo con participar en el estudio

2. Sele ha explicado la informacidn sobre la investigacion y hemos contestado todas sus preguntas y dudas

3. Entiende que no provoca ningun tipo de consecuencia ni riesgo para usted

4. Los datos recabados pueden ser utilizados Unicamente para fines académicos y recomendaciones generales a la compafiia
Yo, ... consiento voluntariamente participar en la presente investigacion
C.l.
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Anexo 7. Autorizacion Realizacion Encuestas Coca Cola Norte

DAVILA ESTEVEZ GUSTAVO ISRAEL (AECNQN) ORBE TAPIA ANA CRISTINA (AECULO); DELGADO ACUNA STEPHANIE CAROLINA (AECUIO); ORTIZ JARRIN EDISON MODESTO (AECUIC) ~ 18/6/2019
RE: Proyecto Tesis Ana Cristina Orbe
ﬂ Respondié a este mensaje el 19/6/2019 8:28.

Estimada Ani:
Una vez conversado con Edison Ortiz tiene |a apertura para que este dia jueves 20 de junio puedas llevar a cabo tus tests de 07h00 a 07h20, por favor tu ayuda para que el tiempo otorgado sea aprovechado al maximo y
evitar retrasos en la salida al mercado de los pre vendedores.

Cualquier inquietud por favor me la comentas.

Slds.-
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Anexo 8. Autorizacion Realizacion Encuestas Coca Cola Sur

BELTRAN MORALES EDISON IVAN (AECNQS) I CORBE TAPIA ANA CRISTINA (AECUIC)
RE: Proyecto Tesis Ana Cristina Orbe
Estimada Ani:
Luego de conversar con Dario y obtener la autorizacion respectiva, se asignd |a siguiente fecha para que puedas realizar la encuesta:
Lunes 15 de julio de 2019
Hora: 6:30 am

Agencia: Quito Sur

Cualquier duda, estoy a la orden.

Saludos

Ivan Beltran
Coordinador de Capital Humano
Quito Sur / Amaguafia
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Anexo 9. Autorizacion Realizacion Encuestas Tonicorp Calderdn y Amaguana

PITO LLUMIQUINGA BYRON MAURICIO (DECUIO) ROSERO ANAMA EDISON JAIRO (DECIBR); ZAMBRANC PINARGOTE MALURO ENRIQUE (DECUIO); ORBE TAPIA ANA CRISTINA (AECUIC); + 2+

RV: Proyecto Tesis Ana Cristina Orbe
Estimados luego de tener la respectiva aprobacidn por parte de Nelson Castro para efectuar las encuestas, la programacion seria la siguiente.

Miércoles 19 de Junio a las 6:30 en DIPOR CALDERON
Sahado 22 de junio6:30 DIPOR VALLE

Gracias por el espacio brindado.

SALUDOS
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Anexo 10. Autorizacion Realizacion Encuestas Inalecsa

MORALES JARAMILLO ELENA MARIANA (IECUIO) <elenamorales@inalecsa.com:s> VALLE OREBE EDISON (IECNGN); ORBE TAPIA ANA CRISTINA (AECUIQ); + 7~ 18/6/2019
RE: Proyecto Tesis Ana Cristina Orbe
ﬂ Respondid a este mensaje el 19/6/2019 8:27,

Muchas gracias Edy
Anita quedaria confirmado para el lunes a las 7h00 después de la reunion semanal, estaran presentes todos los Vendedores Senior.

Por favor me comentas si te puedo apoyar en algo con el fin de que no se alargue el tiempo.

Cordial saludo
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Anexo 11. Consentimiento Informado Entrevistas

Estimado Colaborador:

Usted ha sido invitado a participar en el presente proyecto de investigacion: “Asociacion entre el Estrés Laboral y la Intencién de Desercion de los
Prevendedores pertenecientes al area comercial de la empresa Arca Continental Ecuador, en el periodo 2019”, el cual es desarrollado por Ana Cristina
Orbe, en conjunto con Arca Continental Ecuador y sus empresas. Para esto, solicito su participacion respondiendo las preguntas que se llevaran a cabo
en la siguiente entrevista con la honestidad y transparencia del caso. Es importante mencionar que no existen preguntas correctas o incorrectas, que las
Unicas personas autorizadas para ver sus respuestas son las que trabajan en el estudio; y, que los resultados seran analizados Unicamente de manera

general.
Al firmar este documento esta afirmando que:

