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RESUMEN

Universidad Catodlica Andrés Bello
Maestria en Gerencia de RRHH y RRI|I
El Estrés y la Calidad de Vida Laboral

Del personal adscrito al Venezolano
De Crédito, s.a. banco universal, Casa Matriz
(Tesis de Grado)

Autora: Selene Carolina Pérez
Tutora: Dra. Elizabeth Martinez
Fecha: Junio 2014

La presente investigacion se enmarca en el area de la Gestion Gerencial en
Recursos Humanos vy la finalidad es analizar el estrés y la calidad de vida laboral
del personal adscrito al Venezolano de Crédito, s.a. Banco Universal, Casa Matriz,
bajo la modalidad de una Investigacion de Campo, de tipo descriptivo. Las
variables que intervinieron fueron el estrés y la calidad de vida. La investigacion
tuvo las caracteristicas de un estudio descriptivo por cuanto estuvo destinada a
determinar la situacion de las variables en la muestra seleccionada. Se utilizd un
disefio de investigacion no experimental transeccional descriptivo para apreciar
como actuaban los sujetos e indagar soluciones tedricas como las de Sayle y
Lazarus, con intencion de solventar la problematica planteada; la cual parte de la
presencia de elementos estresores que dificultan de alguna manera el desarrollo
del trabajo ideal, pertinente, efectivo y lograr con todas las condiciones necesarias
ambientes integrales, considerando el cumplimiento de la legislacion venezolana.
El propdsito de indagar en la literatura y el campo real en estudio sobre el papel
del estrés y calidad de vida laboral es de establecer mecanismos y herramientas
que permitan cambios de paradigma. El estudio toma referencia en los aportes de
las teorias gerenciales Castillo (2007), y Di Santo (2006), quienes consideran que
el medio ambiente de trabajo se admite establecer las normas y lineamientos en
materia laboral. La poblacion se conforma por el personal adscrito Venezolano de
Crédito, S.A. Banco Universal, Casa Matriz. Para la recoleccion de los datos se
utilizd la técnica de la encuesta, la de Rapport y el instrumento un cuestionario
con una escala de Likert. Los datos se analizaron usando una matriz de analisis
que describa las variables y se aprecie su incidencia en los sujetos elegidos.

Descriptores: Estrés, Calidad de Vida y Estresores.
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INTRODUCCION

La presente investigacion se enmarca en el area de la gerencia de
recursos humanos y tiene como finalidad analizar la calidad de vida laboral y
su relacion con el estrés que presenta el personal adscrito al Venezolano de
Creédito, S.A. Banco Universal, Casa Matriz., por o que se indag6 sobre las
condiciones ideales que regula la materia del ambiente laboral de los
trabajadores en esta institucion, en cuanto a garantizar, proteger y promover
el bienestar fisico, mental y social, asi como prevenir toda causa que pueda
ocasionar dificultades laborales, procurando un trabajo digno, adecuado a
actitudes y capacidades, sobre todo a nivel de su entorno laboral en funcién
del logro de calidad de vida.

La calidad de vida laboral hace referencia directamente al bienestar de
los trabajadores, al generar motivacién en el desarrollo y ejecucion de sus
funciones a través de las cuales se obtienen mejoras para la organizacion, [o
cual debe ser uno de los objetivos principales del Venezolano de Crédito,
S.A. Banco Universal, Casa Matriz.

La investigacion logré el acercamiento de los postulados referenciales
te6ricos existentes en materia labora! libre de dificultades y/o agentes
estresores, que de alguna manera influyen en la gestion del talento humano
para asi lograr la optimizacion de! desempefio de los trabajadores y de la
empresa. Se realizd un analisis de la realidad en funcidn de verificar los
aspectos de satisfaccion laboral que determinen posible estrés de los

trabajadores, hecho que atenta en su calidad de vida.

Asimismo, es notable que se diera a conocer los referentes
establecidos y las tendencias teodricas relacionadas con esta materia, de tal
forma que los trabajadores tengan referencia de las causas y consecuencias

de sus actos en materia laboral.
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En este sentido, el Estado en conjunto con el sector bancario formulan
principios, planes y programas tanto en lo que se refiere concretamente a la
politica laboral, como al disefio e implementacién de politicas sociales en
relacién a los deberes y derechos de las personas que laboran en el
Venezolano de Crédito, S.A. Banco Universal, Casa Matriz, en funcién de

incentivar la cultura equitativa laboral.

De alli, la razén gue impuls6é a analizar la dimensién teérica y de
campo de la gestién laboral de los trabajadores, lo que permitié conocer el
papel que juega la aplicacion de una cultura equitativa para una calidad de
vida libre de estrés, lo cual estad asociado al desempefio de la propia
administracion laboral en relacién con el uso de estrategias ideales que

permitan mejorar la situacién evidenciada problema tema de estudio.

Por lo tanto, en la investigacién se indagé en bibliografia actualizada
relacionandolo con el campo real en estudio, para beneficiarse del
conocimiento sobre el papel que representa el estrés en la calidad de vida
laboral del personal, a fin de generar premisas que permitan cambios de
paradigmas.

La investigacién consta de seis capitulos:

v’ Capitulo |, se presenta el planteamiento del problema, la
justificacién, los objetivos generales y especificos a los que se quiere
llegar con el presente estudio, asi como los antecedentes de la
investigacion.

v' Capitulo 1l, se desarrolla el marco teérico que apoyara al
planteamiento del problema y a su vez servira de referencia a otros
lectores para que conozcan el tema de estudio de la presente

investigacion.
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v' El Capitulo Ill, se desarrolla el marco referencial del estudio,
haciendo referencia a la empresa donde fue realizada la

investigacion.

v Capitulo IV, se presenta la metodologia de la investigacién la cual
abarca el tipo y disefo de la investigacion, poblacion, muestra,
técnicas e instrumentos de la recoleccion de datos validacién y
confiabilidad del instrumento y la definiciobn operacional de las

variables.

v En el Capitulo V se analizan los resultados obtenidos con la

aplicacion del instrumento.

v' En el Capitulo VI se hace un resumen de las conclusiones mas
importantes a las que se llegd luego del analisis de resultados vy
ademas se hacen algunas recomendaciones para aplicar a futuro en

la empresa.




CAPITULO |

EL PROBLEMA

1. Planteamiento del Problema

En el mundo de hoy, los seres humanos estan impulsados por el
instinto gregario que a través del tiempo los ha hecho conseguir grandes
obras, con una sociedad que se ha convertido en opresores de si mismo y
opresores de los demas como un todo, exigiendo cada dia hasta el punto de
acelerar sus ritmos de vida dejandose consumir por grandes demandas
fisicas, mentales y emocionales del medio que los rodea. Pareciera que fuera
que esta a la vanguardia de esta era.

El trabajador de estos tiempos, por naturaleza, reacciona ante un
estimulo y por ende ante las exigencias del medio que lo rodea. Esta
respuesta dada esta cargada de ciertas emociones que influyen en la vida
cotidiana. Por ello, una de las situaciones que se ha venido observando en
las organizaciones y empresas a nivel mundial, referente al cumulo de
emociones y su incidencia en el campo laboral, es de considerar, por cuanto
un significativo nimero de estas instituciones, se evidencia la vinculacion del
ser humano con la calidad de vida deseada. Evento que enfoca al individuo
como un ser con necesidades psicosociales que intervienen en su
interrelacién con el entorno donde le tocara desenvolverse.

Considerando la anterior, se estima que la calidad de vida es un
concepto que va mas alla de lo fisico, pues implica valores, competencias y
actitudes mentales, la actitud de aprendizaje que permite lograr una
conciencia clara de lo que es importante. Segun Guizar (2004), la calidad de
vida la define como “el caracter positivo 0 negativo de un ambiente laboral

cuya finalidad basica es crear un ambiente excelente y cémodo para los




empleados y que de esta manera contribuya de manera eficiente a la salud

economica de la organizacion”. {p. 16).

Por lo expuesto, se sefiala que el personal adscrito al Venezolano de
Crédito, S.A Banco Universal Casa Matriz;, donde el desarrollo de las
actividades asignadas se ejecutan con exigencia, por cuanto el reducido
numero de horas de jornada laboral, las multiples tareas planificadas y las
actividades externa de los trabajadores; de alguna manera tienen incidencia
en su desempefio laboral, debido a que se realizan de manera acelerada
dichas asignaciones, obviando asi que se demuestre lo planificado, los
sentimientos, valores, efectividad, eficiencia y el desempefio del personal;
hecho que de alguna manera conlleva a que estos asuman ciertas posturas
de defensa, generando mas estadia en la empresa, cambios de animo, y
otros aspectos humanos que motivan asumir actifudes que refuercen la

busqueda del logro de los objetivos organizacionales.

De alli a estimar que desde la gerencia de Recursos Humanos se
aspira lograr las metas partiendo de una vision sistémica, donde se integran
y coordinan los recursos de la organizacion. Basada en esta perspectiva
Chiavenato (2007: 93), consideraba que el sistema de administracion de

«

recursos humanos era “.. integrar y coordinar recursos organizacionales
muchas veces cooperativos, otras veces en conflicto tales como personas,
materiales, dinero, tiempo o espacio,...hacia los objetivos definidos, de

manera tan eficaz y eficiente como sea posible”.

En relacion a los recursos organizacionales el mencionado autor
sefiala la presencia de factores de produccion, considerados como los
recursos productivos que deben ser empleados con eficacia y eficiencia; y
dichos recursos se estructuraba segun su naturaleza, el capital y el trabajo.
Por lo que el primero, provee los materiales y materia prima; el segundo,

proporciona para la compra de materiales y remuneracion del personal; y el




tercero, estaba representado por las actividades que realizaba el recurso

humano en las organizaciones.

Considerando lo anterior, el medio ambiente ideal en el trabajo vy
la defensa del elemento humano, son aspectos significativos y presentes en
la vida cotidiana por lo que las exigencias del lugar donde los trabajadores
se deben adaptar para obtener respuesta adecuada, pueden inferir como una
revolucion del cual los trabajadores estan sujetos y en muchos casos estan

poco preparados para asumir [os retos que demanda la empresa.

Por ello, la dificultad de convivir en ambientes libres de exigencias y
lograr la calidad de vida laboral deseada, permite formular en el problema de

investigacidn las siguientes interrogantes:

1 ,Como se evidencian los factores estresores en el personal adscrito al

Venezolano de Crédito S.A, Banco Universal, Casa Matriz?

2. ¢Cuales son los componentes internos y externos que promueven la
calidad de vida laboral deseada al cual aspira el personal adscrito al

Venezolano de Crédito S.A, Banco Universal, Casa Matriz?

3. ,Cual es la relacion del estrés y la calidad de vida dentro del desarrollo
laboral del personal adscrito al Venezolano de Crédito S.A, Banco Universal,
Casa Matriz ?

4. s Qué conocimientos poseen el personal adscrito al Venezolano de Créditc
S.A, Banco Universal, Casa Matriz, en relacion a los beneficios establecidos
en el marco juridico venezolano con respecto a desempefarse en ambientes

que no atente contra la estabilidad fisica y emocional de los trabajadores?

|



2. Objetivos de la Investigacion
2.1. Objetivo General

Analizar la calidad de vida laboral y su relacion con el estrés del
personal adscrito al Venezolano de Crédito S.A, Banco Universal Casa

Matriz
2.2. Objetivos especificos

1. Describir los factores de calidad de vida laboral del personal adscrito
al Venezolano de Crédito S A, Banco Universal, Casa Matriz

2. |dentificar el estrés del personal adscrito al Venezolano de Crédito
S.A, Banco Universal, Casa Matriz

3. Determinar la relacion del estrés con la calidad de vida en el
desempefio laboral del personal adscrito al Venezolano de Crédito
S.A, Banco Universal, Casa Matriz

4. Determinar el grado de informacion en relacion a los beneficios
establecidos en el marco juridico venezolano, del personal adscrito al

Venezolano de Crédito S A, Banco Universal, Casa Matriz
3. Justificacion de la Investigacion

La presente investigacion busca hacer un estudio sobre la calidad de
vida laboral y su relacion con el estrés que presentan el personal adscrito al
Venezolano de Crédito S.A, Banco Universal, Casa Matriz, de tal forma de
establecer alternativas de cambio que permitan el conocimiento sobre lo
relacionado a la tematica (estrés y calidad de vida) y lograr la cognicién de
los postulados, teorias y normativas que generen presentar cambios de
paradigmas.

Para que este fendmeno no interfiera en el rendimiento laboral del

personal se requiere personas motivadas, dinamicas éticas, activas y tan




flexibles como para adaptarse a los diferentes cambios de una empresa y asi
puedan llegar a afrontar los retos de dicha organizacién, o mejor aun, que
sean |os trabajadores que se conviertan en autores de esos cambios que
demanda y logren obtener una calidad de vida acorde con las exigencias del

nuevo milenio.

Es de conocer que cualquier organizacidon para alcanzar mayor
productividad, rentabilidad y logro de metas, es urgente que se definan la
vision las estrategias, el liderazgo, la estructura los procesos y las
comunicaciones. Si la empresa va a competir y se va a desarrollar en el
mundo moderno para de alguna manera asegurar la estructura, el liderazgo,

la inteligencia, el compromiso colectivo y la ética individual y corporativa.

Es por esto, que el esmero por analizar los diferentes eventos en que
estan involucrados los trabajadores dentro de una organizacion es sujeto de
estudio, para el buen funcionamiento de cualquier grupo humano debido a
que es indispensable para lograr un lugar de trabajo con proteccién ideal en
relacion a los deberes y derechos de los trabajadores a entornos libres de

estrés.

La idea de realizar la investigacion aparece al ver la problematica que
existe en Venezuela sobre todo en el campo bancario en el cual se
desenvuelve la autora del estudio donde la calidad de vida de los
trabajadores de la banca y la capacidad de enfrentar los diversos cambios

que acontecen en cada proceso del cual estan involucrados es relevante.

Por ello, se justifica este estudio, ya que es importante conocer el
papel del medio ambiente y el derecho de los trabajadores en su proceso, en
cuanto a la defensa del principio de la armonia social e igualdad de
condiciones, debido a que son varias las razones que en los ultimos

momentos han estado incidiendo en la reflexion y la toma de conciencia




de los empleados a favor de una convivencia equitativa y armodnica en

materia laboral.

Por lo descrito, el estudio beneficiara directamente a los trabajadores
adscritos al Venezolano de Crédito S.A, Banco Universal, Casa Matriz, e
indirectamente al sector bancario y a la comunidad en general; por cuanto, la
informacion obtenida se podra aplicar en cualquier ambito de la vida y
ademas permitira el intercambio de ideas sobre el desarrollo y los
postulados teoricos referente a una mejor forma de actuar ante los cambios
que generan los diferentes procesos inmersos en la amplia gama de tareas
que demanda un determinado oficio. Igualmente es estudio generara temas
similares, a la produccion intelectual de las universidades, al pais en general

y a todo aquel que necesite de su conocimiento.

4. Antecedentes

El marco tedrico proporciona una vision general del planteamiento
propuesto dentro del campo de! conocimiento en el cual se desarrolla la
investigacion. En términos, Morales (2009), sefiala “...representa el como
encaja la investigacion en el panorama de lo que se conoce sobre un tema o
topico estudiado.” (p. 9). Inclusive, puede proporcionar ideas nuevas y es (til

para compartir los descubrimientos recientes de otros investigadores.

Asimismo esta parte de la investigacion es denominada por algunos
autores como la revision de la literatura (Di Santo, 2006), es un proceso y un
producto. Un proceso de inmersion en el conocimiento existente y disponible
que puede estar vinculado con el planteamiento del problema, y un producto

que a su vez es parte de un producto mayor: el reporte de investigacion.

Por lo tanto, en relacion a la presente investigacion sobre el estrés y la
calidad de vida laboral del personal adscrito al Venezolano de Crédito S.A,

Banco Universal Casa Matriz se analizaron diferentes antecedentes




relacionados con el tema, los cuales permiten a la investigadora, informacion
de la fuente basada en los referentes tedricos de primera mano para el

tratado de los aspectos relevante del marco referencial.

Segun, Toledo (2006), quien desarrollo su trabajo de grado para optar
al titulo de Magister en la Universidad de Concepcion, Chile, titulado: Calidad
de Vida Laboral de los/as Enfermeros/as de un Hospital de Chile. Este
estudio presenta como objetivo general, describir la calidad de vida laboral
de los/as enfermeros/as del Hospital Guillermo Grant Benavente, segun los
10 factores que mide la escala Q-Labors 56 y relacionarlos con la situacion

socio-demografica y laboral de dichos profesionales.

La investigacion de tipo cuantitativa, descriptiva, correlacional; llego a
la conclusion que los resultados arrojados mostraron diferencias estadisticas
significativas en la percepcion de la calidad de vida laboral segun la variable
servicios, en el cual trabajan. Igualmente se encontraron diferencias pero no
significativas respecto a la percepcion de la calidad de vida laboral, ni en
ninguno de los 10 factores que la componen segun las variables: edad
antigledad, otros ingresos en el hogar e ingresos mensuales, sexo, cargo,

nivel del cago, numero de hijos, nivel educativo, estado civil.

Hecho importante para el desarrollo productivo de la investigacion ya
que permiten visualizar una serie de contribuciones sobre los efectos de los
factores socio-demograficos y humanos en que se encuentran inmersos
cualquier profesional indistintamente de la organizacion donde se

desempefie.

Ilgualmente entre otras cosas describe una serie de mecanismos para
evitar la dificultad y/o conflicto en que pueda estar un trabajador a traves de
actividades de participacion activa que incrementen las relaciones

interpersonales que ayudan a efectuar el trabajo en equipo.




Por su parte, Lopez (2009), quien presenté una tesis doctoral en la
Universidad de Murcia, Espafia titulado: Consecuencia Psicosociales del
Trabajo en el Personal de Enfermeria como Indicadores Subjetivos de
Rendimiento desde el enfoque de la Gestiéon de los Recursos Humanos. En
sus concepciones enmarcan los factores psicosociales y demograficos
determinantes del desempefo laboral. Partiendo del objetivo, de analizar la
relacidbn entre las variables psicosociales incluidas en el estudio y las
variables socio laborales de los participantes de la muestra. Conociendo los

niveles de satisfaccion laboral e identificando las variables a través del perfil

profesional.

Concluye la investigacion la cual es de tipo descriptivo correlacional,
con una muestra de 457 profesionales de enfermeria ubicados en 3
hospitales de la ciudad de Murcia, que existe un porcentaje elevado que no
presenta alto riesgo de problemas psicolégicos, pero si la presencia de
cansancio emocional y fisico hasta llegar al del agotamiento extremo, por lo

que los niveles de estrés es alto.

Este estudio da toda una serie de contribuciones a la presente
investigacion, pues sefiala la importancia que tiene el frabajador al presentar
equilibrio emocional que de respuesta a la necesidad de cambio, desarrollo e
innovacién, adaptacion a nuevas circunstancias, incorporacion de nuevas
tecnologias, convivencia con el entorno laboral y familiar, a la competitividad

organizacional y otros. De manera que alcance nivel de satisfaccion y calidad
de vida deseada.

Otro antecedente, es el de Loyo (2011), quien presento un trabajo de
Maestria en la Universidad Santa Maria titulado: Las Estrategias para
Optimizar la Divulgacién de los Deberes y Derechos de los Trabajadores
contenidos en el Derecho Laboral en los Ministerios Venezolanos. Su

objetivo general fue analizar las estrategias para optimizar la divulgacion de




los deberes y derechos de los trabajadores contenidos en el derecho laboral
en los ministerios venezolanos, de tal forma de presentar los postulados que

problematizan el contexto de esta realidad venezolana.

En sus concepciones expresa que la divulgacion del derecho laboral
consiste en el nivel de conocimiento que tienen los individuos, expresados
por diferentes medios, de una sociedad acerca del sistema laboral y sus
funciones. El problema que se planted parte de la dificultad presente en el
impacto de la escasa divulgacion de los derechos y deberes de los
trabajadores en funcion del uso de estrategias ideales que permitan el
conocimiento de todas las funciones y obligaciones de los ciudadanos

venezolanos al cumplir su gestion laboral.

El tipo de investigacion empleado es documental, de nivel descriptivo
y con un disefio bibliografico, bajo el enfoque analitico deductivo. Concluyd
que es necesario e indispensable difundir, garantizar y promover el impacto
de la obligacion en la divulgacion de los deberes y derechos de todos los
trabajadores por igual. Y recomendé la preparacion de formadores para crear

una cultura laboral exitosa.

Asimismo, Martins (2011), realizé un trabajoc en la Universidad
Nacional de la Fuerza Armada Nacional (UNEFA) titulado: Nuevo Paradigma
Laboral en Materia de Arbitraje. Cuyo objetivo general fue el estudiar la ley

como un nuevo paradigma en materia de arbitraje laboral en la UNEFA.

Entre sus aportes considera que los cambios que a nivel de la
dogmatica juridico-laboral se suceden a partir de la puesta en vigencia de las
diferentes leyes, deben servir para crear una vida libre de conflicto hacia los
trabajadores de la UNEFA donde se plantee la necesidad de un
conocimiento global y generalizado de la problematica y no como simples

problemas aislados.




En su conclusion, seflala que los trabajadores a diario son victima
de violencias y tratos desiguales, por lo que es necesario crear las bases de
una sociedad equitativa real, con libertad para valorar el trabajo en
paralelismo de condiciones. Y recomienda fomentar el desarrollo y
conciencia de los ciudadanos hacia el conocimiento de la mediacion

mediante la mediacién laboral.

El desarrollo y produccion de este estudio viene a enriquecer el
progreso fructifero de la investigacion, pues permite a la investigadora tener
a la mano una serie de datos como lo son trabajar en funcién de la solucion

de conflicto mediante el proceso de medicacion.

Los estudios que se presentan como antecedentes, se relacionan con
el trabajo del estrés y la calidad de vida laboral, por cuanto permite generar
alternativas de resolucion de la problematica, estrategias para procurar el
amplio repertorio de habilidades de afrontamiento de situaciones
flexibilizando respuestas y masificacion de la informacion contentiva en el
marco juridico venezolano para que de esta forma lograr entornos

funcionales en la banca nacional sobre todo en el personal que se estudia.
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CAPITULO |I
MARCO TEORICO

1. Bases Teodricas

Las teorias organizacionales en el proceso de gestion laboral de los
trabajadores, en relacidon a medios ambientes de trabajos libres de estrés y
con calidad de vida, han evolucionado a través del tiempo y actualmente se
utilizan a nivel mundial, donde generalmente todas las aplican de la misma
manera; esto radica en la misién, visidn, politicas, estructura organizativa,
que englobe la institucidbn. Pero lo positivo es que las herramientas que
proporcionan permiten realizar mejoramiento continuo a traves de un sistema

de gestidn por competencia que fluye con los objetivos y el logro del mismo.

Desde esta perspectiva, la busqueda de la informacioén que apoya la
indagacién en el campo de la realidad que se estudi¢ en el Venezolano de
Crédito, S.A. Banco Universal, Casa Matriz. parte de las variables de estudio
sobre los factores de calidad de vida, influencia del estrés, relacién del estrés
y la calidad de vida, y el conocimiento sobre las obligaciones y sanciones en
materia de medio ambiente de trabajo establecidos en el marco juridico

venezolano.

La eficiencia de la aplicacién de las teorias gerenciales en materia de!
tema de estudio, va a depender de los recursos humanos, es decir, el talento
humano, que lo va a llevar a cabo y de los recursos tecnoldgicos, materiales,
mercadolodgicos vy financieros. Con estas premisas la gestion en materia del
estrés y calidad de vida laboral del personal adscrito al Venezolano de
Crédito S.A. Banco Universal, Casa Matriz.de la entidad financiera antes
citada pudieran obtener el éxito aplicando las herramientas de comunicacion
adecuadas a través de recomendaciones de accidn que garanticen la

eficiencia de la meta planteada.




A medida que la dimensién de una institucion financiera es mayor, el
logro de los objetivos globales exige su descomposicion en diferentes
objetivos para las correspondientes unidades organizativas y centro de
responsabilidad, en funcién de los cuales cada uno de los componentes

toma decisiones coherentes con los objetivos de la empresa.

En este sentido y para sustentar fo expuesto por Robbins (2008),
sostiene que,

Para que sean efectivas, las estrategias y politicas disefiadas en el
mas alto nivel de la organizacion deben ponerse en practica por medio
de recomendaciones de accion que permitan cumplir adecuadamente
con las tareas necesarias para concretarlas, de alli la importancia de

la gestion gerencial. (p. 22).

En definitiva la gestion gerencial en materia del tema de estudio es,
evidentemente el proceso que consiste en guiar a las divisiones de una
institucién como el Venezolano de Crédito, S.A. Banco Universal, hacia los
objetivos fijados para cada una de de las unidades administrativas, mediante
planes y programas concretos pueda asegurar el correcto desarrollo de las
operaciones y de las actividades (planeamiento tactico), posibilitando que
sus miembros contribuyan al logro de tales objetivos y controlando que las
acciones se correspondan con los planes disehados para alcanzarlos, los
trabajadores deben ser garantes y conocedores de los postulados emanados

de la legislacion, su aplicacion y orientaciones constantes.
2. Factores de Calidad de Vida Laboral

Las concepciones de calidad de vida laboral (CVL) emergen a partir
de una serie de postulados tedricos entre los cuales se considera el de

Chiavenato (2007), la calidad de vida laboral se refiere “a la preocupacion
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por el bienestar general y la salud de los trabajadores en el desempefio de
sus tareas”.

De igual manera Werther y Davis (2008), comentan que la CVL “...de
una organizacion es el entorno, el ambiente el aire que se respira en un
organizacion®. (p. 11).

En este sentido cabe destacar que la CVL hace referencia
directamente al bienestar de todos los trabajadores, al generar motivacion en
el desarrollo y ejecucion de sus funciones, a través de las cuales se obtienen
resultados positivos para la organizacidn, esto entendiéndose, en el aumento
de su productividad e impulsando como cultura organizacional un excelente

ambiente laboral.

El trabajador es un ser biosicosocial que vive las 24 horas del dia
intercambiando con el medio ambiente trabaja 8 horas y comparte
aproximadamente 16 horas con su familia, por ello debe verse en forma

integral en la familia, la organizacién y como un elemento muy importante del

medio ambiente.

En el ambiente laboral el trabajador realiza su actividad, se relaciona
con su objeto de trabajo, los instrumentos de produccion, el puesto de
trabajo, la zona de trabajo y los elementos del medio fisico o natural que
intervienen en el proceso productivo, entre los que se encuentran los factores
de riesgo nocivos y peligrosos, que pueden alterar su salud y producir

enfermedades relacionadas con su trabajo.

La actividad caracteriza al trabajador en el proceso de interaccion con
el objeto. Es un nexo del organismo vivo con su medio; establece regulay
controla la relacion mediata entre el sujeto y su ambiente. La actividad es
estimulada por la necesidad, se orienta hacia el objeto que la satisface y se

realiza por medio un sistema de acciones. Es la fuerza motriz que impulsa el
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desarrollo de la psiquis y constituye una caracteristica exclusiva del hombre.
La actividad del hombre posee un caracter social y esta determinada por las

condiciones sociales de vida (Barlow, 2005).

El objeto de trabajo revela la relacion que establece el trabajador con
su microambiente laboral para lograr un fin determinado, sobre la base de la
experiencia y como parte de su actividad practica. El objeto representa el

contenido de la actividad y el objetivo el fin perseguido.

Los instrumentos de produccion constituyen el conjunto de piezas
combinadas adecuadamente para ejercer su actividad laboral (Martinez,
2003).

Para que el hombre desarrolle su trabajo con calidad, debe satisfacer
ciertos factores subjetivos y objetivos o factores externos, que componen la
realidad fuera del sujeto y que son directamente accesibles a los 6rganos de
los sentidos, es el mundo exterior del individuo en la organizacion, son de

caracter material y estan determinados por factores internos, la ley, etcétera.

Por tanto la empresa puede verse como un ambiente, es decir un
limitado espacio en el que el sujeto, tendra estadia para realizar actividad

que lo beneficie y estas estan compuesta por:

e Los trabajadores.

e Los puestos de trabajo: Es una zona particular equipada con los
medios técnicos necesarios, equipos basicos auxiliares, accesorios
tecnoldgicos organizativos, medios para el aseguramiento de las
condiciones favorables de trabajo, en la que realiza la actividad laboral
del trabajador o del grupo de trabajadores que ejecutan una tarea de

produccién o servicio conjuntamente.
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e La zona de trabajo: Es el espacio que abarca hasta 2 m de altura
sobre el nivel del piso o plataforma donde se encuentra el trabajador
de forma permanente o temporal.

e Las actividades: EI conjunto de operaciones o tareas realizadas por
los trabajadores para cumplir con sus obligaciones de trabajo, en
relacion con ellas en forma remunerada o voluntaria.

¢ Los elementos del medio fisico o naturales: Compuesto por el agua,
los residuales y los elementos culturales importantes para la
conservacion de la salud, entre los que se destacan la proteccion del
proceso productivo, una propiedad del proceso que busca satisfacer
los requisitos de seguridad al establecer las condiciones para su
desarrollo mediante la documentacion normalizada u otra legal

vigente.

Existe una tendencia mundial, de acuerdo a Oblitas (2006), que defiende la
sinergia de una administracion conjunta de seguridad y medio ambiente, que
obliga a incluir, en el modelo de gestion, la variable medio ambiental
expresada en la norma ISO 14000 y que involucra a las distintas areas y

procesos de la organizacién en una empresa:

e Lacalidad total.
e El aseguramiento de la calidad.
e El sistema de gestidon ambiental o sistema de gestion de seguridad y

salud ocupacional.

Las organizaciones estan constituidas por personas. Por otro lado,
constituyen, un medio por el cual pueden alcanzar muchos y variados

objetivos personales.

En ella, trabaja el hombre e interactla con las maqguinas y el medio

laboral, se expone a factores de riesgos nocivos y peligrosos, que pueden




romper el equilibrio salud-enfermedad, y generar como consecuencia

alteraciones en la salud del trabajador (Lépez, 2002).

En el espacio de trabajo moderno de la empresa bancaria en estudio
(Venezolano de Crédito), que tiene la mision de ejecutar acciones vy
decisiones que contribuyan significativamente al bienestar de los empleados
y de los usuarios, para asi convertirse en el banco mas focalizado, con
mejores productos y servicios financieros a nivel nacional; para que de
alguna manera los profesionales adscritos al adscrito Venezolano de Crédito,
S.A. Banco Universal, Casa Matriz., desarrollen actividades que mejoren las
contribuciones productivas del personal, asumiendo la responsabilidad desde

el punto de vista estratégico, ético y social.

En el Venezolano de Crédito, S.A. Banco Universal, Casa Matriz. el
desarrollo de la planificacién, organizacion, direccion, control y evaluacion del
personal, se utilizan técnicas que promuevan el desempefic eficiente de los
trabajadores las cuales estdn enfocados hacia la seleccion y formacion;
aplicacion de régimen disciplinario; solucion de conflictos laborales
busqueda de nivel adecuado de proteccidén a la salud y del clima laboral a

través de servicios sociales que beneficiara al personal.

Como se observa en los parrafos anteriores, los autores expresan
definiciones sobre la Calidad de Vida Laboral; sefialan como ésta afecta al
entorno, al ambiente laboral y a la motivacion, asi como el nivel de estrés
sobre todo en el caso de estudio del personal adscrito al Venezolano de
Crédito, S.A. Banco Universal, Casa Matriz, en las cuales la situacion pudiera
ser afectada, en otras palabras, atentando en el bienestar general de los
trabajadores, dejando claro que en las organizaciones como la que se cita,

promueven que se establezca un buen ambiente de trabajo para su personal.




2.1. Modelo de Afrontamiento

La gerencia de recursos humanos logra sus metas promoviendo el
conocimiento sobre el comprender la conducta que asumiran o la forma de

afrontar que tomaran los sujetos (trabajadores) de la organizacién ante los

retos que demanda la empresa.

En este sentido, Lazarus (2000), establece un modelo de
afrontamiento que se centra en la interaccion del sujeto con su medio. En
como, este hace frente a las demandas que el medio le efectia de forma
continuada. Esta interaccion no es una mera relacién fisica. Adquiere sentido
desde la valoracion que hace el sujeto de la demanda del medio que
basicamente es social. El modo en que se siente comprometido por ella.
Compromiso que solo es comprensible desde el significado que posee esa
demanda desde su biografia, sus relaciones actuales, su posicion social. Y a
la que hara, o no frente de forma mas o menos satisfactoria con la
movilizacion de conductas, que adquieren sentido dentro de una valoracién

de la situacion y de una planificacion de las mismas de cara a unos objetivos.

Ello hace que sea un modelo de clara indole cognitiva, en el que es
fundamental la funcién perceptiva de atribucion. El valor que otorgan los

sujetos, mediante cogniciones a través de la que evalua los sucesos.

Es evidente que estas cogniciones de atribucion, son consecuencias
de un proceso acumulativo, en el que intervienen desde el aprendizaje
temprano de patrones de evaluacidon de relaciones sociales, hasta la
inteligencia social. Proceso que permite integrar dentro de un marco
coherente los diferentes patrones de relaciéon interpersonal, que son objeto
de un aprendizaje no intencional, con claras semejanzas y relaciones con el
aprendizaje. Asi como la interiorizacion y aprendizaje de patrones culturales,
tanto en forma de aprendizaje explicito como implicito, y la construccién de la

auto- imagen que el sujeto genera a través de su biografia.
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El modelo de afrontamiento, se visualiza claramente en el siguiente
cuadro:

Cuadro 1

Modelo de Afrontamiento

DEMANDA DEL MEDIO

EVENTO CARACTERISTICAS

irrelevante: No afecta al sujeto, no significa
compromiso fisico, personal y /o social. No da

respuesta de orden emocional.

COMPROMISO Relevante: Afecta al sujeto, significa compromiso,

alteracion. Genera estrés y provoca y provoca la
fijacion de atencion; dando lugar a procesos
evaluativos y preparacion para una respuesta de

adaptacion.

Primaria: Valoracién de la situaciéon en cuanto a

riesgo, compromiso, bienestar y supervivencia.

EVALUACION DE SITUACION ESTRESANTE
Secundaria: Valoraciéon de los  recursos
personales y sociales (econdémicos e
internacionales), para hacer frente a la demanda.
Entre ellos se encuentra: Desafio (genera
sentimiento de logro) y Amenaza (genera

ansiedad y depresion).

Nota: Autora, 2014

En este contexto, se evidencia que el proceso de evaluacién de una

situacion por el sujeto es auto-mantenido, por cuanto un fracaso previo

Al




puede deteriorar los recursos eficaces para hacer frente a las exigencias que

demanda el entorno.

El proceso de afrontamiento antes descrito, tiene vertientes claras
referidas ante la actuacion del sujeto, sobre su percepcion y sentimientos
para tener equilibrio emocional. Por ello, la evaluacion del entorno que
realiza el sujeto ante el compromiso de la situacién, hara que sea relevante o
por el contrario irrelevante, lo que genera atender o no la problematica

presentada influyendo de algun modo en sus intereses y bienestar.

El recurso humano en una organizaciéon que trabaja en condiciones
adecuadas y seguras, tanto en lo personal como de materiales y equipos, a
fin de mantener su salud; impide entendiendo ésta, como lo establece la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS), el estado total de bienestar tanto

fisico mental y social, la presencia de patologias (enfermedades) en los

sujetos.

Pues bien, esas actividades que organizacionalmente las empresas
dirigen en funcion de higiene y seguridad se asocian a lo que Newstron,
(2007), denomina necesidades humanas, por cuanto, un trabajador que no
rinde o produce y anda mal en su sitio de trabajo, generalmente obedece a

multiples causas, pero eso si, fodas relacionadas con sus necesidades.

Se debe destacar que en definitiva la empresa debe asegurar la
calidad de vida de sus trabajadores, prestando mucha atencion al tema
bienestar laboral del personal, ya que la normativa juridica sobre asuntos
laborales creados para dar proteccion a los trabajadores, termina por

concederles beneficios que los empresarios toman como un gravamen.
2.2. Modelo de Sindrome Adaptacion General

Selye (Citado por Valera y otros, 2008), desarrolla su teoria acerca del

estrés en la capacidad de las personas para enfrentarse o adaptarse a las
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consecuencia de lesiones o enfermedades. Descubrié que pacientes con
variedades de dolencias manifestaban muchos sintomas similares, los cuales
podian ser atribuidos a los esfuerzos del organismo para responder al estrés
de estar enfermo. El llamo a esta coleccion de dolencias Sindrome del Estrés
0 Sindrome de Adaptacion General (SAG).

Cuadro 2

El sindrome de adaptacion general (G.A.S.) de Selye

1. Reoacoidn de alarma.El organismo se activa ante una potencial situacidn de
estres, con los consiguientes correiatos fisioldgicos (fruto de la activaciédn del
sistema simpatico como alteraciones de la actividad endocrina, digestiva, cardio-
vascular, aumento de la presion arterial © mayor secrecién de ka adrenalina),
psicolédgicos (ansiedad, inquietud, desconcentracidn, etc.) y psicosociales
{(alteracion del clima social, irritabilidad, agresividad, alteracion de la comunicacién,
etc.)

2. Fase de resistencia © adaptacidn.Consiste en un conjunto de procesos
orientados a reequilibrar la sitvuacion de sobreestimulacidn o estrés:

—_ Procesos fisioclégicos como hipertrofia suprarenal o atrofia temporal auditiva.

. Procesos cognitivos de defensa y toma de decislones sobre estrategias de
afrontamiento, huida © gestion de la situacidn.

v

Si la adaptacidn tiene éxito, esta

segunda fase puesde prolongarse, — -
eso si, siempre con algun tipo de 3. Fase de agotamiento. Si
coste para 1a persona. la fase de resistencia o de
disminucidn de la resistencia gen- adaptacion fracasa, los danos
eral, disminucién del rendimiento, para la persona, tanto fisioldgices
disminucidn de Ila tolerancia a la como psicologicos, devienen
frustracion o trastornos crénicos o imeversibles.
psicosomaticos o fisicldgicos mas

permanentes.

Nota: Elaborado por Valera, Sergio; Enric Pol y Tomeu Vidal. Psicologia Ambiental.
Barcelona, Espafa. (2008).

En el cuadro anterior se aprecia, una vez percibida la situacién que
genera estres, los sujetos pueden enfrentarla y resolverla satisfactoriamente
de manera que dicho estrés no llega a concretarse; pero cuando se realiza lo
contrario la fase de alarma se puede prolongar disminuyendo su capacidad
de respuesta y la persona acaba por llegar a la fase de agotamiento, en la

cual se produce de alguna manera, una disminucion progresiva en el
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organismo, la cual conduce a un estado de deterioro que se caracteriza por
la presencia de fatiga, ansiedad y depresién; sintomas que pueden aparecer

de manera simultanea o individual.

2.3. Influencia del ambiente y la motivacion en la calidad de vida

laboral.

Desde la perspectiva de Chiavenato (2007) el sistema de
administracion de recursos humanos, “... es integrar y coordinar recursos
organizacionales  muchas veces cooperativos, otras veces en conflicto
tales como personas, materiales, dinero, tiempo o espacio,...hacia los
objetivos definidos, de manera tan eficaz y eficiente como sea posible”. Con
respecto a los recursos organizacionales dicho autor sefiala la presencia de
factores de produccion, considerados como los recursos productivos que
deben ser empleados con eficacia y eficiencia; dichos recursos son
naturaleza, capital y trabajo. El primero, provee los materiales y materia
prima; el segundo, proporciona para la compra de materiales y remuneracion
del personal y el tercero, representa las actividades que realiza el recurso

humano en las erganizaciones.

Este enfoque de convergencia de recursos y procesos utilizado por
Chiavenato, se puede calificar como simplista y exagerado, si el proceso
productivo solo es visto como un sistema cerrado, argumentando que en la
realidad el mismo presenta caracteristicas de un sistema abierto debido al
intercambio con el ambiente. Cabe seflalar que ese intercambio con el
ambiente (o entorno) como lo expresan otros autores, representa un eslabén
bien complejo dentro del desarrollo organizacional y del individuo, ya que el
ambiente influye en el individuo tanto como el individuo influye en el
ambiente y es por ello que resulta de mucha importancia que los estudiosos
de la administracion y gerencia de los recursos humanos aborden de manera

general a las personas y no solo en lo puntual, porque estarian dejando a un




lado u ofreciendo poca profundidad a los aspectos mas importantes
presentes en el ambiente.

En consecuencia, desde el punto de vista amplio Chiavenato (2007)
sefiala que... “ambiente es todo lo que existe alrededor de la organizacion”.
Sin embargo, define dos estratos: .. “el ambiente en general (macro

ambiente) y el ambiente laboral 0 ambiente de trabajo (micro ambiente).”

El macro ambiente, esta conformado desde su perspectiva por los
factores: econdmicos, tecnoldgicos, sociales, politicos, culturales,
demogréficos, entre otros, los cuales provocan acciones y reacciones que
traen como consecuencia situaciones que afectan a las organizaciones,
creando asi condiciones mas o menos favorables. Por otra parte el micro
ambiente es considerado aquel donde las organizaciones crean el nicho de
operaciones y establecen su dominio, en consecuencia dicho dominio
proporciona las relaciones de poder y dependencia, con respecto a los

factores ambientales que sefala Chiavenato.

Lo empleado por el mencionado autor es respetable y se hace
resaltante su postura al sefalar los principales factores que conforman el
macro ambiente, sin embargo, a dichos factores se le puede agregar el factor
ambiental, que quizas para los tedricos en gerencia podria calificarse como
un factor implicito, el cual coexiste en las organizaciones, y se puede afirmar
esto porque al revisar el enfoque de Hellriegel, D (2005), De Cenzo y
Robbins (2006), de Bohlander. G y Snell, S (2008), entre otros, el ambiente
tiene un significado distinto al cual se deberia conferir e incluir como un factor
de suma importancia, el cual influye notablemente en aspectos como el
desempefio, productividad y motivacion, entre otros. Por consiguiente, la
solucidn estaria en tomar en cuenta los tres ambientes, como participes en el

desarrollo y formacion de los individuos. En este punto se puede decir que




la gerencia de recursos humanos debe alcanzar sus metas desde una vision
sistémica.

Si todo esto se relaciona con la quinta disciplina, en la cual Peter
Senge (2005) afirma que “es vital que las cinco disciplinas se desarrollen
como un conjunto. Es la disciplina que integra las demas disciplinas,
fusionandolas en un cuerpo coherente de teoria y practica.”; de alli que los
elementos que conceptualizan la administracién y la gerencia, asi como el
conjunto de actividades dirigido a aprovechar los recursos en una
organizacion de manera eficaz y eficiente con el propésito de alcanzar los
objetivos o metas, deben articularse como un sistema y dicho sistema debe
comprender al ambiente o macro ambiente, como lo llama Chiavenato, como
factor importante y determinante en el desarrollo de los individuos y por ende
de la organizacion.

Ahora bien, en relacion a lo planteado por Chiavenato (2007) en su
Modelo de Organizacion, Ambiente de Trabajo y Ambiente General, que
considera los estratos macro ambiente y micro ambiente, a las
organizaciones como sistemas se les deben agregar o considerar un supra
ambiente conformado por todas las caracteristicas ambientales que rodean a
una organizacion o muy particularmente lo que De Cenzo y Robbins (2006)
definen como aldea global, al expresar que es “... el estado de relaciones
comerciales en nuestro mundo” por tanto, al ampliar el ambito de las
organizaciones en el mundo es menester considerar los probiemas
ambientales y sus efectos, tales como el calentamiento global,
contaminacion, pobreza, huracanes, entre otros, que se evidencian
actualmente en el planeta, tornandose en un tema de gran importancia,
porque afecta al hombre, dentro y fuera de las organizaciones y por ende su
calidad de vida laboral.




Desde la perspectiva de aldea global expresada por De Censo y
Robbins, la realidad de las organizaciones en este siglo XXI, supera las
expectativas de la complejidad ambiental en las mismas, ya que su ambito
de accién y las repercusiones trascienden el propio enfoque sistémico para
dar paso a la contingencia en las organizaciones y su incidencia en la
conducta del individuo lo cual conllevan al analisis de las condiciones
prevalecientes en el entorno global, y redefinir metas, asi como formular
nuevas politicas y estrategias, que contribuyan a mejorar la calidad de vida

laboral del recurso humano en la organizacion.
3. Estrés Laboral

Se ha evidenciado en la actualidad la tensién que padecen los
trabajadores, derivado de la ambigliedad de multiples roles que desempefian
en las empresas. Es el caso de |a carga de trabajo total de un sujeto, (dentro
y fuera del entorno empresarial), donde esta sobrecarga laboral, complica la
capacidad de los empleados para relajarse y afecta a su salud mental y
fisica. La sobrecarga de roles, plantea presiones y esto sucede tanto en la

vide en general como en el trabajo.

En este sentido y considerando el modelo de afrontamiento, el estrés
denota la resistencia que tiene el organismo de los sujetos, adaptarse a
nuevas situaciones entendida tanto en el medio donde se desenvuelve como

el ajuste dinamico de su estructura.

Segun Lazarus (2000), el estrés es el resultado de la relacion entre el
individuo y el entorno evaluado por aquel como amenazante que desborda

Sus recursos y pone en peligro su bienestar.

Asimismo, existen multiples definiciones sobre el estrés entre ellas se

cita a Balbosa (2002), quien lo define como un estado de cansancio mental




provocado por la exigencia de un rendimiento muy superior al normal; y suele

provocar trastornos fisicos y mentales.

El término estrés ha causado controversia desde que fue introducido
por el fisidlogo canadiense Hans Selye al campo de la psicologia, quien lo
defini6 como una respuesta generalizada del organismo ante cualquier
estimulo o agente estresor y a cualquier situacion estresante (Campos,
2006). Ahora, desde el punto de vista de la psicologia, el estrés ha sido

entendido desde los tres enfoques siguientes: (Cano, 2002)

o Como estimulo: El estrés es capaz de provocar una reaccién o
respuesta por parte del organismo.

o Como reaccién o respuesta: El estrés se puede evidenciar en
cambios conductuales cambios fisiolégicos y otras reacciones
emocionales en el individuo.

e Como Iinteraccion: El estrés interactia entre las caracteristicas
propias de cada estimulo exterior y los recursos disponibles del

individuo para dar respuesta al estimulo.

Entonces, el estrés puede definirse como un proceso sistematico, el
cual comienza cuando el individuo recibe un conjunto de exigencias
impuestas por el medio y a las cuales el individuo debe adaptarse para dar
una respuesta adecuada y rapida, usando todos los recursos disponibles,
provocando que el individuo realice un esfuerzo agotador para lograr tal

respuesta.