Estd de acuerdo con participar en el estudio y la entrevista

Se le ha explicado la informacién sobre la investigacion y hemos contestado todas sus preguntas y dudas

Entiende que no provoca ningun tipo de consecuencia ni riesgo para usted

Los datos recabados pueden ser utilizados Unicamente para fines académicos y recomendaciones generales a la compaiiia

0N oW,

Y0, ettt ettt e st st st sttt e e e et b b e b eranrene e consiento voluntariamente participar en la presente investigacion
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Anexo 12. Autorizacion Desayuno Coca Cola

0 Respuestas de los asistentes: 1 aceptaron, 0 aceptaron provisionalmente, 0 rechazaron.

TUFIND ROMO GISSELA CAROLIMA (AECUIOY; | DAVILA ESTEVEZ GUSTAVO ISRAEL (AECMOM);

Fara... P_LI_L_LO_P:.‘:%I_ BE‘\ON_CAT:ICELL_IIS ENF‘:I_QUE I.'&E'ENE?_S\.I. - PITO LLL!MI(':"I__III\IIGA BYROMN MAURICIO (DECUIOY;
Asunto Desayuno Seguimiento Prevendedores UIO Cedi Sur

Ubicacian Bebidas Cedi Sur

Hora de inicio jueves 21/3/2019 7:30 -

Hora de finalizacion jueves 21/3/2019 %30 -

Estimado Equipo,

Buen dia con todos! Como lo conversamos en reuniones anteriores y como parte del proceso del Centro de Reclutamiento,
Seleccien y Formacion, se propuso realizar un seguimiento a los prevendedores que actualmente se encuentran activos en
cada uno de nuestros Cedis, con la finalidad de encontrar oportunidades de mejora para las etapas de nuestro proceso y en

general (carga laboral, horarios de trabajo, etc.).

Iniciaremos con los prevendedores activos del Cedi de Bebidas  , por lo cual esperamos nos puedan acompafiar este dia

Jueves 21 de Marzo a las Th30 am en ACE Sur.

r
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Anexo 13. Autorizacion Desayuno Tonicorp

B8 DELGADO ACUMA STEPHAMIE CAROLIMA (AECUTO); B TUFINO ROMO GISSELA CAROLINA (AFCUIO);

e DAVILA ESTEVEZ GUSTAVD ISRAEL (AEQNON); __

Asunto Desayuno Seguimiento HTC

Ubicacidn Cedi Amaguanfa y Calderdn - Salas...
Hora de inicio lunes 8/4/2019 £:30 -

Haora de finalizacian lunes 8/4/2019 &30 -

Estimado Equipo,

Buenos dias con todos!! Como saben, hace unas semanas llevamos a cabo un desayuno con los Prevendedores que fueron
capacitados en el Centro de RSF y que se encuentran activos en UIO - con el objetivo de encontrar oportunidades y puntos

de mejora.

La informacion y datos que arrojd esta reunidn fue muy valiosa por lo que hemos decidido realizarlo también en HTC y en
Inalecsa. Por lo pronto, los Jefes de Venta de los Cedis de HTC nos han permitido realizarlo el dia Lunes 08 de Abril del

presente afio a las 06h30 am.
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Anexo 14. Autorizacion Desayuno Inalecsa

B DELGADO ACUMA STEPHANIE CAROLINA (AECUIO); B TUFING ROMO GISSELA CARCLINA (AECUIOY;

Fara... DAVILA ESTEVEZ GUSTAVO ISRAFL (AFCNON);
Asunto Desayuno Seguimienta HTC
Ubicacion Cedi Amaguafia y Calderdn - Salas..
Hora de inicio viernes 19/4/201% E 630 - Todo el dia
Hora de finalizacign viernes 19/4/201% E 8:30 -

Estimado Equipo,

Buenos dias con todos!! Como saben, hace unas semanas llevamos a cabo un desayuno con los Prevendedores que fueron
capacitados en el Centro de RSF y que se encuentran activos con el objetivo de encontrar oportunidades y puntos de mejora. |

La informacion y datos que arrojd esta reunion fue muy valiosa por lo que hemos decidido realizarlo también en HTC y en
Inalecsa. En el caso de Inalecsa, el Jefe de Venta del Cedi nos han permitido realizarlo el dia Viernes 19 de Abril del

presente anio a las 06h30 am.

Para esto les queremos extender la cordial invitacion para que nos puedan acompariar ese dia!
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