Esto es justamente lo que ocurre actualmente, no hay nadie que sea
ajeno a este trastorno, ya que diariamente los individuos se encuentra
sometidos a situaciones de tension que los afectan en todos los aspectos de
sus vidas siendo el estrés aumentado por el determinismo ambiental

orientado a acrecentar los problemas en lugar de solucionarlos. Entonces al
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actuar de esta forma lo que se consigue es estresarse ain mas en lugar de
solucionar los problemas.

El estrés se presenta de distinta manera segun el tipo de individuo,
pero en forma general es posible reconocer dos tipos de estrés: Eustrés

(estrés positivo) y Distrés (estrés negativo). (Santos).
Santos, al respecto sefiala que:

El distrés es el estrés negativo, en el que la reaccion de excitacion es
mantenida cuando no es necesaria, ya que existe la amenaza real. Y el
eustres viene siendo el estrés positivo, el cual es una respuesta a una
situacion adecuada; se considera la sal de la vida, ya que constituye con
frecuencia una alternativa frente al aburrimiento e indiferencia, proporciona
motivacién y energia para enfrentar los obstaculos que podrian dafar la
felicidad y autoestima. Dentro de este eustres, se encuentra el producido por
los deportes extremos y actividades de riesgo controlado, los cuales son
utilizados en el outdoor training y en el aprendizaje experiencial como parte

de sus herramientas para la capacitacion y adiestramiento de sus
participantes.

Cuando las personas reaccionan de una manera negativa debido a
demandas excesivas y falta de recursos para solucionarlas se esta hablando
en relacion al distrés o estrés negativo, el cual es responsable de que se
generen emociones negativas. Pero, caso contrario, cuando la reaccion es
afirmativa y positiva frente a las exigencias, resolviéndolas objetivamente se

puede hablar de eustrés. (http://www.monografias.com/trabajos45/estres-laboral/estres-
laboral2.shtml).

Considerando a Selye (citado por Barrazas, 2007); aborda el estrés,
iniciando desde la aportacion central de! autor: el Sindrome General de
Adaptacion; describiendo las consecuencias patologicas del estrés cronico,

asi como las caracteristicas generales de la respuesta al estres; definid al
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“‘Sindrome General de Adaptacion” (o estrés) como la respuesta del
organismo a algo perdido, un desequilibrio al que se debe hacer frente; y
esta respuesta se desarrollaba en tres etapas: Fase de alarma: etapa en que
el organismo se percata del agente nocivo (estresor), activa su sistema
nervioso simpatico y la corteza y médula de las glandulas suprarrenales (que
secretan glucocorticoides y adrenalina, respectivamente) para movilizar los

recursos energéticos necesarios que haran frente a la situacion.

Fase de resistencia o adaptacion: en la segunda etapa el organismo
hace frente al estresor; para ello utiliza los recursos energéticos disponibles
y, al mismo tiempo, los sistemas y 6rganos innecesarios para sobrevivir a la
emergencia disminuyen sus funciones, por ejemplo, los sistemas digestivo y

reproductivo, mientras que otros, como el inmune incrementan su actividad.

Fase de desgaste: es la ultima etapa del sindrome; se caracteriza por
imposibilidad del organismo para hacer frente al agente estresor debido al

enorme requerimiento y desgaste energético.

Por lo tanto, si el estresor continua activo, el organismo desarrolla
multiples patologias e incluso puede llegar a la muerte. Como correlato
conceptual a este sindrome, Selye (citado por Barrazas, 2007), definio el

estrés como la respuesta inespecifica del organismo a cualquier demanda.

4. Satisfaccion Laboral

Para Robbins (2008), “Este término también conocido como la
satisfaccion laboral, se refiere a la actitud general del individuo hacia su
trabajo”. (p. 11). Se puede observar cuando una persona tiene una gran
satisfaccion laboral ya que demuestran actitudes positivas, mientras que las
que sienten insatisfaccion alberga actitudes negativas. Ante ello es de suma
importancia considerar que la mayoria de las personas pasan un largo

periodo de sus vidas en el ambiente laboral.




En consecuencia, conocer aquellos factores que inciden en la

?

satisfaccion laboral del individuo es en realidad relevante para todos aquellos

interesados en lograr mejores niveles de calidad de vida en el trabajo. De

esta manera se expone que es indeseable la insatisfaccion laboral y que toda

politica de administracion de recursos humanos debe proponer hacia el

logro de mayores indices de satisfaccion en el trabajo.

Generalmente existen diversas tres clases de caracteristicas del

empleado, que afectan las percepciones del "deber ser" (lo que desea un

empleado de su puesto), las cuales se tienen: las necesidades, los valores,
rasgos personales, es por ello, que Robbins (2008), sefiala que la

satisfaccion se puede basar considerando:

Oportunidad y desarrollo en la organizacion: Se refiere a la opinién
gue manifiesta el trabajador o empleado referente a su satisfaccion o
no, con la oportunidad que la empresa le ofrece para desarrollarse y
“crecer” dentro de la organizacion.

Reconocimiento: considera los factores motivacionales que se hacen
presentes en la organizacién. Es decir, determina los niveles de
satisfaccion que demuestran los individuos en su lugar de trabajo, en
funcion del reconocimiento que perciben acerca de la labor cumpilida.
Y para sustentarlo sumen los siguientes items configurandolo a este
en indicador motivacional: Logro: EI mismo tiene una connotacion
significativa, en momentos en que el individuo evalta su actuacién en
la organizacion y se plantea los logros que se obtienen en el trabajo
por su actividad, ya sea institucional o personal. Caracteristicas del
trabajo: Determina el trabajo en si, organizado y estructurado por la
empresa. Basicamente se establece para evidenciar niveles de
satisfaccion con la naturaleza del trabajo y su correspondencia con las

expectativas y requerimientos de la fuerza laboral.
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e Supervision: Es aquella que permite evaluar la eficiencia de las
diversas organizaciones. Todo esto se debe al nivel de satisfaccion, la
cual manifiesta a las personas de diversas ocupaciones, con la politica
y formas de supervision implementadas en la organizacion.

e Sueldo y Salario: Indudablemente que uno de los aspectos que tiene
que ver con los niveles de satisfaccion en el trabajo, es el sueldo o
salario que el trabajador percibe por los roles desempenados en la
organizacion.

e Es decir, el trabajo conserva la finalidad de satisfacer necesidades de
las personas, pero la forma de organizacion social que se adopta para
generarlo muestra una serie de inconveniencias que sobresaltan las
posibilidades de desarrollo humano del sujeto que integra la

organizacién.
5. Influencia del Estrés en la Gestidon Laboral

Ei estrés laboral trata de un problema de saiud cada vez mas presente
en la vida cotidiana frecuentemente se ha considerado el estrés como una
consecuencia del exceso de demandas lo que ha llevado a hablar de que
una determinada cantidad de estrés es beneficiosa tanto para la salud como

para la calidad del trabajo.

Actualmente el estrés laboral es objeto de interés creciente tanto por
parte de los profesionales como de los propios trabajadores. Y es que ha
habido grandes cambios tanto en el mercado de trabajo como fuera de él que
apuntan a un protagonismo cada vez mayor de éste como uno de los

principales problemas de salud laboral.

En relacion con el mercado de trabajo, segun Di Santo (2008), se ha
producido una sustitucidon progresiva del trabajo manual por el del
conocimiento, la introduccion de nuevas tecnologias que cambian cada vez

mas rapidamente, mientras la inestabilidad laboral y la competitividad




parecen ser la norma. Por otro lade también fuera del ambito del trabajo se
han producido cambios sociologicos importantes, relacionado con el nivel de
preparacion (estudios) de los trabajadores, promoviendo mayor calidad de
vida; el rechazo a estilos autoritarios o peco participativos, el mayor grado de
tolerancia a formas de vida diferentes de las tradicionales basadas en un
nucleo familiar estable el enfrentamiento diario a una avalancha de
informacion que con frecuencia resulta dificil de asimilar y el amplio abanico

de oportunidades.

Estos cambios en el mercado de trabajo y fuera de él, en lo
profesional y en lo privado, influye en la salud laboral de los individuos, lo
que ha llevado a exigir que las organizaciones, instituciones y otros, pongan
en practica herramientas que puedan coadyuvar un equivoco generalizado

de factores de riesgo psicosocial inmersas en el entorno.

Los trastornos que puedan afectar a la salud asociados con el estres,
abarcan un amplio abanico que va desde los problemas biologicos
(cardiovasculares, gastricos 0 musculo esqueléticos) a otros de tipo
psicolégico o social (salud mental, satisfaccion laboral absertismo o

conductas adictivas).

En la definicion de estrés laboral Robbins (2008), expresa el esirés o
tension como "Una condicion dinamica en la cual un individuo es confrontado
con una oportunidad, una restriccion o demanda relacionada con lo que él o
ella desea y para lo cual el resultado se percibe como incierto a la vez que

importante" (p. 653).

En otras palabras el estrés no viene dado simplemente por una
situacion demandante en el frabajo, sino por la presién concebida en todes
los ambitos de la vida (desempefio de rol, las relaciones con otras personas,
de carrera y logro, de estructura y clima organizacional, la no conciliacion

entre el hogar y el trabajo).




Desde este punto de vista, se tienen en cuenta los factores
estructurales del sistema social categorizado por géneros, en funcién del
bienestar de hombres y mujeres, como son el trabajo y la familia sobre todo
en lograr ambiente de trabajo ideal.

6. Causas del Estrés Laboral

Cada dia las personas pasan mayor parte de su tiempo en su lugar de
trabajo, viven agobiados y angustiados en busca de la perfeccién, dejando
de un lado aspectos importantes de la vida como Ia familia, los amigos. Son
estas situaciones las que muchas veces llevan a los individuos a ser adictos

de su empleo y estas mismas son las que generalmente producen estrés
laboral.

Los agentes estresantes aparecen o no, en cualquier campo laboral, a
cualquier nivel y en cualquier circunstancia en que se someta a un individuo
a una carga de la que no puede adecuarse rapidamente, con la que no se

sienta competente o por el contrario con la que se responsabilice demasiado.

Por ello Gonzalez (Citado en Martins 2011) distingue que algunos de
los factores estresantes que se podian considerar en el contexto laboral
estarian enfocados en factores, los intrinsecos al propio trabajo, los
relacionados con las relaciones interpersonales, los involucrados con el
desarrollo de la carrera profesional y los que se relacionan con la estructura

y el clima organizacional.

El estrés laboral aparece cuando la intensidad de las demandas
laborales o por problemas de indole organizacional, el trabajador comienza a
experimentar vivencias negativas asociadas al contexto laboral. (Doval,

Moleiro y Rodriguez 2004, El Estres Laboral).

En otras ideas, el estrés laboral puede generarse por varias causas,

una de elias se encuentra el temor a lo desconccido, que muchas veces el




trabajador enfrenta estas situaciones inciertas quede alguna manera, le
generan desconfianza y sensacion de no estar preparado para enfrentar un
problema en la organizacidon, situacion que conlleva a que exista una

involucion de la persona por el miedo a equivocarse. Entre factores

estresores se citan:
Cuadro 3

Estresores

El éstrés de (in agente inferno o0 Estresores del ambiente fisico
lluminacion
Ruido

‘externo es el se define como >

;estresor, el estimulo que

provoca la respuesta al estrés.
Puesto que casi cualquier cosa
puede convertirse en un

estresor, seria imposible
‘ elaborar una lista exhaustiva de
gestresores. Sin embargo, se
gpuede afirmar que algunas
iEcondiciones externas tienen
imucha mayor probabilidad de
goperar como estresores que

é otras.

|

»
»  Temperatura
> Ambientes
contaminados
Estresores relativos al
contenido de la tarea:
» Carga mental
»  Control sobre la tarea
Estresores relativos a la
organizacion:
»  Conflicto y
ambigiiedad del rol
> Jornada de trabajo
» Relaciones
interpersonales
» Promocién y desarrollo
de Ila carrera

profesional.

Nota: Autora, 2014
En este sentido, los factores esiresores, desencadenan riesgos fisicos

y psicologicos que le podrian causar efectos negativos al trabajador. Tal vez

no de manera instantanea, pero las reacciones del estrés no deberian ser




tomadas como algo que se cura con una pastilla, un calmante o un masaje.
Antes de saber cdmo contrarrestar el estrés laboral, es preciso conocer las
causas y sintomas del estres en el trabajo para luego tomar los correctivos
necesarios para que su vida y con seguridad la de las personas que lo

rodean sea un paraiso de bienestar, o en palabras simples, para que sea
feliz.

El estrés laboral es un elemento clave de lo que en medicina

ocupacional se conoce como riesgo psicosocial.

Donde existe la insatisfaccion laboral, que se traduce en ausencias,
retrasos e incumplimientos en sus funciones. Esta también el agotamiento

emocional, cuando ya no es capaz de identificar inmediatamente su rol.

Se han identificado gran parte de los efectos especificos sobre la
salud de factores como ruido, vibraciones, iluminacién, temperatura, toxicidad
y disponibilidad y disposicién del espacio fisico. Pero estos factores también

pueden, en determinados ambientes de trabajo, constituirse en estresores.

La iluminacién tiene una influencia importante sobre el rendimiento, la
salud y el bienestar psicolégico. Una iluminaciéon inadecuada que no permita
percibir de manera correcta los estimulos visuales, ademas de las
consecuencias negativas para la vision, puede producir otros efectos, ya que
puede hacer la tarea mas dificil incluso imposible de llevarla a cabo.
También puede aumentar el nivel de frustracion y la tension mientras se

lucha por terminar una tarea bajo condiciones menos que ideales.

El ruido, a niveles mas bajos de los que producen dafos auditivos,
puede crear otra serie de problemas. Puede incidir negativamente sobre el
nivel de satisfaccion, la productividad, la vulnerabilidad a los accidentes y los
errores, ya que interflere en la actividad mental provocando fatiga,

irritabilidad y dificultad de concentracion.




Ademas las altas intensidades de sonido aislan a los trabajadores,
dificultando la comunicacién y enmascarando otras sefiales auditivas del

entorno.

En determinadas situaciones se da una adaptacién al ruido pero aun
asi, esta adaptacion es una respuesta al estrés y, como todas las respuestas
requieren energia, una prolongada exposicién al ruido puede conducir a la
fatiga y a una disminucién del rendimiento. Ademas puede tener costes
psicolégicos debido a que produce irritabilidad y una reduccién de la

tolerancia a la frustracion.

La temperatura es otro factor importante de estrés, debido a su
influencia sobre el bienestar y el confort de la persona. Un exceso de calor
puede producir somnolencia, aumentando el esfuerzo para mantener la
vigilancia, y afectando negativamente a los trabajos que requieren
discriminaciones finas y decisiones criticas. Al mismo tiempo, en condiciones
de baja temperatura disminuye la destreza manual, lo que puede ser causa
de accidente y de una peor calidad del trabajo, obligando al trabajador a

aumentar la atencién ante la probabilidad del riesgo.

El trabajo en ambientes contaminados se esta convirtiendo en un
estresor importante. EI mayor conocimiento de los posibles efectos sobre la
salud de los contaminantes, debido al aumento de la formacién y a la
divulgacién de la reglamentacion al respecto, ha provocado por un lado, que
se tomen medidas de prevencién y por otro, que se sea mas consciente de

los riesgos a los que se esta sometido.

La percepcién de esos riesgos puede producir mayor ansiedad en el
trabajador y esto puede repercutir en el rendimiento y en el bienestar
psicolégico. Por otra parte, los accidentes y enfermedades que se producen

contribuyen también a incrementar el estrés de los companeros.
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Aunque la percepcion de los riesgos en un principio sea capaz de
generar estrés, no quiere decir que no se deba informar y formar, muy al
contrario, ya que favorece la creacion de estrategias para evitar dichos

riesgos.

Por otra parte, las caracteristicas objetivas de la tarea son en si
mismas insuficientes para explicar la satisfaccion y el estrés en el trabajo.
Algunas personas se sienten cdmodas al realizar una tarea sencilla y

rutinaria, mientras que otras prefieren llevar a cabo tareas mas complejas y

enriquecedoras.

Cuando la tarea se adecua a las expectativas y a la capacidad del
trabajador, contribuye al bienestar psicolégico y supone un elemento

motivador importante.

Si existe un desacuerdo entre las percepciones de las personas de las
demandas que recaen sobre ellas y su habilidad para afrontarlas, se
producira estrés laboral. Los principales estresores de la tarea son la

inadecuada carga mental de trabajo y el control sobre la tarea.

¢ La expresion carga mental designa la obligacion cognitiva o el grado
de movilizacion de energia y capacidad mental que la persona pone

en juego para desempefar la tarea.

Para realizar una tarea hay que llevar a cabo una actividad mental que
va a venir determinada por una parte, por la cantidad de informacion
que deba tratarse en un puesto de trabajo, y por otra, por las
caracteristicas del individuo (edad, formacion experiencia, estados de

fatiga, etc.).

Los mecanismos de la carga mental son complejos, en primer lugar
porque las funciones cognitivas no pueden ser analizadas sélo desde

un angulo cuantitativo (cantidad de informaciones tratadas), sino que
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deben serlo también bajo el angulo cualitativo, es decir, segun lo
compleja que sea intelectualmente |a tarea a realizar. Al mismo tiempo

estos aspectos se pueden presentar tanto por exceso (sobrecarga)
como por defecto (subcarga).

La sobrecarga o estimulacion excesiva se produce cuando estamos
sometidos a mas exigencias de las que podemos satisfacer. La
sobrecarga cuantitativa se produce cuando se han de realizar muchas
operaciones en poco tiempo debido al volumen de trabajo, a la
especializacion y estandarizacion de tareas que se han de llevar a
cabo, a la necesidad de una atencion sostenida, y a los apremios de
tiempo o ritmo de trabajo elevado, dando lugar a la aparicion de la
fatiga mental, disminuyendo asi la eficiencia del operador y haciendo
gue unas mismas exigencias supongan una carga mas importante. La
sobrecarga laboral tiene una incidencia directa sobre el habito de
fumar, el incremento de la ansiedad y la disminucion de la satisfaccion
laboral.

La sobrecarga cualitativa en cambio se refiere a unas excesivas
demandas intelectuales o mentales en relacion con los conocimientos
y habilidades del trabajador, es decir la sobrecarga cualitativa no
consiste en demasiado trabajo, sino en la dificultad excesiva del
mismo. El estrés aparece cuando el sujeto no posee la habilidad

suficiente para realizar su tarea.

Ocurre que muchas veces, para paliar la sobrecarga de trabajo, se
alarga la jornada laboral dedicando un mayor tiempo al trabajo. Este
exceso de horas de trabajo no sb6lo va a aumentar |la fatiga del
trabajador, sino que también pueden verse perjudicadas las relaciones
sociales y la vida familiar, reduciéndose por tanto las oportunidades de

apoyo social, tan importantes a la hora de afrontar y reducir el estrés.




El exceso de trabajo o su dificultad producen estrés, pero esto no
quiere decir que los que realizan poco trabajo (subcarga cuantitativa) o
tareas demasiado sencillas (subcarga cualitativa) no sean susceptibles
de sufrir estrés y estén siempre relajados, sino que también lo pueden
padecer, es decir la carga demasiado pequeha ocasiona a veces
tanto estrés como la sobrecarga, pudiendo deteriorar la salud. Ya que
la falta de estimulaciéon es tan perjudicial como el exceso, el
aburrimiento y la monotonia es un extremo igualmente nocivo para la
salud y aunque resulte paraddjico, un poco de tensiéon produce un

efecto estimulante, vigoriza y es conveniente.

El problema consiste en encontrar el nivel en que uno da su mejor
rendimiento y conserva una salud adecuada, evitando asi los

extremos de exceso vy falta de trabajo.

Un estresor importante es el control inadecuado sobre la tarea. El
control se refiere al grado en que un ambiente laboral permite al
individuo controlar las actividades a realizar, y viene dado por el grado
de autonomia, iniciativa y responsabilidad. La autonomia se refiere al
grado en que el individuo puede planificar su trabajo y determinar los
procedimientos para desarrollarlo, es decir, la influencia del trabajador
sobre el método de trabajo, el ritmo las secuencias de las
operaciones y el control sobre los resultados. La autonomia contribuye
al sentimiento de responsabilidad del trabajador para con los
resultados de su tarea. En la medida en que el trabajo proporcione al
trabajador autonomia y responsabilidad, mayor sera la probabilidad de

gue perciba que tiene control sobre el mismo.

Hay una clara relacion positiva entre el grado de control que el sujeto
tiene sobre su propio trabajo y la satisfaccion laboral. La falta de

control produce consecuencias psiquicas y somaticas negativas




propias del estrés; ahora bien, el excesivo control y la responsabilidad

que conlleva, también puede tener consecuencias negativas.

Por otra parte, la combinacién de lo que espera el trabajador y la
realidad de lo que le exige la organizacion dan como resultado un
conjunto de fuerzas que se denominan conflictos de rol. Estos pueden
ser objetivos, cuando se dan, por ejemplo, dos o mas ordenes
contradictorias 0 subjetivos, es decir, provienen del conflicto entre los

requisitos formales del rol y los propios deseos, metas y valores del
individuo.

La presencia de una situacion conflictiva constituye un estresor
importante y es evidente que muchas veces los roles conflictivos,
sobre todo los objetivos, resultan de practicas disfuncionales de la
organizacion, teniendo como efecto inmediato una baja en el logro de
los objetivos de la organizacion y una disminucion de la satisfaccion
del trabajo.

Otro aspecto generador de estrés en las organizaciones es la
ambigliedad del rol, es decir, la falta de claridad sobre el trabajo que
se esta desempefnando, los objetivos de ese trabajo y el alcance de

las responsabilidades.

Aungue es frecuente en un momento determinado experimentar
ambigliedad de rol ante cualquier cambio en el puesto o en la
organizacion, esta ambiguedad es transitoria y a pesar de no ser
positiva no tiene efectos debilitantes. En cambio, si se da una situacion
de ambigtiedad continuada significaria una mayor amenaza para los

mecanismos de adaptacion del trabajador.




Esta incertidumbre es el resultado de la falta de informacién, y puede
producir efectos sobre la salud fisica y mental con estados de

depresion, reduccion de la autoestima y de la satisfacciéon en general.

Ademas otros hechos inherentes a la vida organizacional, como la
jornada de trabajo y los tiempos de descanso, las relaciones
interpersonales, las dificultades de comunicacion y las posibilidades de

promocién, pueden ser fuentes de estres.

La jornada de trabajo excesiva produce desgaste fisico y mental e
impide al individuo hacer frente a las situaciones estresantes. El
aumento de la cantidad de tiempo dedicado al trabajo, normalmente
esta vinculado a la disminucién del tiempo disponible para el ocio y el
descanso, durante el cual el individuo puede abastecerse
parciaimente de las reservas de energia necesarias para la
adaptacion.

Las relaciones interpersonales y grupales generalmente son valoradas
positivamente, pero también pueden liegar a convertirse en un
estresor importante. Las malas relaciones entre los miembros del
grupo de trabajo, con los superiores, con los companferos, con los
subordinados; la falta de cohesién del grupo, las presiones y el clima
del equipo de trabajo, asi como la reduccién de los contactos sociales
y el aislamiento en el puesto, pueden producir elevados niveles de
tension y estrés entre los miembros de un grupo u organizacién. Por el
contrario, las buenas relaciones interpersonales, las posibilidades de
comunicarse y el apoyo social juegan un papel amortiguador de los
efectos negativos del estrés laboral sobre la salud y el bienestar
psicolégico en el trabajo.

La promocién y el desarrollo de la carrera profesional funcionan como

estresor, cuando existe un desequilibrio entre las aspiraciones del
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individuo sobre su carrera profesional y el nivel real de sus logros

convirtiéndose en fuentes de preocupacion, ansiedad y frustracion.

Muchas veces la parcializacion y especializacion del trabajo dificultan
qgque los trabajadores adquieran habilidades vy cualificaciones
necesarias para mejorar su movilidad laboral y sus expectativas
profesionales. Por otra parte, la naturaleza de determinadas tareas
impide demostrar la disposicion para un trabajo mejor remunerado,
mas responsable y variado, lo que puede provocar la reduccion en la
calidad y/o cantidad del trabajo, la falta de disposicion del individuo
para desempefar ciertas tareas, el aumento en la frecuencia de los
accidentes y la reduccion de las relaciones interpersonales en el

trabajo.

Considerando lo expuesto, Santos (2004), sefiala que el avance
tecnoldgico en el area industrial ha incorporado como factor estresante
la monotonia, haciendo énfasis que este fendmeno no es perceptible

facilmente por los individuos en su trabajo.

La vida rutinaria ocasiona desanimo, apatia, cansancio etc. en los
individuos y estos son sintomas del trastorno denominado estrés, por
lo que las personas al encontrarse sometidas a situaciones como esta
no desarrollan todo su potencial, el cual queda limitado ha hacer
Unicamente lo que se les ordena impidiéndose de esta forma el pleno

desarrollo en el campo laboral.
7. Control del Estrés Laboral

La ansiedad y el estrés dependen de multiples factores, como se pone
de manifiesto en sefialamientos anteriores, por lo tanto son muchas las

variables sobre las que puede incidir para controlarlas.
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La autora del presente estudio, sefiala que si se tiene en cuenta los
tipos de factores (situaciones e individuos) se podria citar algunas variables
importantes sobre las que se puede incidir en la optimizacién de la calidad de
vida de los trabajadores; por lo que segun Loyo (2011), la dieta (alimentacion
del sujeto), el realizar ejercicios fisicos; el descansar (dormir lo suficiente y
vacacionar); y una organizacion bien estructurada; mermaria el flagelo del

estrés en las empresas.

En cuanto a la intervencién sobre el estrés laboral desde la
perspectiva de la organizacion, se pueden poner en marcha programas
concretos de reduccion del estrés en el trabajo, contando siempre con una
planificacion de las actividades a ejecutar, asi como con la interrelacién del

personal para desarrollarlas.

En oportunidades la aparicion del estrés laboral lo concibe una
organizacion no estructurada; generando en los trabajadores malos habitos
en la forma de abordar las tareas los procedimientos irracionalmente

costosos, otros.
8. Relacion de Estrés y Calidad de Vida Laboral

En funcion referir la importancia del conocimiento en la relacién que
tiene el estrés y la calidad de vida laboral del personal adscrito al
Departamento de Recursos Humanos del Banco Venezolano de Crédito
sede principal; en cuanto a lograr un medio ambiente libre de dificultades
como se cita en lo ya expuesto, es relevante sefialar las variables que se

desarrollan calidad laboral y estrés.

De alli que segun Castillo (2007), el estrés como se viene trabajando
es una condicion que puede llegar a ‘Conducir a un estado de deterioro que
se caracteriza por la presencia de fatiga, ansiedad y depresion, sintomas que

pueden aparecer de manera simultanea o individual.” (p. 3), y expresa que




para evitar entre algunos de los principios que se deben trabajar es lograr la

calidad laboral desde:

Hacer bien las cosas desde la primera vez.

Satisfacer las necesidades de los trabajadores (tanto externo como
interno ampliamente).

Buscar soluciones y no estar justificando errores.

Ser optimista a ultranza.

Tener buen trato con los demas.

Ser oportuno en el cumplimiento de las tareas.

Ser puntual.

Colaborar con amabilidad con sus compafieros de equipo de trabajo.
Aprender a reconocer los errores y procurar enmendarlos.

Ser humilde para aprender y ensefiar a otros.

Ser ordenado y organizado con las herramientas y equipo de trabajo.
Ser responsable y generar confianza en los demas.

Simplificar lo complicado, desburocratizando procesos.

Se puede decir entonces, que la calidad y el estrés de servicio la

constituyen: (a) los atributos y cualidades del servicio, de los cuales se emite

un juicio de valor que va a estar vinculado a la percepcion de quien lo recibe.

Si el mismo es positivo, se dice que cumple con los requerimientos que se

necesita y ademas posee el minimo de errores y defectos; (b) a pesar de las

diferencias de percepcion con respecto a si una gestion laboral o posee o no

calidad, se considera que hay ciertas variables que coinciden en la mayoria

de los estados emocionales, ellas son:

Conocimiento de la legislacion: consiste en saber todo referente al

SEervicio.

Fiabilidad: se refiere al compromiso y exactitud que ofrece.
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» Capacidad de respuesta: competencias y disposicion para la gestion

de puesta en practica de la norma.

» Empatia: capacidad de colocarse en el lugar del otro.

De esta manera, la calidad y el estrés implica satisfacer de
conformidad a los requerimientos de cada trabajador y sus distintas
necesidades; asimismo, alude a la idea de evaluar o medir el nivel de
satisfaccion o el grado en que el servicio es prestado el cual cumpla con las

expectativas de las partes.
9. Expectativas Laborales

Entre las expectativas laborales del empleador, las cuales estan
relacionadas con la calidad y el estrés en la vida de las trabajadoras sobre

todo en el caso de estudio, se encuentran segun Da Silva (2006), en

resumen:

¢ Puntualidad: entendida como compromiso que el empleado tiene con
la organizacion; por otro lado vendria a ser uno de los aportes de cada
individuo para ei beneficio de la cooperacién social que se da al
interior de todo grupo humano

e Limpieza: como una valoracion positiva por el empleado que cuida el
aseo personal y de su ambiente laboral fisico, es una muestra de
orden en el trabajo, contribuye a causar una buena impresién a los
clientes, y reduce el riesgo de ocurrencia de accidentes laborales.

e Lealtad: definido como el compromiso moral con el que los empleados
participan en la empresa, éstos deben comprometerse con los fines de
la organizacion y valorarlos intrinsecamente.

e Responsabilidad: Se circunscribe a la responsabilidad de los
empleados para asumir carges en los que los empleadores depositan

toda su confianza.
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e Honradez: considerada un valor personal que los empleadores buscan
en todo empleado, cumple una funcion diferenciadora, en el sentido
de que permite renovar la confianza en los miembros méas valiosos de
la organizacion otorgandoles mayores concesiones y posibilidades por
su comportamiento a favor del grupo.

e Trabajo en equipo: La organizacion es ante todo un grupo que ejecuta
acciones de manera coordinada, por consiguiente sera necesaria una
division del trabajo al interior del mismo, que permita superar las
diferencias individuales y obtener mayores beneficios para el grupo.

e Creatividad: en el sentido que los empleadores esperan que los
empleados aporten soluciones creativas.

» Respeto a los Valores Organizacionales: referido a la existencia de

congruencia de los valores organizacionales con los grupales e

individuales.

En referencia al indicador desarrollado, es importante expresar que
para el personal adscrito al Departamento de Recursos Humanos del Banco
Venezolano de Crédito, sede principal el servicio que prestan es conocido
como una actividad que se realiza en funcién de brindar un beneficio o
satisfaccion de una necesidad. Por lo que en este ambito la calidad y el
estrés estaran intimamente ligados y basados en el conjunto de acciones

intangibles dirigidas a satisfacer las necesidades de las partes.
10. Estrés Laboral y las Caracteristicas Individuales

El estrés laboral es uno de los problemas de salud mas grave que en
la actualidad afecta a la sociedad en general, debido a que no sélo perjudica
a los trabajadores al provocarles incapacidad fisica o mental en el desarrollo
de sus actividades laborales, sino también a los empleadores y a los
gobiernos, ya que muchos investigadores al estudiar esta problematica han

podido comprobar los efectos en la economia que causa el estres.

li



Si se aplica el concepto de estrés al ambito del trabajo, este se puede
ajustar como un desequilibrio percibido entre las demandas profesionales y
la capacidad de la persona para llevarlas a cabo, el cual es generado por una
serie de fenbmenos que suceden en el organismo del trabajador con la
participacion de algunos estresores los cuales pueden llegar hasta afectar la
salud del trabajador. "Los efectos del estrés varian segun los individuos. La
sintomatologia e incluso las consecuencias del estrés son diferentes en
distintas personas". (Di Santo, 2006, p.45).

No todos los trabajadores reaccionan de la misma forma, por lo que se
puede decir que si la exigencia presentada en el trabajo es adecuada a la
capacidad, conocimiento y estado de salud de un determinado empleado, el
estrés tendera a disminuir y podra tener signos estimulantes, que le
permitirdan hacer progresos en el ambito laboral y tener mayor proyeccion en

el mismo.

En el siguiente grafico se puede visualizar las fases del estrés y su

influencia en la calidad laboral seguin Castillo (2007),

Grafico 1. Fases del estrés que influyen en la calida laboral. Tomado de Castillo

(2007, p. 124).

Como se observa en el grafico existe un nivel lineal que se ve
afectado por los elementos que intervienen en el estrés los cuales han de

llamar la atencion de los encargados del manejo de personal como lo son:
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alarma, resistencia y por tanto el agotamiento. Todo ello en postura de lo que
se viene sefalando ocasionaria en el trabajador un estrés debilitante de las
capacidades y valoraciones personales, lo cual lo conducirian a estados de
frustracion o apatia al trabajo que le impedirian realizarse integraimente y

obtener logros en el campo profesional.

Da Silva (2006), senala se consideran en los individuos diferencias en
caracteristicas de personalidad, patrones de conducta y estilos cognitivos
relevantes que permiten predecir las consecuencias posibles de
determinados estresores del ambiente laboral para lograr la calidad de vida

de gestion en su trabajo, entre ellos, el tipo de estrés laboral.

El trabajador ante una situacion de estrés para lograr la calidad
laboral, intenta desarrollar una o varias estrategias de afrontamiento, que
persiguen eliminar la fuente de estrés. También pueden tratar de evitar la
experiencia incidiendo en la situacion estresante. en sus propios deseos e

inclusive en las expectativas en relacion con esa situacion.

Segun Castillo (2007), se han de considerar dos tipos de estrés laboral
que influyen en la calidad de gestion profesional: el episédico que contempla
el ambiente laboral inadecuado, la sobre carga de trabajo, las alteraciones de

ritmos de vida y la responsabilidades y decisiones.

El estrés episodico es aquel que se presenta momentaneamente, es
una situacion que no se posterga por mucho tiempo y luego que se enfrenta
o resuelve desaparecen todos los sintomas que lo originaron, un ejemplo de
este tipo de estrés es el que se presenta cuando una persona es despedida

de su empleo.

Por otra parte, el estrés cronico es aquel que se presenta de manera
recurrente cuando una persona es sometida a un agente estresor de manera

constante por lo que los sintomas de estrés aparecen cada vez que la




situacion se presenta y mientras el individuo no evite esa problematica el

estrés no desaparecera.
11. Principales Efectos del Estrés en la Calidad Laboral

La exposicion a situaciones de estrés no es en si misma algo malo o
negativo, solo cuando las respuestas de estrés son excesivamente intensas,
frecuentes y duraderas pueden producirse diversos trastornos en el
organismo. (Castillo, 2007).

En la vida, toda accidon realizada tiene como efecto una reaccion
especifica. Al estudiar la tematica del estrés no puede obviarse que el estrés
ocasiona repercusiones en las personas. Sin embargo, hoy dia se esta
haciendo énfasis a los efectos del estrés a nivel fisiolégico, por cuanto estos
deterioran en los individuos capacidad que les impide realizar sus actividades

cotidianas.

En consecuencia, Castillo (2007), presenta posibles efectos negativos
del estrés en el ambito laboral, entre ellos estan: Aumento de la tasa
cardiaca, tension muscular, dificuitad para respirar. También se encueiitran
las preocupaciones, la dificultad para la toma de decisiones, la sensacién de
confusion. Igualmente el hablar rapido, los temblores, el tartamudeo, entre

otros.

Los efectos cognitivos y motores son muy frecuentes cuando se habla
de efectos del estrés en los trabajadores, ya que estan intimamente
relacionados y podria estimarse que muchas veces estos efectos se
presentan en forma simultanea, ya que una persona preocupada puede
presentar signos como temblores en las manos o hablar muy rapido, también
la dificultad para la toma de decisiones y la sensacion de confusion pueden

presentar caracteristicas como tartamudeo o voz entre cortada.




12. Bases Legales

12.1. Conocimiento de Obligaciones y Sanciones en la Gestion Laboral

La gerencia de una empresa sostiene un marco juridico que garantiza
a los trabajadores de las empresas condiciones de seguridad, salud y
bienestar en el ambiente laboral donde se desenvolveran, de manera que

pueda ser adecuado y propicio para el ejercicio de sus facultades fisicas y
mentales.

En este contexto, se sugiere que toda la institucién debe operar como
un gran departamento de servicio; donde su objetivo es crear una cultura que
haga de la gestién laboral de cada trabajador, una misién reconocida para

toda la institucién en este caso las entidades bancarias a nivel nacional.

Para Moreno (2009), al hablar del conocimiento de obligaciones vy
sanciones en la gestién laboral, es necesario referir a los recursos en
funcién de estrategias para optimizar la divulgacién de los deberes y
derechos de los trabajadores contenidos en la legislacion laboral venezolano,
y es importante establecer que la normativa es clara y por tanto se debe

velar por su cumplimiento.

Segun Davenport (2000), son muchos los beneficios que se obtienen
al usar politicas y estrategias por parte de la gestién laboral para fortalecer la
el ejercicio de los deberes y derechos de los trabajadores, ya que de ellos

depende el éxito de las mismas.

La mayoria de los derechos y deberes laborales que se generan en la
relacion laboral, se encuentran desarrollados en la administracion por parte
de la Inspectoria del Trabajo emanadas de las legislaciones como la
Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (CRBV, 1999) , Ley
Organica del Trabajo, las Trabajadoras y los Trabajadores (LOTTT , 2012),

Ley Organica de Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente del Trabajo
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(LOPCYMAT, 2005), Ley Organica Procesal del trabajo (LOPT, 2002), Ley
Organica del Sistema de Seguridad Social (LOSSS, 2012), Ley de
Alimentacion para los Trabajadores y Trabajadoras (LAPT, 2011), y otras,
donde se espera en la poblacién, un manejo, adquisicion y pericia para que
presten un servicio a quienes lo necesiten y garanticen bienestar en los

empleados.

Segun Giraudo (2008), la sociedad actual venezolana, caracterizada
por la globalizacion y el uso intensivo de la tecnologia, se ha denominado era
de cambios laborales, de riesgo y / o talento porgue el recurso mas
importante lo constituye el conocimiento en materia de trato laboral y por
ende las personas que lo poseen, deben manejar las concepciones de la

legislacion laboral, para tener clara su funcién.
Por su parte Chiavenato (2004), sefiala que:

.. la idea tradicional del empleo con la que el hombre vivié y fue
educado con horario de trabajo de cinco dias a la semana en la
oficina de la empresa, con vacaciones prima de servicio tareas
laborales y prestaciones, es un concepto que esta desapareciendo

con rapidez creible. (p. 89).

Es evidente entonces, gue el antiguo estilo de trabajar y crecer dentro
de las organizaciones y después pasar a retiro, es algo que ya pertenece a la
historia del empleo. En la actualidad ocurre un cambio radical, por cuanto los

eventos que se le presentan al trabajador inciden en la calidad laboral.

En este sentido, la evolucion de medios laborales que regulan las
condiciones de trabajo y medio ambiente laboral, estan detras de todo esto.
La consecuencia de esta transformaciéon, es el surgimiento de la llamada
empresa vanguardista, una entidad sin existencia fisica, sin empleados como

los existen hoy y cuyas partes funcionales estan ligadas entre si solo al




trabajo, sin considerar las condiciones humanas, econémicas y demas

necesidades de la persona, genera cierto desequilibrio.

Ello explica entonces el principio de proteccion oficial del trabajo,
garantizado constitucionalmente, (Articulo 89 de la Constitucién de la
Republica Bolivariana de Venezuela del afio 1999), pues lo laboral constituye

un proceso fundamental y basico de este pais (in fine Articulo 3 ejusdem).

Son regulacion de las relaciones de trabajo individual y colectivo, las
condiciones de trabajo, las reivindicaciones salariales, la sindicalizacién, la
huelga, el paro forzoso, la seguridad social, los comités de empresa y la

cogestion.
12.2. Gestion Laboral Legislativa

La configuracion del estado social venezolano del ser, supone la
formulacion de planes, programas y la planificacion laboral, tanto en lo que
se refiere concretamente a las politicas sociales, como en cuanto al disefio e

implementacion de su politica de libertad y derechos del ser humano.

La funcion del trabajador en este proceso laboral, sefiala Manes
(2009), se destaca por velar por los derechos del ser como persona y los
derechos sociales, sobre todo los relacionados con la legalidad y el ser
humano, a través de los cuales se cumple prioritariamente el deber de
justicia distributiva, en procura del bienestar comun del cuerpo social y en

definitiva, de la persona humana.
12.3. Proteccion del Medio Ambiente Laboral

Los mecanismos de proteccién del medio ambiente en materia laboral
establecidos en la Ley Organica de Prevencién, Conservacién y Medic
Ambiente de Trabajo (2005), se estudian en funcién de la conservacion,
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seguridad social laboral, la prevencion como mecanismo laboral y los riesgos
laborales.

Alfonso (2006), sefiala los mecanismos de proteccion del medio
ambiente en materia laboral, condiciones y ambiente de trabajo, como
“...cualquier caracteristica del trabajo que pueda tener una influencia
significativa en la generacion de riesgos para la seguridad y salud del
trabajador.” (p. 4). Asi pues, las condiciones de trabajo son el estado de las
magquinas, el ruido producido por éstas, los disolventes empleados para
limpiar ciertos materiales, la iluminacion la atencion requerida, las relaciones
con los demas. Las malas condiciones de trabajo influyen en la salud y la
seguridad del trabajador.

Por lo que en palabras de Castillo (2007), los mecanismos de
proteccion de las empresas para el ambiente laboral exitoso deben
maximizarse al cuido, preservacion y prevencion en las condiciones laborales
seguras.

Las malas condiciones de trabajo también pueden afectar al entorno
en que viven los trabajadores, pues muchos trabajadores laboran y viven en
un mismo entorno. Es decir que los riesgos laborales pueden tener
consecuencias nocivas en los trabajadores, sus familias y otras personas de
la comunidad, ademas en el entorno fisico que rodea al lugar de trabajo, por
lo que es necesario establecer mecanismos de seguridad laboral ideales

para cada situacion y entorno de trabajo.

En general, segun Chiavenato (2004), “...las actividades en materia
de salud y seguridad laborales deben tener por objeto evitar los accidentes y
las enfermedades laborales...” (p. 89), por lo que este autor reconoce al
mismo tiempo que la relacion que existe entre la salud y la seguridad de los

trabajadores, debe partir de la realidad del lugar de trabajo y el entorno.




También Chiavenato (2004), sefiala que "...la salud del empleado se

puede ver mermada por enfermedades, accidentes o estrés."(p. 391).

Por lo que este autor, Chiavenato (ob cit), explica que los
gerentes deben asumir la responsabilidad de cuidar el estado general

de salud de los empleados, incluido el bienestar psicolégico.

En este sentido, los mecanismos de proteccion del medio ambiente en
materia laboral en Venezuela establecidos en la ley organica de prevencion,
condiciones y medio de trabajo, se refieren esencialmente a que los
empleadores, los trabajadores y los sindicatos se esfuercen en mejorar las
condiciones de salud y seguridad, que se controlen los riesgos en el lugar de
trabajo siempre que sea posible y se mantengan durante muchos afios
registros de seguridad visibles.

La LOPCYMAT (2005), sefala en su Articulo 59 que "...el trabajo
debera desarrollarse en un ambiente y condiciones adecuadas”. También
Venezuela ha ratificado el Convenio 155 de la Organizacion Internacional del
Trabajo (OIT), asi como los principales convenios internacionales relativos a
condiciones y medio ambiente de trabajo que de acuerdo a la norma expresa
del Articulo 23 de la CBV (1999), constitucional por su caracter de
instrumentos de derechos humanos, tienen jerarquia constitucional vy
prevalecen en el orden interno, en la medida en que contengan normas
sobre su goce Yy ejercicio mas favorables a las establecidas por esta
Constituciéon y en las leyes de la Republica, y son de aplicacion inmediata y
directa por los tribunales y demas érganos del Poder Publico. Caso similar

ocurre con las sub-regulaciones andinas relativas a salud de los trabajadores
y seguridad social.

Ademas de la LOPCYMAT (2005), una gran cantidad de leyes tienen
una relacion directa con la materia de seguridad y salud laboral, entre ellas,

la Ley Organica del Trabajo, las Trabajadoras y los Trabajadores, Ley del
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Seguro Social, Ley Orgéanica del Sistema de Seguridad Social, Ley Organica
del Ambiente, la Ley para la integracion de personas incapacitadas, Ley
Organica de Proteccion del Nifio y del Adolescente, Ley sobre sustancias,

materiales y desechos peligrosos, (citadas por L.oyo, 2011).

Asi como el Reglamento Parcial de la LOPCYMAT, el Reglamento de
Condiciones de Higiene y Seguridad en el Trabajo (RCHYST), el Reglamento
de la Ley Organica del Trabajo, el Reglamento del Instituto de Prevencion,
Salud y Seguridad l.aboral. Ademas de muchas regulaciones emanadas de
diversos o6rganos estatales que se ocupan de diversos aspectos técnicos
relativos a la seguridad y salud del trabajo y aspectos conexos, al igual que
normas de estandarizacion (Normas Covenin, OSHA), que se enfocan hacia

el calzado a utilizar por los trabajadores hasta la ergonomia.

En este ultimo caso la compilacién ha sido mayor en los Ultimos afios
debido a que las mismas responden a concepciones juridicas diferentes. A lo
cual se suma la falta de coordinacion de los organismos de aplicaciéon de la
normativa de las diferentes culturas organizacionales de esos entes y de

grave dificultad de coordinarlos y unificarlos.
12.4. Conservacion, Seguridad Social Laboral

Los trabajadores y los empleadores deben conocer Ios riesgos que
para la salud y la seguridad existen en el lugar de trabajo; y por tanto existir
una comision de salud y seguridad activa y eficaz formada por los
trabajadores y la direccion de la empresa. Asi lo postula Cuadra (2003),
quien expresa que: “Toda empresa debe tener un departamento que vigile la
seguridad social y proteccion de los trabajadores...” (p. 23), en fin de lograr
que los esfuerzos en pro de la salud y la seguridad de los trabajadores sean

permanentes.




En relacién a la seguridad social y proteccién laborales de los
trabajadores venezolanos, la LOTTT (2012), en su Articulo 72 establece,
existe formas de suspension de la relacidn del trabajo las cuales estan
enfocadas hacia las enfermedades ocupacionales o accidentes de trabajo
que incapacite al trabajador; asi como los accidentes o enfermedades no

ocupacionales que den termino a la prestacion de sus servicios.

Por su parte, la LOPCYMAT (2005), define en su Articulo 69 los
accidentes de trabajo como toda lesién funcional o corporal, permanente o
temporal, inmediata o posterior, o la muerte, resultante de una accién que
pueda ser determinada o sobrevenida en el curso del trabajo, por el hecho o
con ocasion del mismo. Se incluyen los accidentes desde y hasta el lugar de

trabajo y los que sucedan en ejercicio de actividad sindical.

En este sentido, Espinoza (2006), sehala que el texto normativo
considera como un accidente de trabajo las lesiones internas por un esfuerzo
violento o producto de la exposicidon a agentes fisicos, mecanicos, quimicos,
biologicos, psicosociales, condiciones meteorologicas que sufra un
trabajador, determinada o sobrevenida en el curso del trabajo o con ocasién

de éste.

También en la LOTTT (2012), se incluyo en el legislador aquellos
accidentes que pudieran ocurrir con ocasion del trabajo, los cuales vincula
directamente como si se tratara de los accidentes que ocurren por la
prestacién del servicio. Asimismo incluye como un accidente de trabajo las
lesiones que se originen o posteriormente aparezcan como consecuencia de
labores de salvamento o en otros de naturaleza analoga cuando tengan una

relacién de trabajo.

Igualmente, contempla el accidente ocurrido en el trayecto del
trabajador a su sitio de trabajo o de regreso, denominado accidente in itinere.

Por ultimo la ley hace alusion a aquellos accidentes de trabajo sufridos por el
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trabajador que desempefa un cargo de eleccién, ocurridos al ir o volver del

lugar donde se ejecutan sus funciones, tales como el trabajador que ejerce

funciones sindicales.
12.5. Bases Legales Sobre la Proteccion Laboral en Venezuela

Los aspectos legales que fundamentan esta investigaciéon estan
contemplados La Ley Organica de Proteccion, Conservacién y Medio
Ambiente de Trabajo (LOPCYMAT, 2005), Ley Organica del Trabajo, las
Trabajadoras y los Trabajadores (LOTTT, 2012), Reglamento de la Ley
Organica del Trabajo (RLOT, 2006), Regimen de proteccidn laboral de la
Maternidad y la Familia, la Constitucién de la Republica Bolivariana de
Venezuela (CRBV, 1999).

o Ley Organica del Trabajo, de las Trabajadoras y los Trabajadores
(LOTTT, 2012)

Principalmente se debe destacar La Ley Organica del Trabajo que en
el Titulo VI en los siguientes Articulos: 156, 157, 163, 168, 188, 189,
190, 207, 298 hasta el 301 En dichos Articulados se expresa entre
otras cosas: las medidas que fueren necesarias para que el servicio se
preste en condiciones de higiene y seguridad que respondan a los
requerimientos de la salud del trabajador, en un medio ambiente de
trabajo adecuado y propicio para el ejercicio de sus facultades fisicas
y mentales. Las condiciones de higiene, seguridad en el trabajo y la
prevencion, condiciones y medio ambiente de trabajo se regira
ademas por las disposiciones contenidas en la Ley Organica que rige

la materia.

En esta legislacion queda claro que la situacion laboral del personal
adscrito al Venezolano de Crédito, casa matriz, estd amparado en

toda su extension a lograr entornos libres de estrés y por ende en




calidad de vida laboral exitosa, desde la postura pertinente, eficaz y
eficiente en el cumplimiento de los deberes y derechos a medio

ambiente de trabajo cdénsono con la realidad laboral en materia

legislativa.

e ley Organica de Proteccion Conservacion y Medio Ambiente de
Trabajo (LOPCYMAT, 2005)

La LOPCYMAT es la Ley Organica de Prevencion Condiciones y
Medio Ambiente de Trabajo, la cual es una reforma promulgada el 26
de julio de 2005 en Gaceta Oficial 38.236. y presenta como objeto

segun el Articulo 1

o Establecer las instituciones normas y lineamientos en materia de
seguridad y salud.
e Regular derechos y deberes de trabajadores y empleadores.

o Establecer sanciones por incumplimiento.

El ambito de la aplicacién parte de ser en empresas publicas o
privadas, persigan o no fines de lucro, cooperativas u otras formas
asociativas comunitarias de caracter productivo o de servicio, y se
exceptian los miembros de la Fuerza Armada Nacional de conformidad con
el art. 328 CBV (2012).

En funcién de los derechos de los trabajadores. (Se resumen lo
enunciado en el Articulo 26 de la LOTTT, 2012).

e Elderechoy el deber de trabajar.

e Trabajar considerando sus capacidades y aptitudes.

e Obtener una ocupacion productiva.

e Denunciar condiciones inseguras o insalubres de trabajo.

e El Estado fomentara el trabajo seguro, productivo y creador.




En cuanto a los deberes de los trabajadores (en resumen del Articulo

54 de la LOPCYMAT, 2005), se tiene:

Ejercer las labores derivadas de su contrato con sujecién a las normas
de seguridad y salud en el trabajo.

Usar en forma correcta y mantener en buenas condiciones los Equipos
de Proteccion Personal (EPP) e instalaciones. Hacer buen uso y
cuidar las instalaciones de trabajo.

Mantener condiciones de orden y limpieza en su puesto de trabajo.
Informar de inmediato, de la existencia de una condicion insegura
capaz de causar dafos a la salud o a la vida.

Participar activamente en forma directa o a través de la eleccion de
representantes, en los Comité de Seguridad y Salud Laboral (CSSL).

Que se le realicen periddicamente examenes de salud preventivos.

De los derechos de los empleadores (en el Articulo 55, esjudem) se

expresa en resumen:

Exigir a sus trabajadores y trabajadoras el cumplimiento de las normas
de higiene, seguridad, ergonomia, las politicas de prevencién y el uso
adecuado de las instalaciones y EPP.

Recibir informacién y capacitacion en materia de salud,
higiene, seguridad, por parte de los organismos competentes.
Proponer en el CSSL las amonestaciones a los trabajadores (as) que
incumplan con los deberes establecidos en el art. 54 de la presente
ley.

Ejercer la defensa en caso de imputaciones o denuncias que puedas

acarrearle sanciones en virtud de lo establecido en la presente ley.

En funcion de los deberes de los empleadores (en el Articulo 586,

ejusdem) se expresa:




Informar por escrito a los trabajadores (as) y al CSSL de las
condiciones inseguras.

Elaborar con la participacion de los trabajadores (as), el Programa de
Seguridad y Salud en el Trabajo de la empresa.

Notificar al Instituto Nacional de Prevencion Salud y Seguridad
Laborales (INPSASEL), con caracter obligatorio, las enfermedades
ocupacionales, los accidentes de trabajo dentro del ambito laboral
previsto por esta Ley.

Llevar un registro actualizado de las condiciones de prevencion,
seguridad y salud laborales.

Organizar y mantener los Servicios de seguridad y Salud en el Trabajo

previstos en esta ley.

En cuanto a comité de seguridad y salud laboral (CSSL); expresa que

es un organo paritario y colegiado de participacion destinado a la consulta

regular y periodica de las politicas, programas y actuaciones en materia de

Seguridad y Salud en el Trabajo. (Articulo. 46).

En cuanto a las responsabilidades y sanciones se establece en la

mencionada legislacion LOPCYMAT (2005), Infracciones leves en materia de

seguridad y salud en el trabajo; por lo que en el Articulo 118: En perjuicio de

las responsabilidades civiles, penales, administrativas o disciplinarias, se

sancionara al empleador o empleadora con multas de hasta veinticinco

unidades tributarias (25 U.T) por cada trabajo expuesto cuando:

Elabore sin la participacion de los trabajadores el Programa de
Seguridad y Salud en el Trabajo.

No colocar de forma publica y visible en el centro de trabajo los
registros actualizados de los indices de accidentes de trabajo y

enfermedades ocupacionales.
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En infracciones graves Articulo 119, esjudem; establece que sin
perjuicio de las responsabilidades civiles, penales, administrativas o
disciplinarias, se sancionara al empleador o empleadora con multas de
veintiséis a setenta y cinco unidades tributarias (26 a 75 U.T) por cada

trabajador cuando:

e No cree o mantenga actualizado un sistema de informaciéon de
prevencion, seguridad y salud laborales de conformidad con esta Ley.

e No disefie o implemente una politica de seguridad y salud en el
trabajo.

e No permita u obstaculice a través de cualquier medio las elecciones
de los Delegados de Prevencion.

e No desarrolle programas de educacién y capacitacion técnica para los
trabajadores en materia de seguridad.

¢ No desarrolle o mantenga un sistema de vigilancia epidemioldgica de
accidentes y enfermedades ocupacionales.

¢ No informe por escrito a los trabajadores y al CSSL de los principios

y de las condiciones peligrosas del centro de trabajo.

En cuanto a Infracciones Muy Graves en el Articulo 120, esjudem; se
anuncia: Perjuicio de las responsabilidades civiles, penales, administrativas o
disciplinarias, se sancionara al empleador o empleadora con multas de
setenta y seis a cien unidades tributarias (76 a 100 U.T) por cada trabajador

expuesto:

+ No organice, registre o acredite un servicio de Seguridad y Salud en el
trabajo propio o mancomunado.

¢ No informe la ocurrencia de los accidentes de trabajo de forma
inmediata al Instituto Nacional de Prevencion Salud y Seguridad
Laboral (INPSASEL) y Comités de Seguridad y Salud Laboral (CSSL)




e No declare formalmente dentro de las 24 horas siguientes de la
ocurrencia de los accidentes de trabajo o del diagndstico de las
enfermedades ocupacionales al INPSASEL.

¢ No constituya, registre o mantenga en funcionamiento el CSSL

¢ No incorpore o reingrese al trabajador que se haya recuperado de su
discapacidad al trabajo que desempefiaba con anterioridad.

¢ No reingrese o reubique al trabajador en un puesto compatible con
sus capacidades residuales cuando se haya calificado la discapacidad
total permanente para el trabajo habitual.

e En los casos previstos en este articulo procedera segun la gravedad
de la infraccion el cierre de la empresa, establecimiento, explotacion o
faena, hasta por 48 horas. Durante el cierre de las empresas el
patronc debera pagar todos los salarios como si los trabajadores

hubiesen cumplido efectivamente su jornada de trabajo.
13. Definicién de Términos Basicos

Ambiente de Trabajo: Medio ambiente de la empresa, se refiere a las

condiciones de trabajo, suministro de materiales. (Castillo, 2007).

Calidad Laboral: Hace referencia a la percepcion del empleado sobre
su rendimiento en el trabajo en cuanto a la calidad y cantidad de tareas

realizadas, como mecanismo para evaluar. (D" Santo (2006).

Calidad Personal: La calidad personal se define: como la respuesta a
las exigencias y expectativas tangibles e intangibles tanto de las otras

personas como de las propias. (D" Santo (2006).

Creatividad: En el sentido que los empleadores esperan que los

empleados aporten soluciones creativas. (Castillo, 2007).

Disciplina: Es indispensable para que los empleadores mantengan el

principio de autoridad en el grupo, favorece el rendimiento en la produccion




de los empleados, asi como es un medio de mantener al personal en el

cumplimiento de sus funciones. (Parella, 2007).

Estresores: Se refiere a todo evento que cause impacta en el ser
humano. (Barraza, 2007).

Estrés: Lo que siente una persona cuando la presién experimentada

excede su capacidad para hacerle frente. (Balbosa,2002).

Empresa y su Gente: Alude a la imagen con la que el sujeto percibe
el equipo de trabajo a que pertenece, asi como la representacién que supone
tiene la empresa en el mercado, importante para lograr y reforzar su sentido

de pertenencia con la misma. (Giraudo, 2008).

Honradez: Considerada un valor personal que los empleadores
buscan en todo empleado, cumple una funcién diferenciadora, en el sentido

de que permite renovar. (Da Silva, 20086).

Puntualidad: Entendida como compromiso que el empleado tiene con
la organizacién; por otro lado vendria a ser uno de los aportes de cada
individuo para el beneficio de la cooperacion social que se da al interior de

todo grupo humano. (Da Silva, 2006).

Lealtad: Compromiso moral con el que los empleados participan en la
empresa, éstos deben comprometerse con los fines de la organizacién vy

valorarlos intrinsecamente. (Di Santo (2006).

Rapport: Encuentro entre dos o mas personas para crear un ambiente
de confianza que asegure la comunicacion que conlleve a una clima de

plenitud entre el encuentro. (Ramirez, 2009).

Responsabilidad: Se circunscribe a la responsabilidad de los
empleados para asumir cargos en los que los empleadores depositan toda su
confianza. (Castillo, 2007).




Respeto a los Valores Organizacionales: Referido a la existencia de

congruencia de los valores organizacionales con los grupales e individuales.
(Giraudo, 2008).

Trabajo en equipo: La organizaciéon es ante todo un grupo que
gjecuta acciones de manera coordinada, por consiguiente sera necesaria una
division del trabajo al interior del mismo, que permita superar las diferencias

individuales y obtener mayores beneficios para el grupo. (Da Silva, 2006).




CAPITULO 1l

MARCO REFERENCIAL

1. Razon Social del Venezolano de Crédito

El venezolano de crédito s.a. banco universal,(BVC) es una
organizacién de la administracion privada de la Nacién, con responsabilidad
juridica para decidir en los asuntos de politica financiera que ejerce la funcién
de administrar el dinero de los usuarios. Segun el articulo 5 de la Ley de
Instituciones del Sector Bancario (LISB), establece que realizan actividades

de “.. captar fondos bajo cualquier modalidad” (LISB, 2010, p.2).

2. Resefa Historica

El Banco abrid sus puertas por primera vez el
4° de Junio de 1.925 en un pequefio local ubicado
de Sociedad a Traposos, en el centro de Caracas siendo pionera entre las
instituciones financieras privadas de Venezuela. Las operaciones se iniciaron
con un capital de Bs. 6.000.000,00 y colocaciones por Bs. 10.027.072,00.
Para ese entonces, Caracas contaba con una poblacién de 186.000
habitantes; el petréleo era un nuevo término dentro de la economia y el

crédito, tal como es conocido hoy en dia, era todo un desafio.
Los Pioneros:

Los inspiradores del proyecto fueron un grupo
de jbvenes empresarios venezolanos liderados por

Henrique Pérez Dupuy. Desde sus comienzos, el
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Banco participd activamente en el desarrollo del Pais, extendiendo créditos a

las areas mas productivas de la economia.
La Expansion:

En los afios 30, el Banco financié totalmente el primer proyecto de
expansion de la ciudad de Caracas; en 1.936 ofrecié facilidades de crédito
para las actividades de siembra de café. Durante los dificiles y criticos afos
gue siguieron a 1.930, la fuerte presencia del Banco Venezolano de Crédito
garantizé la continuidad de aquellas compafiias que constituian una fuente

importante de empleos para la economia venezolana.

Hasta 1.939, cuando aparecié la Ley del Banco Central de Venezuela,

el Banco Venezolano de Crédito emitia su propio papel moneda.

En la década de los 40, el Banco extendié su apoyo financiero a las
mas importantes compafias de la época, entre ellas la Compafia Anonima
Nacional Teléfonos de Venezuela la Electricidad de Caracas, grandes

empresas urbanizadoras y una linea aérea local.

La expansién en el ambito nacional fue significativa en la década de
los 50. Algunas nuevas oficinas se inauguraron en Caracas pero otros
estados del Pais eran atendidos a través de asociaciones con otros
Institutos. Durante esos afios el Banco continu¢ apoyando a industrias

importantes de energia eléctrica, telefonia y redes de comunicacion.

Cinco oficinas, conjuntamente con la sede principal en Caracas
evidenciaron la expansion del Banco en los afios 60. Hacia finales de esta
década el Banco poseia un capital de Bs.52.500.000,00 y reservas por Bs.
37.032.389,75.




Los Tiempos Modernos:

Los anos 70 estuvieron signados por el crecimiento del Banco a lo
largo del Pais y su modernizacion. Muchas agencias fueron inauguradas en
ciudades del interior, especialmente en aquellas en proceso de rapido
desarrollo tales como Maracaibo, Valencia, Maracay y Barquisimeto. En el
area tecnologica se instaldé un sistema en linea para el pago de cheques en
cualquier oficina del Pais. En este periodo, el Banco hizo énfasis en el apoyo
al sector petrolero y cre6 ademas una unidad especializada para la atencién
de sus clientes corporativos. En 1.975 el Banco adquiri6 Soficredito
sociedad financiera orientada al financiamiento a largo plazo en las areas de

vehiculos y bienes raices.

En la década de los 80 el Banco fundé Sogecredito, como respuesta a
las necesidades de los clientes de financiar bienes de capital a largo plazo a
través de mecanismos novedosos como el arrendamiento financiero.
También se continud el proceso de modernizacién tanto en productos vy
servicios como en la apertura de nuevas agencias. Por otra parte, en esta
década ¢l Banco fue co-fundador de la primera red de Cajeros Automaticos

en Venezuela, Suiche 7B.

A comienzos de |la década de los 90, el Banco se convierte en el lider
de los servicios especializados de valores, a través de novedosos servicios
tales como Agente de Traspaso y Banco Custodio de importantes emisores
locales y exiranjeros de programas de ADR y ADS. También en este periodo,
el Banco consolidd su presencia en el sector petrolero y comenzé un
programa de apertura de Taquillas dentro de las mas importantes empresas
corporativas y petroleras. En 1.996 el Banco se convirtid en la primera
institucién financiera venezolana con presencia en la Bolsa de Valores de
Nueva York, a través de un programa de emision de ADR's en el que The

Bank of New York actué como garante. La internacionalizacion se acentud en




1.998 con la apertura de la primera oficina internacional en Grand Cayman,
Islas Cayman, B.W.I. También a finales de 1.998 el Banco participo en la
fundacion de la red Conexion Américas, y se convirtid en la Unica institucion
financiera venezolana en formar parte de la misma, creada para brindar

servicios a clientes multinacionales a través de todo el continente.

En junio del afio 2.001 la Junta Administradora del Banco decide
iniciar los tramites para su conversiéon en Banco Universal, mediante la fusion
por absorcion de las empresas Soficredito y Sogecredito, concretandose la
operacion mediante la inscripcion en el Registro Mercantil de toda la
documentacion correspondiente, el 24 de enero de 2002. Esto permitio al
Instituto elevar aun mas su eficiencia administrativa, optimizar sus procesos y

ampliar el portafolio de productos y servicios a la clientela.

En la Gltima década se ha llevado a cabo un importante proceso de
apertura de oficinas en las sedes de importantes empresas corporativas y
comerciales, reforzando la estrategia de atencién a noéminas de importantes

empresas y captacion de nuevos clientes en espacios de facil acceso.

Asimismo en los ultimos afios el Banco ha orientado su estrategia al
desarrollo y promocion de servicios de acceso digital apoyados en la mas
alta tecnologia. Es asi como se ha puesto a disposicion de los clientes
diferentes prestaciones a travées del office banking para operaciones de
empresas (Venecredit Office Banking) e internet banking para personas
(Venezolano Online); asi como avanzados servicios de banca movil, a través
de V.mensaje notificacion de transacciones realizadas y V.texto acceso a
las principales operaciones financieras via mensajeria de texto desde

teléfonos celulares.

A la fecha el Instituto cuenta con una red de 95 oficinas, de las cuales

20 corresponden a taquillas de atencion a empleados en las sedes de las
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mas importantes empresas, y 18 se ubican en cadenas de tiendas en varias
ciudades del pais.
3. Misidn

Ser una instituciéon fundamental en el sector financiero y acontecer
venezolano, jugando un papel preponderante en el desarrollo del pais
mediante acciones y decisiones que estén dirigidas a ser solvente y rentable
para nuestros accionistas, contribuyendo significativamente al bienestar
econdomico de sus trabajadores, y trabajando para ser el Banco mejor

focalizado, con mejores productos y calidad de servicios en el mercado local.
4. Visioén

Ser para nuestros clientes la opcion mas importante como proveedor

de servicios financieros de calidad en el mercado local.

5. Valores

El Venezolano de Crédito ha definido unos principios corporativos bajo
los cuales opera con la finalidad de alcanzar la mision y vision trazadas.
Estos valores forman parte de nuestra filosofia y cultura de trabajo, y a su
vez, establecen una serie de comportamientos esperados de todos los

integrantes de la Institucion:

« Integridad, profesionalismo y confidencialidad en la conduccion de

nuestros negocios.
« Cultura orientada hacia la atencién al Cliente.
o Calidad en la prestacion de servicios.
+ Filosofia de trabajo en equipo.

« Atmoésfera de respecto mutuo y de confiabilidad.




[
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Solidez y fortaleza financiera.

Cultura de respuesta rapida.

. Objetivos

Ser la institucion financiera lider de nuestros clientes corporativos, a
través de iniciativas que contribuyan a incrementar la eficiencia de su
gestion.

Consolidar la organizacion de servicio y ventas para servir a nuestros
clientes de banca al detal.

Incrementar la vinculacion de nuestros clientes con la Institucion
propiciando las ventas cruzadas.

Continuar reforzando la migracion de operaciocnes a canales digitales.
Continuar las iniciativas de educacion a nuestros clientes.

Brindar nuevos servicios que permitan optimizar la gestion de
cobranzas para asi complementar las opciones de manejo
administrativo de las grandes empresas de consumo masivo y

cadenas de distribucion.

Propiciar el crecimiento de la cartera de créditos en sectores
productivos de la economia.

Hacer extensivo el uso de Venecredit Office Banking como
herramienta de autogestion, a través del lanzamiento de la version en
linea.

Ampliar la disponibilidad de los programas de distribucion de
productos para extender el alcance de las alternativas de
financiamiento para nuestros clientes.

Enfatizar la captacion de nominas a través de programas que

combinen cuentas, tarjetas, créditos y otras opciones de servicio.

I



e Gestionar |la apertura de oficinas en las ciudades de Maracaibo y
Barguisimeto, asi como en nuevas ubicaciones en Caracas, de
acuerdo con el modelo de oficina relacional.

e Reforzar el programa SERVIR para incrementar la experiencia de
servicio excepcional y el seguimiento a las solicitudes de nuestros

clientes.

7. Organigrama

VENEZOLANO
DE CREDITO

Estructura Organizativa
Enero-2014
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CAPITULO IV

MARCO METODOLOGICO

1. Tipo de Investigacién

Con el propodsito de describir los criterios metodoldgicos que adoptara
la investigadora para alcanzar los objetivos propuestos y dar respuesta a sus
interrogantes en funcion de las variables: factores de calidad de vida
influencia del estrés su relacién, y el conocimiento de las obligaciones en un
medio ambiente de trabajo ideal, se estudian los criterios empleados que
vienen dados por el tipo y nivel de la investigacion, de acuerdo con o
planteado por los autores consultados y por el modelo que norma
institucionalmente. En el mismo se define el nivel y disefio, variables,
poblacion, técnica e instrumentos validez procedimientos de recolecciéon de

la informacion.

Este caso el tema del estrés y la calidad de vida laboral del personal
adscrito al Venezolano de Crédito Casa Matriz se enfoca para lograr el
cumplimiento de los objetivos de investigacion y responder a las
interrogantes, en una metodologia que se sustenta en un procedimiento
cientifico, en el cual se aprovechan todos Ios medios disponibles y se
interpretan mediante el uso de la razon, aquelios datos e informacidén que se
desprenden de las teorias consultadas y la experiencia adquirida durante el
desarrollo de las actividades investigativas. Es por ello, que éste caso
particular se sostiene en el enfoque deductivo, considerado por Palella y
Martrins (2006), como: “...la descomposicion del todo en sus partes (...)
parten de generalizaciones ya establecidas, de reglas, leyes o principios
destinados a resolver problemas particulares” (p. 89). En otras palabras, se

parte de una vision macro de la realidad en conflicto y se procede a




desmembrar conforme a los avances de la investigacion cada una de las

situaciones problematicas.

2. Nivel de la Investigacion

Este estudio de acuerdo a su propdsito es una investigaciéon de tipo
descriptivo; por cuanto Hernandez, Fernandez y Baptista (2001); revelaron
que “estas investigaciones implican un propdsito y proporcionan un sentido

de entendimiento del fendmeno a que hacen referencia (p. 67).

Por su parte Sierra (2004), sefiala que la investigacion descriptiva esta
dirigida a determinar “como es o como esta la situacion de las variables que
deben estudiarse en una poblacién, la presencia o la ausencia de algo, la

frecuencia con que ocurre un fenémeno” (p. 57).

Por su parte, Para (2001), manifiesta que este nivel de investigacion
son Uutiles en la medida que ‘“identifica caracteristicas del universo de
investigacion, sefala formas de conducta y actitudes del universo
investigado, establece comportamientos concretos y descubre y comprueba

la asociacion entre variables de investigacion”. (p.126;.

E!l nivel del estudio permite utilizar criterios sistematicos que acceden
a poner de manifiesto la estructura o el comportamiento de los fenémenos de
estudio proporcionando de ese modo informacidon sistematica y comprobable
con otras fuentes por lo que Arias (2004), cita que en estas investigaciones
se “Trabaja sobre realidades de hechos, y su caracteristica fundamental es la

de presentarnos una interpretacion correcta de los mismos” (p. 21).

3. Disefno de la Investigacion

De acuerdo al tipo de investigacién en que se encuentra ubicado el
estudio, el disefio de investigacion que se utilizd como estrategia para

responder al problema fue el disefio de investigacion no experimental




transeccional descriptivo; donde Hernandez, Fernandez y Baptista (2001);
sefialaron que se “centra analizar cual es el estado de una o diversas

variables en momento dado (p. 186).

Asimismo, los autores manifiestan que los disefios transeccionales
descriptivos tienen como objetivo “indagar la incidencia y los valores en que

se manifiesta una o mas variables” (p. 187). Las variables se describen en un

momento dado.

Por lo descrito Sierra (2004), manifiesta que se realizan “sin manipular
deliberadamente variables...lo que hace es observar fenémenos tal y como
se dan en su contexio natural, para después analizarlos” (p. 63). Inclusive
por su caracter no experimental, la investigacion en estudio se enfocara
dentro de un disefio de campo, por cuanto, bien lo sefnala Arias (2006);
“consiste en la recoleccibn de datos directamente de los sujetos
investigados, o de la realidad donde ocurrieron los hechos...sin manipular o
controlar variable alguna” (p. 31); por lo que indica que el investigador
obtiene informacion sin alterar las condiciones existentes. También es
relevante citar que este tipo de disefio se pueden emplear datos secundarios;

fuentes bibliograficas.
4. Poblacion y Muestra

4.1. Poblacion:

Segun Arias (2006), “la poblacion, o en términos mas precisos
poblacion objetivo, es un conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones
de la investigacion”. (p.81). Partiendo de la premisa que la poblacion o
universo se refiere al conjunto de unidades a los que refiere la investigacion y
de quien se aspira conocer algunas de sus caracteristicas, es decir para el

cual seran vélidas las conclusiones que se obtengan: a los elementos o
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unidades (personas, instituciones o cosas) involucradas en la investigacion.
(Morales, 1999, p. 17). Citado por Fidias Arias (2004). En esta investigacion
el universo de estudio lo conforma el personal adscrito al Venezolano de
Crédito, s.a. Banco Universal, Casa Matriz. Los cuales forman un total de 770

personas.

4.2. Muestra:

Arias (2006), define la muestra como “un subconjunto representativo y
finito que se extrae de la poblacién accesible”. (p.83). Segun el mismo autor
citando a Ramirez (1999), “sefiala que son varios los autores que
recomiendan para las investigaciones sociales, trabajar aproximadamente
con un 30% de la poblacién”. (p.87). Para la presente investigacion la
muestra estard conformada por 226 personas, sin distingo del cargo o nivel
que ocupen en la estructura organizativa del personal adscrito al Venezolano

de Crédito, s.a. Banco Universal, Casa Matriz.
Cuadro 5

4.3. Distribucion de personal adscrito al Venezolano de Crédito,

s.a. Banco Universal, Casa Matriz.
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Fuente: Datos obtenidos de la investigacion al Venezolano de Crédito, s.a.
Banco Universal, Casa Matriz.

5. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Las tecnicas de recoleccion de datos comprenden procedimientos y
actividades que le permiten al investigador obtener los datos necesarios para
dar respuesta a las preguntas de investigacion, se utilizaran en este caso la
técnica, de la encuesta, la cual segun Paella y Martins (2006), afirma que “es
una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas opiniones

interesen al investigador” (p.134). Igualmente el autor sefiala:

El investigador formula preguntas a las personas capaces de aportarle
datos de interés, estableciendo un dialogo peculiar, asimétrico, donde una de
las partes busca recoger informaciones y la otra es la fuente de esas
informaciones, por razones obvias solo se emplea, salvo raras excepciones,

en las ciencias humanas... (p. 106).

También se utiliza como téchicas las entrevistas personales
informales, las cuales segun Ramirez (2009), “permiten obtener datos que
contribuyen a ampliar las informaciones obtenidas en los instrumentos
aplicado”, igualmente se aplicara la técnica de Rapport desde el comienzo
del desarrollo del trabajo hasta el momento de la aplicacion del instrumento,
se utilizara para procurar un clima de cordialidad y confianza, “ a fin de que
los sujetos muéstrales se sientan en libertad y en armonia de expresar

objetivamente sus inquietudes antes las proposiciones formuladas ” (p.30).

Igualmente Sabino (2002), expresa que la recoleccion de datos “es en
principio cualquier recurso del cual se vale el investigador para acercarse a
los fendmenos que extraen de ellos la informaciéon” (p.108). Dentro de los

instrumentos se distinguen dos aspectos: forma y contenido: la forma se



refiere al tipo de aproximacion que se establece con lo empirico, a las

técnicas que se utilizara para esa tarea.

En cuanto al contenido este se queda expresado en la especificacion
de los datos que se necesitan conseguir, se concreta por lo tanto, una serie
de items que no son ofra cosa que los indicadores que permiten medir las
variables pero que asumen ahora la forma de preguntar, puntos a observar,

elementos a registrar.

Ante lo expuesto, se estima que se utilizara como instrumento el
cuestionario que segun Palella y Martins (2006), “es un instrumento de
investigacion que forma parte de la técnica de la encuesta. Es facil de usar,
popular y con resultados directos” (p.143). El cuestionario se disefid con
items cerrados con capacidad de discriminacion en categorias, por ello se
aplico una escala de Likert, con cuatro categorias: TOTALMENTE DE
ACUERDO (4), DE ACUERDO (3), EN ACUERDO (2), TOTALMENTE EN
DESACUERDO,(1) las cuales se elaboraran considerando los objetivos

planteados para posteriormente aplicarlo a la muestra seleccionada.

6. Validez y Confiabilidad

La validez y la confiabilidad del instrumento aplicado para analizar la
calidad de vida laboral y su relacion con el estrés del personal del personal
adscrito al Venezolano de Crédito, s.a. Banco Universal, Casa Matriz. se
realiz6 a través de un juicio de expertos para que ellos evalten y certifiquen
la adecuacion de los items con los indicadores, dimensiones y objetivos,
ademas de su pertinencia y claridad de redaccion. La confiabilidad esta
basada por nimero de items establecidos en el instrumento, considerando el
enfoque de Hernandez R., y otros (2001); quienes que a mas items mayor su
confiabilidad, y esta por lo tanto pretenderan medir de manera eficiente la
actuacion del personal adscrito al Venezolano de Crédito s.a. Banco

Universal, Casa Matriz.
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7. Aplicacion del Instrumento

La aplicacién del instrumento se realizd a una muestra de 226
participantes del Venezolano de Crédito, s.a. Banco Universal, Casa Matriz.
Esto fue notificado previamente a los individuos sujetos a la aplicacion, para

que tomasen las previsiones que €l caso amerito.

8. Procesamiento de Datos:

Mediante el procesador estadistico S.P.S.S. Version 20.0 para
Windows. La base de datos estara representada en forma de una matriz
rectangular X, con N filas que son los empleados o elementos de informacion

y P columnas, como tantas variables tiene el estudio.

Se realizaron Diagramas de correlacion con los datos obtenidos de la

matriz que arroja el S.P.S.S.
9. Organizacion de Resultados:

Consiste en la ordenacion del material siguiendo tan fielmente como
sea posible la sucesion natural en que ellas se presentan, durante el curso
de una investigacion. Es decir, es la clasificacién de los datos acumulados de
acuerdo a la indole del problema y de las informaciones que el investigador
desea extraer de dicho material. En resumen se manipulan siempre los

mismos datos, pero se les clasifica desde diferentes puntos de vista.
10. Analisis de Resultados:

El analisis de los resultados se efectud determinando los indices de
cada variable de manera cuantitativa, tratando los datos segun los criterios

antes sefialados.



11. Técnicas de Procesamiento y Analisis de Datos

Una vez aplicados los instrumentos de medida, estos permitiran
al investigador un conjunto de datos; datos que constituiran el producto

bruto de la investigacion, y por lo tanto, se debera proceder a su analisis e
interpretacion.

Segun Barreto (2006), la finalidad del analisis es resumir
las observaciones llevadas a cabo de forma tal, que proporcionen
respuestas a las interrogantes de la investigacion. El analisis e
interpretaciéon de los resultados se efectia mediante la interpretacion
detallada de las respuestas obtenidas en la aplicacion del instrumento
sefialado, partiendo de la recoleccion y ordenamiento de los datos, para
luego iniciar el proceso de calificacion de los mismos, con la
codificacion y tabulacion de fa informacion, permitiendo la interpretacion
de los resultados obtenidos para luego llegar a las conclusiones vy

recomendaciones.

Aparte de Io enunciado en funcion del objetivo general definido en
la presente investigacion, se emplea para el desarrollo de la misma el
andlisis de fuentes documentales, utilizando instrumentos y técnicas de
recoleccion de informacién orientadas de manera esencial a alcanzar los
objetivos propuestos, los cuales son definidos por Hurtado (2010), como: “los
medios o procedimientos que el investigador utilizara para obtener
informacién necesaria que le permita dar respuesta a los objetivos de su

investigacién.” (p. 67).

Para esta estrategia, necesariamente hay que cumplir con las fases
basicas como son la delimitacion de fodos los aspectos tedricos de la
investigacion vinculados a la formulacion y delimitacion del problema objeto
de estudio, elaboracidn del marco tedrico, otros, Dada la naturaleza de esta

investigacién y en funcion de los datos que se requieren, para el analisis de



fuentes documentales, las cuales, permitiran abordar y desarrollar los
requisitos del momento teorico de la investigacion, se deberé realizar una

observacion documental, de presentacion resumida, resumen analitico y

analisis critico.

Entre las técnicas documentales se consideran la (a) la observacion
documental, dicha técnica se uso, como el punto de partida en el estudio de
las fuentes, se realizd una lectura general de los textos y documentos
electronicos, iniciando la busqueda y observacion de los hechos e
informacion, que resultaran de interés para el presente estudio; (b)
presentacion resumida de textos: permitié acumular a manera de sintesis las
informaciones basicas de los documentos y obras consultadas; (¢) resumen
analitico se utilizo para establecer la estructura, contenido y orientacién
teodrico-epistemologica de los datos necesarios de los materiales analizados.
Esta técnica facilitc el estudio de |la coherencia interna del contenido, ademas
de develar la firmeza o posibles debilidades de los planteamientos vy
contradicciones, facilitando asi el posterior analisis critico; donde se combina
las técnicas anteriores profundizando en el desarrollo légico y la consistencia
de las ideas de los autores, resefia la apreciacion del texto a partir de los

elementos encontrados en él.
12. Procedimientos o Fases de la Investigacion

La realizacibn de esta investigacion involucrara la ejecucion de

varias fases o etapas las cuales se indican a continuacion:

e Consulta preliminar: Implica la busqueda, ubicacion y adquisicion
de material bibliografico relacionado con el tema. Para ello se visitan
varios centros de documentacion; entre ellos bibliotecas de las
universidades: Central de Venezuela; Catdlica Andrés Bello; UPEL,

UNEFA. De igual modo se hicieron consultas por Internet.



e Consulta a profundidad: Esta fase se retoman los documentos
colectados en la primera, se complementa la informaciéon con otros
materiales recomendados por expertos y se profundiza en el
contenido. Para ello se recurrio a las técnicas de investigacion
bibliografica. Brevemente, los documentos colectados seran
clasificados segun el tipo de fuente (primaria, secundaria o terciaria).

o Elaboracién del marco de referencia o deber ser: Se aplicé un
disefio bibliografico que incluye la técnica del fichaje con el resumen
de las ideas centrales previamente subrayadas. Las fichas seran
ordenadas en funcién de ideas u opiniones contrapuestas de los
autores y luego reclasificadas en funcion de puntos de vista comunes.
Este protocolo ha sido sugerido por varios autores. Entre ellos, Castillo
(2007), Di Santo (2008), Morales (2009), entre otros.

e Estudio de campo. Tendra lugar sobre la muestra integrada por el
personal adscrito del personal adscrito al Venezolano de Crédito, s.a.
Banco Universal, Casa Matriz., se analizara los datos recolectados y

posteriormente se construiran las conclusiones y recomendaciones.
13. Sistema de Variables

En los trabajos de investigacion las variables constituyen el centro de
estudio y se presentan incorporadas en los objetivos especificos,
representan los elementos, factores o términos que varian dependiendo del
momento y espacio donde son examinados. De esta forma el investigador
esquematiza su trabajo para hacerlo accesible y visualmente apropiado para

el entendimiento operativo.

Al respecto, Hernandez, Fernandez y Baptista (2001), expresan que la
variable “Es una propiedad que puede adquirir diversos valores y (...) es
susceptible de medirse”. (p.77).




Se considera para la conceptualizacién y operacionalizacién de las
variables en cuadros que permiten visualizar el alcance y el desglosamiento
del tema problema objeto de estudio.

La clave para el disefio de cualquier investigacion es observar como
se afectan los resultados como consecuencia se esquematizan las variables

para hacer el trabajo mas accesible a la investigadora.

En ese sentido, las variables pueden ser definidas de forma
conceptual y operacional para ser medidas tedricamente por el investigador y
asi mismo lograr estructurar el marco teérico de la investigaciéon. Y se puede
confiar en los datos, saber hasta dénde puede alcanzar la generalizacién de
las conclusiones logradas. Para este estudio las variables estan definidas en

calidad de vida y el estres.
14. Cronograma de Actividades:

A continuacion se plantea el cronograma de actividades tentativo, que
abarcara un tiempo estimado de siete meses de trabajo dando como fecha
de inicio la aprobacién del Proyecto por parte de la Coordinacion de la

especialidad.

Tiempo/

Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7
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de
bibliografia

Disposicio
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instrumentos-

recoleccion
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informacion .

Pruebas !
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instrumentos
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Tabulacion
y
organizacion
de los datos

Analisis de

los datos
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n de informe

final

|
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15. Operacionalizacion de las Variables
Cuadro 6
Las variables a considerar en este estudio seran:
Operacionalidad de las variables:
¢ Factores de calidad de vida del personal
e Estrés y su interaccion con la calidad de vida en el desemperfio laboral del personal
* Nivel de informacion del personal

Operacionalizacion de las Variables

HITRE

Oportunidad y Desarrollo en
3,29,32,39,43,61
la empresa
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Tiempo disponible para la
educacién formal o informal,
arecreacion, el descanso y

las tareas domeésticas

eaccion fisiolégica del
Estructuray clima

organizacional

27,38,40,42,67,68
4
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Condicion de estabilidad

Laboral
N
Grado de conocimiento en
funcion del marco juridico
Nivel de informacion del
venezolano
personal
Del personal 5,59,66,72,73,7

ITEMS DE DESCANSO (Se encontraran anexas en varios momentos de la encuesta)

1. Considero que la responsabilidad es un valor muy importante.



2. La felicidad no es una meta, es un camino.

3. Sélo es feliz quien se quiere a si mismo.

4. Pienso que la voluntad es la mayor fuerza motriz.

5. Veo la confianza como base para establecer cualquier relacién.

6. Pienso que los obstaculos son esas cosas que las personas ven cuando dejan de mirar sus metas.
7. Considero que el tiempo de dios es perfecto.

8. Nosotros mismos debemos ser el cambio que deseamos ver en el mundo.

9. Hay quien cruza el bosque y no le ve lefia para el fuego.

10. Tengo que darle valor a mi vida, el tiempo es corto.



CAPITULO V
PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

Para llevar a cabo el analisis de los datos obtenidos por el
cuestionario presentado a los empleados de la organizacién se utilizo el
programa SPSS 20.0 para Windows utilizando el coeficiente de Correlacion
de Pearson para la elaboracion de los diagramas de correlacion.

En primer lugar se presentan los resultados de la Encuesta cual fue
dirigida hacia DEL PERSONAL ADSCRITO AL VENEZOLANO DE
CREDITO, S.A. BANCO UNIVERSAL, CASA MATRIZ tomados como
muestra para esta investigacion.

A continuacién, se dara inicio a la presentacion de los resultados con
las variables demograficas.

1. Variables Demografica

1.1Sexo
Femenin 117 51, 51,
Masculino 109 48,0 48,2 100,0
Total 226 99,6 100,0
fprasremasy,

Sexo




En esta grafica se evidencia la composicibn por sexo de los

participantes seleccionados como muestra para esta investigacién,
destacandose la mayoria femenina del 52% sobre los caballeros
representando un 48% del! total.
1.2. Edad
E 18-25 93 41
26-33 71 31,3
. 34-41 41 18,
42-49 14 6,2 6,2
50mas 7 31 3.1
Total 226 99,6 100,0
Edad
H Frequencia Porcentaje
93
71
41
14
7
18-25 26-33 34-41 42-49 50més
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En esta grafica se puede apreciar el numero de Participantes por
rango de edad destacandose un 41, % en los participantes que intervinieron
en el estudio en un rango de 18- 25 anos. Identificandose un grupo joven lo
cual es comun en las Instituciones Financieras, ya que por lo general el perfil
de los contratados son jovenes que estudian en la Universidad y aprendices
Inces. La mayor rotacibn y bacantes de las instituciones Financieras
principalmente a la que le fue realizada el estudio se caracteriza en los
cargos de niveles bajos.

1.3. Estado Civil

Casado I 2

Soltero 3 69

Divorcia 4
Total. [ 2 99,6
Estado Civil

M Frecuencia Porcentaje
226

157

9 0

Casado Soltero Divorciado Total

99




En este grafico se puede observar que del total de los encuestados el
porcentaje mayor, en relacion al estado civil, o poseen los Solteros,
destacandose con un 69,2%, seguido, por una gran diferencia, de los
casados con un 26.4%, dejando una pequefia fraccion a los divorciados con
un 4 % y sacando del cuadro a los Viudos u otros. Esto nos muestra que es
una poblacion bastante homogénea al tomar en cuenta las variables
resaltantes y que influye el hecho de ser un grupo muy joven como se pudo
observar en la variable edad.

1.4. Nivel Educativo

Secundaria]
Técnico
Licenciatur
Total 100,0
Nivel Educativo
H Frecuencia Porcentaje
1
94
6,8

Secundaria Técnico Licenciatura

100



En esta grafica se evidencia la composicién por Nivel Educativo de los

participantes seleccionados como muestra para esta

investigacion,

destacandose la mayoria de Técnicos con un 56.8%, ya que como se

evidencio en la gréfica de la edad, el porcentaje mayor son jévenes en un

rango de 18-25 afos y estdn en comenzando su carrera universitaria y

paralelo dedican su tiempo a crecer profesionalmente. Por otra parte puede

observar un 41.4% de individuos con Nivel de Licenciatura, lo que muestra

en creciente interés de los profesionales por incursar y hacer carrera en esta

area.

1.5. Cargo

Oficinista 73 32, 32,
Analista/Ejecutivo 111 48,9 491
de Cuentas
Supervisor 42 18,5 18,6
Total 226 99,6 100,0
Cargo
N Frequencia Porcentaje
111
73
22 42
Oficinista Analista/Ejecutivo Supervisor

de Cuentas

81,4

100,0




En esta grafica se evidencia los cargos de los participantes
seleccionados como muestra para esta investigacion, destacandose la
mayoria en Analistas / Ejecutivos de cuentas con un 48.9 % ya que ambos
cargos poseen el mismo perfil, siendo éste principalmente estudiantes
universitarios que estudien carreras afines a la banca, preferiblemente sin
experiencia laboral, donde también se encuentra la mayor rotacién del
personal, debido muchas veces es utlizado como trampolin en su
experiencia, y su vida util dentro de la organizacidbn suele ser hasta
culminados sus estudios.

1.6. Aios de antigiiedad en la Empresa

0-5 454 45,
6-10 64 28,2 28,3
11-15 32 14, 14,
15mas 27 11,9 11,9
Total 22 9,6 100,0

Aios de Antiguedad en la
Empresa

B Frequencia Porcentaje
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32 27
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En esta grafica se evidencia que el tiempo que tienen trabajando en
VENEZOLANO DE CREDITO, S.A. BANCO UNIVERSAL, CASA MATRIZ los
participantes seleccionados como muestra para esta investigacion, tienen
entre 0-5 afos de servicio con un 454 %, hecho que recalca, que son
jovenes estudiantes en sus inicios de su carrera profesional.

1.7. Tiempo Recorrido Para Llegar a la Empresa

Menos de '[l
30min
30min a 1h 83 36,6 36
1thath1/2 75 33,0 33,
1h1/2a2h 34 15,0 15,0
2 mas 8 3,5 3,5
Total ™™™ 226 99,6 100,0

Tiempo Recorrido Para llegar a la
Empresa

B Frequency Percent

83
75

26

- rd
s

Menos de 30minalh 1thatlh1/2 1h1/2a2h 2 mas
30min

Bl



En esta grafica se puede apreciar por rango el Tiempo Recorrido para
llegar a la Empresa, de los participantes que intervinieron en el estudio
destacandose con un 36.6% el rango de tiempo comprendido entre %2 Hora y
1 Hora. En segundo lugar con un 33% el rango de tiempo de 1Hora a 1 Hora
V2. Observando que la mayoria de los participantes invierten su tiempo desde
% Hora hasta 1 Hora V2 para llegar a su trabajo.

Andlisis Bivariado de la variable Calidad de Vida
2. Factores de calidad de vida del personal
2.1. Compatibilidad Laboral, Familiar y Personal

item 12. Me gustan los cambios, ya que me adapto facilmente a ellos y
permiten que mi trabajo no sea monétono.

; Porcentaje Porcentaje
Frecuencla Porcentaje
Vilido Acumulado
En desacuerdo 5 22 2,2 2,2
De acuerdo 183 80,6 81,0 83,2
Totaimente de 38 16,7 16,8 100,0
acuerdo
Total 226 99,6 100,0

item 20. Me gusta asumir nuevos desafios, ya que me ayudan a crecer en mi

trabajo.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
Vilido Acumulado
Totalmente en 9 4,0 4,0 4.0
desacuerdo
En desacuerdo 8 35 35 7.5
Vilido De acuerdo 126 55,5 55.8 63,3
Totalmente de 83 36,6 36,7 100,0
acuerdo
Total 226 99,6 100,0
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item 24. Realizo diversas funciones a la vez.

orcentaje
umulado
En desacuerdo 35 154 15,5 15,5
De acuerdo 60 26,4 26,5 42,0
Totalmente de 131 57,7 58,0 100,0
acuerdo
Total 226 99,6 100,0

ftem 57. Me siento satisfecho con el grupo familiar al que pertenezco.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencla Porcentaje
Valido Acumulado
Totalmente en 16 7,0 7.1 7.1
desacuerdo

En desacuerdo 20 8,8 8,8 159

dlido De acuerdo 89 39,2 39.4 55,3
Totalmente de acuerdo 101 445 44,7 100,0

Total 226 99,6 100,0

item 58. Cada miembro de mi familia cumple con sus tareas en el hogar.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Valido Acumulado

Totalmente en 12 53 53 53

desacuerdo
En desacuerdo 59 26,0 26,1 314

De acuerdo 82 36,1 36,3 67.7
Totalmente de 73 32,2 323 100.0

acuerdo
Total 226 99,6 100,0

item 75. Los factores externos al trabajo influyen en su desemperio laboral.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Vélido Acumulado
En desacuerdo 13 57 58 58
De acuerdo 146 64,3 64,6 70,4
Vaildo Totaimente de 67 29,5 29,6 100,0

acuerdo
Total 226 99,6 100,0
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Por medio de 6 aseveraciones la encuesta busca medir la variable:
Calidad de Vida, Compatibilidad Laboral, Familiar y Personal. Los resultados
obtenidos expresan que de la muestra utilizada para la investigacion se
infiere que el 80.6% se encuentra De acuerdo pero no en su totalidad, con
mantener los cambios, que permitan que el trabajo no sea mondétono,
seguido de un 16.7% que afirma estar totalmente de acuerdo. El 55.5% esta
de acuerdo pero no en su completa totalidad que los nuevos desafios,
siempre ayudan a crecer en el trabajo, y el 36.6 afirma que se encuentra




totalmente de acuerdo que son necesario los nuevos retos para el desarrollo
y crecimiento laboral. El 58% esta Totalmente de Acuerdo que realiza y
desempena diversas funciones a la vez, mientras que un 26% no se
encuentra en total acuerdo. En cuanto a encontrase satisfecho con el grupo
familiar al que pertenece, se pudo evidenciar que un 45% afirma que se
siente totalmente satisfecho, otro 39% también se considera satisfecho pero
no en su completa totalidad, mientras que un 16%no se encuentra satisfecho
al grupo de familia al cual pertenece. Un 36% considera que dentro de los
miembros de su familia todos cumple con sus respectivas funciones y otro
32% se encuentra totalmente de acuerdo. Finalmente el 64% considera pero
no en su totalidad que los factores externos, influyen en su desempeiio y
30% afirma que definitivamente los factores externos influyen en el
desemperio laboral.

2.2. Oportunidad y Desarrollo en la empresa

ltem 3. En la entidad bancaria se promueve la prosecucion de

estudios.
. Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
Valido Acumulado
Vilido Totalmente en 4 1.8 1,8 1,8
desacuerdo

En desacuerdo 47 20,7 20,8 22,6

De acuerdo 101 445 44,7 67,3

Totalmente de 74 326 32,7 100,0

acuerdo
Total 226 99,6 100,0




item 29. Mi trabajo me permite crecer como profesional.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
Valido
Valido Totalmente en 17 7.5 7,5
desacuerdo
En desacuerdo 54 23,8 23,9
De acuerdo 66 29,1 29,2
Totalmente de acuerdo 89 39,2 39,4
Total 226 99,6 100,0

Porcentaje
Acumulado

75

31,4

100,0

item 32. Considero que mi trabajo es fundamental para el desarrollo de la empresa.

recuencia Porcentaje
Valide ™ En desacuerdo 4 1,8 1.8
De acuerdo 89 39,2 39,4
Totalmente de acuerdo 133 58,6 58,8
Total 226 99,6 100,0

ftem 39. Se evalta contantemente su desempeiio laboral.

orcentaje
Frecuencia Porcentaje
Valldo
Totalmente en 1 4 4
desacuerdo
En desacuerdo 1 4,8 4,9
De acuerdo 96 42,3 425
Totalmente de acuerdo 118 52,0 52,2
Total 226 100,0

orcentaje
umulado

1.8

41,2

100,0

Porcentaje
Acumulado

53

47,8

100,0
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[tem 43.Mi trabajo me brinda oportunidades de formarme en educacion formal.

Frecuencla
Viélido Totalmente en 13
desacuerdo
En desacuerdo 55
De acuerdo 75
Totalmente de acuerdo 83
Total 226

Porcentaje

57

24,2

33,0

36,6

99,6

Porcentaje
Viélido

58

24,3

33,2

100,0

Porcentaje

Acumulado

58

30,1

63,3

1000

item 61. Cuando desempefio bien mi trabajo recibo reconocimiento.

Frecue
Totalmente en 4
desacuerdo
En desacuerdo 15
De acuerdo 90
Totalmente de acuerdo 1156
Total 226

1.8

6,6

39,6

50,7

99,6

1.8

6,7

40,2

51,3

100,0

Porcentaje
Acumulado

1.8

85

48,7

100,0
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2. CV. Oportunidad y Desarrollo en la
empresa

B Frecuencia Porcentaje

37
32

24 26 27

20
“s8 33

13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24
Validos

Por medio de 6 aseveraciones la encuesta busca medir la variable:
Calidad de Vida Oportunidad de Desarrollo en la Empresa, Los resultados
obtenidos expresan que de la muestra el 33% asevera que la organizacién
suscita la prosecucion de estudios, un 45% también lo considera aunque no
en su totalidad y 21% considera que la institucibn no promueve la
prosecucién de los estudios, un 39% coincide que su trabajo le permite
crecer como profesional, un 29% también considera aunque no en su
totalidad suele existir en su trabajo oportunidades para crecer
profesionalmente, mientras que 21% considera que el trabajo no brinda
mucha posibilidad de crecimiento profesional. El 58% de la muestra asevera
que considera que su desempeno es fundamental para el desarrollo de la
empresa, y 39% considera estar de acuerdo aunque no en su completa
totalidad. El 52% afirma que su desempefio es evaluado constantemente, el
42% opina igual aunque no en su totalidad y un 5% considera que su
desempefio no es evaluado constantemente, el 37% asegura que en la
institucion existen opciones para formase en educacién formal, el 33%
también lo considera aunque no esta totalmente de acuerdo y 24% no esta
en acuerdo con que la empresa existan oportunidades que permitan la
formacion en educacién formal y un 8% en total desacuerdo. El 51% esta




totalmente de acuerdo que por su buen desempefo siempre recibe
reconocimiento, 40% admite que se da casi siempre, pero no siempre, 2%
considera que no existe tal reconocimiento y el 7% asevera que no existe

ningun reconocimiento que dependa de su buen desempefio.
2.3. Satisfaccion en las actividades laborales

ftem 10. Me siento a gusto con las tareas que realizo en mi cargo.

e Cov ‘orcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcen H
Valido Acumulado

En desacuerdo 29 12,8 12,8 12,8
De acuerdo 70 30,8 31,0 43,8
Totalmente de 127 559 56,2 100,0
acuerdo
Total 226 99,6 100,0

ftem 22. Disfruto de participar activamente en la ejecucion de mis funciones.

Porcentaje  Porcentaje
Vilido Acumulado

En desacuerdo 21 9,3 9,3 9.3
De acuerdo 74 32,6 32,7 42,0
Totalmente de 131 57,7 58,0 100,0

acuerdo
Total 226 99,6 100,0

item 31. Me complace la realizacion de mis tares y funciones dentro de mi
trabajo.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencla Porcentaje
Vaélido Acumulado
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En desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Total

24

73

129

226

10,6 10,6 10,6

32,2 32,3 42,9
56,8 57,1 100,0
99,6 100,0

[tem 33. Veo mi puesto de trabajo como una meta alcanzada.

Valido Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

De acuerdo

Totalimente de
acuerdo

Total

Frecuencia

33

135

226

Porcentaje  Porcentaje

Porcentaje
Valido Acumulado
1,8 1,8 1.8
14,5 14,6 16,4
59,5 59,7 76,1
23,8 239 100,0
99,6 100,0

{tem 34. Valoro las tareas que desempefio en mi labor, ya que me ayudan a

lido En desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Total

desarrollarme.

Frecuencia

29

70

127

226

Porcentaje  Porcentaje

Porcontale  Uiido  Acumulado
12,8 12,8 12,8
30,8 31,0 438
55,9 56,2 100,0
99,6 100,0

ftem 35. Me siento pleno cuando logro realizar mi trabajo, superando las

expectativas.
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Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Vlido Acumulado
En desacuerdo 1 4 4 4
De acuerdo 44 19,4 19,6 19,9
Totalmente de 181 79,7 80,1 100,0

acuerdo
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Satisfaccion en las Actividades Laborales

N Frecuencia Porcentaje

226

71

24 28 3 28
ng Q4 66 5,2 48 6 3180 73, 3
aw— I R~ P b~ b -

13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 Total
Validos

Por medio de 6 aseveraciones la encuesta busca medir la variable:
Calidad de Vida Satisfaccién en las actividades laborales Sobre la variable
se infiere de la muestra investigada mas de la mitad de la muestra un 56%
consideran se siente a gusto y disfruta de las tareas y funciones que realiza
para la ejecucion de su cargo, y un 31 % considera que lo disfruta pero no
totas las veces, un 13% no lo disfruta, podemos observar como un 58% le
place participar activamente en sus funciones y un 57% esta totalmente
complacido. Un 24% consideran que el cargo que desempefian es una meta
alcanzada, mientras que un 60% coincide en estar de acuerdo pero no en su
completa totalidad, y un 17% no percibe su cargo como una meta alcanzada.
56% de la muestra infiere que es de suma importancia valorar las funciones,
tareas, actividades, desempefiadas en su cargo ya que por medio de ellas
obtiene desarrollo profesional y laboral, 31% considera que es importante
valorar las tareas ya que casi siempre permiten el desarrollo del individuo,
13% no considera que importante valorar las tareas. El 80% considera estar

complacido cuando logra realizar su trabajo, superando las expectativas, el



19% coincide en sentir agrado cuando supera las expectativas, sin embargo,

no todas las veces.

2.4. Tiempo disponible para la educacion formal o informal, la

recreacion, el descanso y las tareas domésticas.

item 27. Mi trabajo me permite formarme en educacion formal o informal.

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Total

Frecuencia

13

55

75

83

226

Porcentaje

5,7

24,2

33,0

99,6

Porcentaje
Valldo

58

243

33,2

100,0

Porcentaje
Acumulado

58

63,3

100,0

ftem 38. Las actividades de integracién que desarrolla la institucion cubre mis sus

Valido Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Total

expectativas.

Frecuencia

28

113

81

226

Porcentaje

1.8

12,3

49,8

35,7

99,6

Porcentaje

Valido

1,8

12,4

50,0

35,8

100,0

Porcentaje
Acumulado

1,8

14,2

100,0



ltem 40. La empresa realiza actividades de integracion laboral, familiar, personal.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje
Vilido Acumulado
Vélido Totalmente en 1 4 4 4

desacuerdo
En desacuerdo 28 123 12,4 12,8

De acuerdo 107 471 47,3 60,2
Totalmente de 90 39,6 39,8 100,0

acuerdo

Total 226 99,6 100,0

ftem 42. Me gusta llevarme trabajo a mi casa para realizarlo con mas calma.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje
Vilido Acumulado
Valido Totalmente en 63 278 27,9 27,9
desacuerdo
En desacuerdo 149 65,6 65,9 93,8
De acuerdo 14 6,2 6,2 100,0
Total 226 99,6 100,0

[tem 67. Poseo tiempo para formarme en educacion formal.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencla Porcentaje
Vialido Acumulado
Totalmente en 6 2,6 2,7 2,7
desacuerdo
En desacuerdo 45 19,8 19,9 22,6

De acuerdo 84 37,0 37,2 59,7




Totalmente de 91 40,1 40,3 100,0
acuerdo

Total 226 99,6 100,0

item 68. La institucion promueve la capacitaciéon informal.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje
Valido Acumuladc
De acuerdo 57 251 25,2 25,2
Totalmente de 169 74,4 74,8 100,0
acuerdo
Total 226 99,6 100,0

Al



Tiempo disponible para la educacion formal o
informal, la recreacidn, el descanso y las tareas
domeésticas

= Frecuencia Porcentaje

46
32 33 34 35

21
15

29 313
oA i

13 14 15 16 17 18 19 20 21
Validos

Esta variable mide a través de seis (6) aseveraciones, presentes en la
encuesta realizada a los participantes el tiempo disponible para la educacioén
formal e informal, la recreacion, descanso y las tareas domésticas, lo que
permite poseer una buena Calidad de Vida a partir del trabajo y la empresa.
Los resultados obtenidos en esta variable muestran:

El 74% considera y esta totalmente de acuerdo con que La institucion
promueve la capacitacion informal, y el 25% esta de acuerdo. El 37% que el
trabajo le permite formarse en educacion formal o informal, 33% se
encuentra de acuerdo pero no en su totalidad, 24% en desacuerdo y un 6%
totalmente en desacuerdo que el trabajo les permita formarse en educacién
formal. La Institucién financiera realiza actividades de integracion laboral,
familiar, personal, un 40 % se encuentra totalmente de acuerdo, y un 47%
estd de acuerdo aunque no es su completa totalidad, ademas de estas
actividades de integracion que realiza a un 36% de la muestra cubre en su
totalidad con sus expectativas, y 50% opina que casi siempre cumple con
sus expectativas, mientras que 12% no le cumple sus intereses. El 66% de la

muestra infiere que casi nunca le gusta lievarse trabajo para ser realizado en



la casa, 28% nunca se llevaria trabajo para realizarlo en casa, y un 6.2%

considera que le gusta llevarse el trabajo para su casa ya que lo puede
realizar con mas calma.

68 6,2

69 8.0

35,0
416
482
52,2

79,

80

81

82

120

1l



95,1

96,5

97.8

98,7

) Factores de calidad de vida del personal

B Frecuencia

19

15 15

11 11 11

64 66 67 68 69 70 71 72 73 74 75 76 77 78 79 80 81 82 83 84 85 86 87 88 90 91

Validos

Porcentaje

20

17

17

14

121
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En el diagrama anterior se observan las relaciones directas entre la
variable factores de la calidad de vida del personal y sus cuatro dimensiones
y las relaciones indirectas entre las mismas.

Analisis Bivariado Estrés y su interaccién con la calidad de vida
en el desempefio laboral del personal

3. Estrés y su interaccidn con la calidad de vida en el desempefio
laboral del personal

3.1. Relaciones interpersonales

item 25. Disfruto los fines de semana con mis familiares y amigos.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje
Valido Acumulado
En desacuerdo 1 4 4 4
De acuerdo 76 33,5 33.6 34,1




Totalmente de 149 65,6 65,9 100,0

acuerdo

Total 226 99,6 100,0

{tem 45. A la hora de trabajar con mi grupo, comparto responsabilidades.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje
Vélido Acumulado
Valido De acuerdo 86 37,9 38,1 38,1
Totaimente de 140 61,7 61,9 100,0
acuerdo
Total 226 99,6 100,0

ftem 46. Me gusta mezclarme con mi grupo de trabajo e interactuar con los
miembros del mismo.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje
Valido Acumulado
De acuerdo 63 27.8 27,9 27,8
Totalmente de 163 71,8 72,1 100,0
acuerdo
Total 226 99,6 100,0

ftem 51. Cuando tengo oportunidad de tomar una decision, me gusta consuitario

con mi equipo.
Porcen orcentaje
recuencia Porcentaje
ulado
De acuerdo 88 38,8 38,9 38,9
Totalmente de 138 60,8 61,1 100,0

acuerdo
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Total 226 99,6

100,0

item 52. Si un compafiero me hace una sugerencia o critica, lo acepta como una

oportunidad de mejora.

Frecuencia Porcentaje
Vialido En desacuerdo 22 9,7
De acuerdo 107 471
Totalmente de 97 42,7
acuerdo
Total 226 99,6

Porcentaje
Vélido

9,7

473

42,9

100,0

Porcentaje
Acumulado

9,7

571

100,0

item 76. Fomento en mi equipo de trabajo a que las actividades de hagan de forma

ordenada.
Frecuencia Porcentaje
Vélido En desacuerdo 2 9

De acuerdo 62 27,3

Totaimente de 162 71,4
acuerdo

Total 226 99,6

17 1 4

18 7 3.1

entaje
alido

100,0

3.1

Porcentaje
Acumulado

28,3

100,0

3.5
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19

78,8

Relaciones

interpersonales

R Frecuencia Porcentaje
44 48

38
33
27 28
7
4
17 18 19 20 21 22 23 24
Validos

Esta variable se evalué con seis items en el cuestionario y mide el
Estrés y su interaccion con la calidad de vida en el desemperfio laboral del
personal, Relaciones interpersonales:

Esta variable presentd significacion positiva dentro de la variable
Estrés y su interaccién con la calidad de vida en el desempefio laboral del
personal, ya que a través de ella se pudo observar que el 98% de los
empleados disfrutan de los fines de semana con familiares y amigos. El 98%
comparte responsabilidades a la hora de trabajar con su grupo de trabajo,
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ademas se mezclan he interactian entre si y trabajan de manera ordenada.
El 61% participa activamente en su equipo y consulta, oportunidades y
propuestas, el otro 39% lo hace casi todo el tiempo, lo que arroja que el
100% de la muestra cuando tienen que tomar una decision lo consultan con
los miembros del equipo. 43% afirma que siempre acepta las criticas y la ve
como una oportunidad de mejora, un 47% coincide la mayoria de las veces
acepta las criticas tratando de verlas siempre como una herramienta para
mejorar. Reflejando de esta manera un peso importante para la variable, ya
que se puede decir que aproximadamente el 98% de la poblacion
encuestada posee excelentes relaciones interpersonales se encuentran a
gusto con su equipo de trabajo dentro de la Organizacion, haciendo que se

sientan pieza clave para el buen funcionamiento de la misma.
3.2, Estructura y Clima Organizacional

item 4. Conozco las descripciones de mi cargo.

. Porcentaje  Porcentaje
Frecuencla Porcentaje )
Valido Acumulado

Vilido En desacuerdo 6 2,6 2,7 27
De acuerdo 98 43,2 43,4 46,0
Totalmente de 122 53,7 54,0 100.,0
acuerdo
Total 226 99,6 100,0

item 6. Desarrollas en el Departamento, actividades diferentes a tus asignaciones.

Porcentaje Porcen
Frecuencia Porcentaje tajo
Vaildo Acumulado

Véliido En desacuerdo 35 15,4 15,5 16,5

De acuerdo 60 26,4 26,5 42,0




L A4

Totalmente de 131 57,7 58,0 100,0

acuerdo
Total 226 99,6 100,0
{tem 9. Tengo claras mis funciones y objetivos.
Porc orcentaje
umulado
En desacuerdo 3 13 1,3 1.3
De acuerdo 100 44,1 442 45,6
Totalmente de 123 54,2 544 100,0
acuerdo
Total 226 99,6 100,0
ftem 15. La gerencia muestra planificacion de las actividades a ejecutar.
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
Valido Acumulado
En desacuerdo 27 11,9 11,9 11,9
De acuerdo 90 39,6 39,8 51,8
Totalmente de 109 48,0 48,2 100,0
acuerdo
Total 226 99,6 100,0

item 17. Presentas estrategias para optimizar el medio ambiente laboral en funcion
de la eficacia de servicios.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencila Porcentaje
Vatido Acumulado

Vélido En desacuerdo 32 14,1 14,2 14,2

|



De acuerdo 118 52,0 52,2 66,4

Totalmente de 76 335 33,6 100,0
acuerdo
Total 226 99,6 100,0

ftem 60. Siento confianza en mis supervisores para exponerle mis ideas,
necesidades y opiniones.

Porcentaje  Porcentaje

Frocuencia Porcentaje
Vilido Acumulado
En desacuerdo 63 27,8 27,9 27,9
De acuerdo 137 60,4 60,6 88,5
Totalmente de 26 11,5 11,56 100,0
acuerdo
Total 226 99,6 100,0
14 1
|
16 7
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Estructura y Clima Organizacional

M Frecuencia Porcentaje

55
a9
42

34

15
13

1.4

14 16 17 18 19 20 21 22 23
Validos

Con la finalidad de evaluar la variable: Estrés y su interaccion con la
calidad de vida en el desempefo laboral del personal, estructura y clima
Organizacional se asignaron seis items dentro de la encuesta. Los resultados
obtenidos en ella muestran, el 96% los empleados tienen conocimiento de la
descripcion de sus cargos, el 94% tienen claras sus funciones y objetivos
dentro de la empresa, el 88% considera que la gerencia muestra planificacion y
organizacién al momento de asignar las tareas, el 85% Presenta estrategias
para optimizar el medio ambiente laboral en funcién de la eficacia de servicios.
Reflejando de esta manera un peso importante para la variable, Estrés y su
interaccion con la calidad de vida en el desempefio laboral del personal total,
ya que se puede decir que aproximadamente el 98% de la poblacion
encuestada se encuentran a gusto con sus funciones y el cargo que
desempefian dentro de la Organizacién, haciendo que se sientan pieza clave
para el buen funcionamiento de la misma. Mostrando un clima positivo
minimizando los riesgos psicosociales como el estrés y por lo tanto propicia un
mejor desempefio y productividad por parte de los trabajadores.
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3.3. Situacion individual Descanso, Ejercicios fisicos
Alimentacién, Esparcimiento, Recreacién.

ltem 18. La entidad bancaria promueve programas integrales de salud.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje
Vaiido Acumulado
Valido De acuerdo 12 49,3 49,6 49,6
Totalmente de 114 50,2 50,4 100,0
acuerdo
Total 226 99,6 100,0

ltem 44. Considero que la distribucién y organizacion de mi tiempo me
permiten realizar actividades de recreacion.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje
Valido Acumulado
Valido En desacuerdo 30 13,2 13,3 13,3
De acuerdo 121 53,3 53,5 66,8
Totalmente de 75 33,0 33,2 100,0
acuerdo
Total 226 99,6 100,0

ltem 53. Me siento satisfecho con el uso que le doy a mi tiempo libre.

Porcentaje  Porcentaje

entaje
Valido Acumulado
Valido En desacuerdo 89 39.2 39,4 394
De acuerdo 121 53,3 53,5 92,9
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Totalmente de 16 7,0 71 100,0
acuerdo

Total 226 99,6 100,0

item 54. Pienso que mi tiempo libre es suficiente para compartir con mi

familia.
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
Viiido Acumuiado
Valido Totalmente en 6 2,6 2,7 2,7
desacuerdo
En desacuerdo 104 458 46,0 48,7
De acuerdo 113 49,8 50,0 98,7
Totalmente de 3 13 1,3 100,0
acuerdo
Total 226 99,6 100,0

ftem 55. En mi tiempo libre hago algtin tipo de ejercicio fisico y/o practico

deporte.
Porcentajo  Porcentaje
Frecuencla Porcentaje
Vilido Acumuiado
Totalmente en 5 2,2 2,2 2,2
desacuerdo
En desacuerdo 97 42,7 42,9 451
De acuerdo 120 52,9 53,1 98,2
Totalmente de 4 1.8 1.8 100,0
acuerdo
Total 226 99,6 100,0
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[tem 56. Siento que el estrés afecta mis actividades diarias.

Frecuencia
Vélido De acuerdo 52
Totalmente de 174
acuerdo
Total 226
7

Porcentaje

229

76,7

99,6

1,3

3.1

2,3

13,7

23,3

18,

Porcentaje
Valido

23,0

77,0

100,0

13

3.1

12,4

13,7

23,9

23,5

19,0

1.8

Porcentaje
Acumulado

230

100,0

1.3

4,4

16,8

30,5

1l
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Situacion individual Descanso, Ejercicios
fisicos, Alimentacidn, Esparcimiento,

Recreacion
= Frecuencias Porcentaje
54 53
43
28 31
7
313 Y18 2, 4
14 15 16 17 18 19 20 21 22 23
Validos

A partir de esta variable la encuesta busca evaluar, la Situacion
Individual descansos, Ejercicios fisicos, Alimentacién, Esparcimiento,
Recreacién. De los resultados obtenidos se puede inferir que, 33% considera
que poseen un buen manejo del tiempo que les permite realizar actividades
de recreacion. El 53% considera estar de acuerdo aunque no todas las
veces, y un 13% considera que no tiene un buen manejo de su tiempo. El
53%se siente satisfecho con el uso que le da a su tiempo libre y un 50%
esta de acuerdo con que tiempo libre es suficiente para compartir con mi
familia. El 52% dedica su tiempo libre a realizar actividades deportivas, y un
42% coincide la mayoria de las veces, observando que el ejercicio fisico
también es considerado con un medio de recreacion y distraccion. El 76%
considera que el estrés afecta sus actividades diarias y un 22% esta de
acuerdo aunque no todas las veces.
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3.4. Condicion de estabilidad Laboral

Item 1. Me siento agotado al culminar mi jornada de trabajo.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencla Porcentaje
alido Acumutado

coni ..
Vilido 127 559 56,2

100,0

[tem 8. Las actividades ejecutadas por mi, producen agotamiento fisico y mental.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje
Vilido Acumulado
De acuerdo 131 57,7 58,0 58,0
Totaimente de 95
acuerdo
Total 226

[tem 11. Al finalizar mi dia laboral, he culminados mis tareas diarias.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje
Vilido Acumulado

Totalmente en 4 1,8 1,8 1,8
desacuerdo
En desacuerdo 49 21,6 21,7 23,56

De acuerdo 118 52,2 57
Totalmente de 55 24,2 24,3 1000

acuerdo
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Total 226 99,6 100,0

item 14. Tengo dificultad en establecer compromisos o completar las tareas.

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
Valido
Valido Totalmente en 49 216 217
desacuerdo
En desacuerdo 161 70,9 71,2
De acuerdo 16 7,0 7.1
Total 226 99,6 100,0
item 62. Trabajar para mi es divertido.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
Viiido
En desacuerdo 96 42,3 42,5
De acuerdo 115 50,7 50,9
Totalmente de 15 6,6 6,6
acuerdo
Total 226 99,6 100,0

item 69. Suelo establecer mis propios objetivos.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
Vilido
En desacuerdo 7 31 3,1
De acuerdo 109 48,0 48,2
Totalmente de 110 48,5 48,7

Porcentaje
Acumulado

217

92,9

100,0

Porcentaje
Acumulado

42,5

93,4

100,0

Porcentaje
Acumulado

3.1

51,3

100,0

B



acuerdo

Total 226 99,6 100,0
13 .
14 1,3 13
15 3 53 '1
16 16,7 16,8
17 181 18,
216 21,7
19,4: 19,
14,5 14,6
2,2
T 98,6

Condicion de estabilidad Laboral

m Frecuencia Porcentaje

226

49 44
38 41 33

1,4 313 1% 3 52,2

13 14 15 16 17 18 19 20 21 Total
Validos
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Con la finalidad de evaluar la variable: Estrés y su interacciéon con la
calidad de vida en el desempefio laboral del personal, Condicién de
estabilidad Laboral, Se asignaron seis items dentro de la encuesta. Los
resultados obtenidos en ella muestran, el 43% se siente agobiado al cuiminar
su jornada de trabajo y un 56% la mayoria de las veces se siente agobiado al
culminar su jornada laboral. El 42% asevera que las actividades ejecutadas
producen agotamiento y cansancio y el 548% coincide aunque no en la
totalidad de las veces. El 24% al culminar su jornada de trabajo diario, ha
culminado con todas sus tareas, el 42% la mayoria de las veces aunque no
totas también ha culminado sus tareas al final del dia laboral y un 21.6 % no
las termina, asi mismo observamos que el 92% de los participantes afirma
que no posee dificultad para establecer compromisos o ejecutar tareas, lo
que evidencia que la mayoria de los participantes de la muestra cumple con
las tareas diarias dentro de su jornada laboral. El 50% considera que el
trabajo es divertido, contra un 42% que considera que el trabajo no es
divertido, asi que se evidencia que aunque cumple con sus asignaciones, no
todos consideran que el trabajo sea divertido. El 49% siempre establece sus
propios objetivos y el 48% en la mayoria de las veces, observando que la
mayoria de los participantes suelen establecer sus propios objetivos.

3.5. Mision y Vision Puntualidad Responsabilidad

item 13. Cuando tengo un problema, busco soluciones rapidas y precisas.

De acuerdo 117 51,5 51,8 51,8

Totalmente de 109 48,0 48,2 100,0
acuerdo

Total 226 99,6 100,0




item 21. Contantemente estoy innovando y aportando ideas para enriquecer mi

trabajo.
Porcentaje  Porcentaje
Frecuen orcentaje
Valido Acumulado
En desacuerdo 1,8 1.8 1,8
De acuerdo 76 335 33,6 35,4
Totalmente de 146 64,3 64,6 100,0
acuerdo
Total 226 99,6 100,0

{tem 47. Me considero una persona que se preocupa por sus tareas.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje
Viiido Acumuiado
De acuerdo 116 51,1 51,3 51,3
Totalmente de 110 48,5 48,7 100,0
acuerdo
Total 226 99,6 100,0

{tem 48. Mis compaiieros se dirigen a mi cuando tienen dudas.

entajo  Porcentaje

Fracuencia Porcentaj
alido Acumulado

En desacuerdo 55 242 24,3 243

De acuerdo 120 52,9 53,1 77,4

Totalmente de 50 22,0 22,1 99,6
acuerdo

34 1 4 4 100,0

Total 226 99,6 100,0
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[tem 49. Mi conocimiento y mi experiencia me permiten ser tomado como

referencia.
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

Vilido Acumulado

Valido De acuerdo 142 62,6 62,8 62,8

Totalmente de 84 37,0 37,2 100,0

acuerdo
Total 226 99,6 100,0

ltem 50. Considero importante establecer una visién comun con mi equipo de

trabajo.
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )

Vilido Acumulado

Valido De acuerdo 80 35,2 35,4 35,4

Totalmente de 146 64,3 64,6 100,0

acuerdo
Total 226 99,6 100,0
..

17 2,7

21 1,9

22,1

46,9

L.
69,0
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4 100,0

Misidn y Vision Puntualidad,

Responsabilidad
H Frecuencia Porcentaje
56
50
40
29
6
6 A
17 18 19 20 21 22 23 51
Validos

En seis aseveraciones de caracter cerrado la encuesta busca medir el
grado de Mision y Vision, Puntualidad y responsabilidad de los resultados se
puede deducir que el 64% Considero importante establecer una visiéon
comun con mi equipo de trabajo. Y el 35% comparte con la opinién, aunque
no en su totalidad. El 62% supone que el conocimiento y la experiencia son
necesarios para ser tomados en cuenta y el 37% lo considera indispensable.
el 22% coinciden que sus companeros se dirigen hacia ellos cuando tienen
alguna duda y el 53% considera que en la mayoria de los casos son
tomados en cuenta por sus compaifieros cuando tienen dudas, un 24% no es
tomado en cuenta para aclarar dudas de sus compaiieros. El 48% alega ser
una persona responsable que se preocupa por sus tareas, y el 51% coincide
aunque no en su totalidad, por lo que se puede observar que todos los
participantes valoran y le dan mucha importancia al cumplimiento de sus
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tareas. El 64% se encuentra constantemente innovando y aportando ideas

para enriquecer mi trabajo. El 34% esta de acuerdo.

70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
82
83

85
86
87
88
89
110

10

15
16
22
28
26
26

1,8
2,6
2,2
4.4
3,1
6.6
7.0
9,7
12,8
115
11,5
28

2,2
44
3,1
6,6
7.1
97
12,8
11,5
11,5
12,8

13
1,8

35

6.2

8.4

12,8
15,9
22,6
296
39,4
52,2
637
75,2
88,1
92,9
96,0
96,9
98,7
99,1
99,6

100,0

N




Total Estres

B Frecuencia Porcentaje

29 29
26 26

22
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Numere de Correlaciones

En el diagrama anterior se observan las relaciones directas entre la
variable el Estrés y su interaccion con la Calidad de Vida en el Desempefio

1l



laboral del personal y sus cinco dimensiones y las relaciones indirectas entre

las mismas.

Andlisis Bivariado del Nivel de informacion del personal
4. Nivel de informacion del personal
4.1. Formacién

[tem 19. Tengo conocimiento de los deberes laborales establecidos por la ley.
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje
Vilido Acumulado
Vilido En desacuerdo 4 1,8 1,8 1,8
De acuerdo 67 29,5 296 31,4
Totalmente de 155 68,3 686 100,0
acuerdo
Total 226 99,6 100,0

item 28. Recibes informacién oportuna por parte de la gerencia sobre derechos

laborales.
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencla Porcentaje
Valido Acumulado
En desacuerdo 4 1,8 1,8 1.8
De acuerdo 79 34,8 35,0 36,7
Totalmente de 143 63,0 63,3 100,0
acuerdo
Total 226 99,6 100,0

item 64. Tengo conocimiento de los derechos laborales establecidos por la ley.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencla Porcentaje
Vilido Acumulado

143
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Valido En desacuerdo 26 11,5 11,5 11,5

De acuerdo 105 46,3 46,5 58,0
Totalmente de 95 41,9 42,0 100,0
acuerdo
Total 226 99,6 100,0

item 65. Recibes capacitacién por parte de la gerencia sobre deberes laborales.

Porcentaje  Porcentaje

cue Porcentaje
. Valido Acumulado
En desacuerdo 3 1,3 1,3 1,3
De acuerdo 70 30,8 31,0 32,3
Totalmente de 1563 67,4 67,7 100,0
acuerdo
Total 226 99,6 100,0

ltem 70. Recibes informacién por parte de ia gerencia sobre qué hacer en caso de
emergencia, incendio y terremoto.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencla Porcentaje
Valido Acumulado
De acuerdo 87 38,3 38,5 38,5
Totalmente de 139 61,2 615 100,0
acuerdo
Total 226 99,6 100,0

[tem 71. Recibes informacién por parte de la gerencia sobre los beneficios laborales
que ofrece la entidad financiera.




17 18 19 20 21 22 23 24
Validos

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
Valido Acumulado
Valido Totalmente en 1 4 4 4
desacuerdo
De acuerdo 73 32,2 32,3 32,7
Totalmente de 152 67,0 67,3 100,0
acuerdo
Total 226 99,6 100,0
.
E 17 2 9 9
b
h 18 18 8,0 8,8
19 ¥ 14,
20 8,0 .-d
21 10,
22 16,8 ﬁ
23 '
24 38 16,7 16,8
226 00,0 ﬂ
L 4
Formacion
M Frecuencias Porcentaje
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Con la finalidad de evaluar la variable: Nivel de Informacion del
personal- Formacion, Se asignaron seis items dentro del cuestionario. Los
resultados obtenidos muestran. El 68% afirma que posee conocimiento de
los deberes laborales establecidos por la ley. El 30% coincide aunque no en
su totalidad.

El 42% afirma que posee conocimiento de los derechos laborales
establecidos por la ley. 35% coincide aunque no en su totalidad. El 63%
afirma que recibe informacién oportuna por parte de la gerencia sobre
derechos laborales. Y el 35% coincide pero no en su totalidad. El 67%
Recibes capacitacion por parte de la gerencia sobre deberes laborales y
31% coincide que casi siempre Recibes capacitacibn por parte de la
gerencia sobre deberes laborales. El 67% Recibe informacion por parte de la
gerencia sobre qué hacer en caso de emergencia, incendio y terremoto. El
30% esta de acuerdo. El 62% asevera que Recibe informacion por parte de
la gerencia sobre los beneficios laborales que ofrece la entidad financiera. el
32% coincide aunque no en su totalidad. Observando que la mayoria de los
empleados que participaron en esta investigacion consideran que si reciben
informacién y capacitacion en cuanto a lo que implique La Ley en materia de
Seguridad y Salud Laboral y Beneficios que ofrece la institucion.

4.2. Aplicacion

item 5. Se exige en la institucion, el cumplimiento del ordenamiento juridico

venezolano.
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
Valido Acumulado
Valido De acuerdo 52 229 23,0 230
Totalmente de 174 76,7 77,0 100,0

acuerdo

Total 226 99,6 1000




ftem 59. Recibo el entrenamiento necesario para hacer mi trabajo con el menor

riesgo
Porcentaje  Porcentaje
s Frecuencia Porcentaje
Valido Acumulado
e |
De acuerdo 46 20,3 20,4 20,4
Totalmente de 180 79,3 79,6 100,0
acuerdo
Total 226 99,6 100,0

[tem 66. La entidad bancaria promueve programas integrales de salud.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje
Vilido Acumulado
M valido De acuerdo 45 19,8 19,9 19,9
Totalmente de 181 79,7 80,1 100,0
acuerdo
Total 226 99,6 100,0

ftem 72.La entidad bancaria realiza programas recreacionales.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje
Viiido Acumulado
VAldgT En desacuerdo 64 28,2 28,3 28,3
De acuerdo 113 49,8 50,0 78,3
Totalmente de 49 21,6 217 100,0
acuerdo
Total 226 99,6 100,0

ftem 73. Recibo capacitacion en materia de Seguridad y Salud Laboral.
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Frecu
De acuerde 88 38,8
Totalmente de 138 60,8
acuerdo
Total 226 99,6

Porcentaje
Valid

38,9

61,1

Porcentaje
Acumulado

389

100,0

item 74. La entidad bancaria realiza jornadas de actividades deportivas

I Frecuencia Porce

De acuerdg 88 38,8

Totalmente de 138 60,8
acuerdo

Total 226 99,6
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100,0
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100,0
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Aplicacidn
| Frecuencia Porcentaje

69

52
45

20
14 14

14 29

16 17 18 19 20 21 22 23 24
Validos

Por medio de 6 aseveraciones la encuesta busca medir la variable: Nivel
informativo del Personal — Aplicacion. Los resultados obtenidos expresan que
de la muestra utilizada para la investigacion se infiere que el 77% se encuentra
en total acuerdo que en la institucidbn, se exige el cumplimiento del
ordenamiento juridico venezolano. El 79% afirma que Recibe el entrenamiento
necesario para minimizar los riesgos laborales. El 80% afirma que entidad
bancaria promueve programas integrales de salud. El 22% esta totalmente de
acuerdo que La entidad bancaria realiza programas recreacionales. Mientras
que el 50% dice que la mayoria de las veces pero no siempre, y un 28%
considera que La entidad la entidad bancaria no realiza programas
recreacionales. El 61% si reciben capacitacion en materia de Seguridad y
Salud laboral, el 39% coincide aunque no siempre. El 61% considera que La

entidad bancaria realiza jornadas de actividades deportivas y el 31% coincide.

35




E 44

226

Total Nivel Informativo

Porcentaje

35

36

37

38

39 40 41 42 43 44 45 40
Validos

47

48
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ANALISIS BIVARIADO
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Ninero de Correlaciones
En el diagrama anterior se observan las relaciones directas entre la variable
nivel de Informacion del Personal y sus dos dimensiones y las relaciones
indirectas entre las mismas.
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En el diagrama anterior se observan las relaciones directas entre las
variables, Factores de Calidad de Vida del Personal, El Estrés y su
Interaccién con la Calidad de Vida en el Desempeiio Laboral del personal y
Nivel de Informacion del Personal.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES.

La investigacion realizada permitio determinar la calidad de vida
laboral y su relacion con el estrés del personal adscrito al Venezolano de

Crédito S.A, Banco Universal, Casa Matriz.

A continuacion, revisada la teoria y con base en los resultados
obtenidos a través del instrumento aplicado a los participantes, se pudo
determinar el comportamiento de las variables que se citan a continuacion:
Factores de la Calidad de Vida del personal, El estrés y su interacciéon con la

calidad de vida en el desempefio laboral del personal, Nivel de Informacion

del personal.

Luego de haber suministrado el instrumento de recoleccién de datos a
la muestra y de haber analizado los resultados se pudo llegar a las

siguientes conclusiones:

Para dar respuesta al objetivo especifico N° 1 donde se quiere
describir los factores de calidad de vida laboral del personal adscrito al
Venezolano de Crédito S.A, Banco Universal, Casa Matriz, se concluyo
que el personal se siente a gusto con la diversidad de funciones que realiza
en la organizacion, lo que hace que se desempefie en actividades dinamicas
y motivadoras que no permiten que su desarrollo laboral, se convierta en
mondtono ni rutinario. De igual forma el personal considera que sus
funciones son de suma relevancia para la organizacion lo que determina su
crecimiento personal y profesional. La innovacion, aporte de ideas para
enriquecer su desempefio y las soluciones rapidas les permiten ver los

cambios como una oportunidad de mejora, ya que los mismos que se
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realizan en la organizacion inciden notablemente en forma positiva en su
crecimiento profesional. Se observa que reciben apoyo de su familia 1o que
es fundamental para realizar con animo su trabajo, compensa su cansancio y

brinda el tiempo para participar en actividades de esparcimiento y recreacion.

Se evidencia que la mayoria del personal, ademas de sentirse a gusto
en la organizacién, considera que se promueve la educacién formal e
informal, ofreciendo diversas opciones que le permiten el desarrollo
profesional. Por ende, si una ordanizaciéon posee empleados capacitados,
motivados y promueve la calidad de vida en ellos, entonces ésta es mas

competitiva y eficaz.

Dando respuesta al objetivo N° 2 en donde se quiere Identificar el
estrés del personal adscrito al Venezolano de Crédito S.A, Banco
Universal, Casa Matriz, se concluye que esta variable presenté significacion
positiva, ya que a través de ella se pudo observar que los niveles altos de
estrés influyen en las reacciones emocionales de ansiedad en el personal.
Las reacciones emocionales que se dan en el desempefio de la gestion de la
entidad Bancaria estan relacionadas a loc niveles de estrés. Se evidencia
que el ambiente laboral preservador en el que realiza sus actividades el
personal esta favoreciendo por la presencia de infraestructura y espacio
fisico higiene y seguridad y condiciones ambientales. Ademas en cuanto a
las relaciones interpersonales se concluyd que los empleados disfrutan de
los fines de semana con familiares y amigos, poseen excelente relaciones
interpersonales, comparten responsabilidades a la hora de trabajar con su
grupo de trabajo, ademas se mezclan he interactuan entre si, y trabajan de

manera ordenada.

Se logré identificar a través de las correlaciones Biraviadas que el
estrés laboral es un elemento clave para la calidad de vida y el desempefio

laboral, donde existe la presencia del mismo, surge la insatisfaccion laboral,




gue se traduce en ausencias, retrasos e incumplimientos en sus funciones.
El Venezolano de Crédito S.A, Banco Universal, Casa Matriz, es una
organizacion con un alto grado de flexibilidad y en su cultura organizacional
siempre prevalece y se da relevancia al tema de la familia, esto se puede
evidenciar por ejemplo en los resultados de los 6 items relacionados con las
Condicion de Estabilidad laboral observando que no es comun que sus
trabajadores se lleven trabajo a sus hogares, la mayoria afirmo que cumplen
con sus actividades diarias al culminar su jornada laboral, y ademas poseen
un compromiso Yy responsabilidad con el cumplimiento de las mimas,
determinando que El Venezolano de Crédito S.A, Banco Universal, Casa
Matriz es una empresa que no exige a sus trabajadores mas tiempo

dedicado al trabajo fuera de su jornada.

Dando respuesta al objetivo N° 3 donde se quiere Determinar la
relacién del estrés con la calidad de vida en el desempefio laboral del
personal adscrito al Venezolano de Crédito S.A, Banco Universal, Casa
Matriz, se concluyd que las organizaciones van en la busqueda constante de
minimizar el riesgo psicosocial del estrés, por lo cual se pudo observar que
esta variable posee alta correlacion con respecto a los aspectos trabajados,
evidenciando que la mayoria de los empleados aseveran que se sienten
agobiados y cansados al final del dia laboral, es notable la importancia de
darle fuerza al concepto de metas y objetivos comunes que es la base del
compromiso, lealtad, sentido de pertenencia y responsabilidad, de un equipo,
cabe destacar que como en todas las organizaciones se encuentran
personas que trabajan con el fin de su desarrollo individual y personal. Lo
importante es ampliar y sostener el concepto de aspectos de mejora, donde
la persona no se sienta criticada, sino que se aporte la mejora directa y
continua al trabajo realizado. Se observd en los resultados obtenidos en los
6 litems relacionados con las relaciones Interpersonales, presentaron

significacion positiva con la variable el Estrés y su interaccion con la Calidad
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de Vida en el desempefio laboral del personal, ya que, la mayoria coincide
gue acepta las criticas tratando de verlas siempre como una herramienta
para mejorar, ademas se encuentran comprometidos con su equipo de

trabajo lo que genera un clima en los trabajadores de confianza y estabilidad.

Dando respuesta al objetivo N° 4 donde se quiere determinar
¢Qué conocimientos poseen el personal adscrito al Venezolano de
Crédito S.A, Banco Universal, Casa Matriz, en relacién a los beneficios
establecidos en el marco juridico venezolano con respecto a desempefarse
en ambientes que no atente contra la estabilidad fisica y emocional de los

trabajadores.

En relacion a la variable Nivel de Informacién del personal, es
importante resaltar que a pesar de todos los avances tecnolégicos siguen
teniendo un nivel de alta importancia para las organizaciones las actividades
presenciales y de contacto, lo cual se potencia con las estrategias
metodologicas de los talleres y cursos presenciales, una de las aspectos mas
importantes en el proceso de Informacion es vincular la comunicacion entre
la gerencia y los colaboradores, y los colaboradores entre si (a trevés de la
capacitacion, formacion e informacion), y asi vincular a los miembros del
grupo, ya que se hacen consientes de las areas a mejorar en si mismos y
como equipo, permitiendo que en un futuro puedan mejorar la ejecucion de

sus actividades en todas las areas a ser ajustadas.

En los resultados obtenidos se pudo observar, que el 98% poseen
conocimiento de los deberes y derechos laborales establecidos por la ley. Lo
gue nos muestra que reciben informacién oportuna por parte de la gerencia

el Venezolano de Crédito S A, Banco Universal, Casa Matriz,

El Venezolano de Crédito, es una organizaciéon que le da suma
importancia a que cada unc de sus colaboradores conozca y cumpla todos

sus deberes y derecho en materia de Seguridad y Salud laboral, ademas
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gue se sientan parte fundamental de |la organizacion lo que se logra a través
del involucramiento de los colaboradores en los beneficios que ofrece la
institucion, a través de talleres, cursos y abastecimiento de informacién, se
preocupa que sus empleados se familiaricen, conozcan y disfruten de todos
los beneficios, creando una retroalimentacidn entre la gerencia y sus
colaboradores, desarrollando una influencia positiva dentro de la

comunicacién, el cual facilita las relaciones interpersonales entre los
participantes.

RECOMENDACIONES.

La realidad actual indica que las personas aceptan un empleo por las
oportunidades de compensacién y permanecen en él por la gente, el clima
organizacional y las oportunidades de crecimiento personal y profesional que
les aporte. Las empresas cada vez mas deben realizar una evaluacion de los
aspectos a mejorar para poder lograr esa satisfaccion que los empleados

estan buscando y que si no la alcanzan, buscaran en otras organizaciones.

v Se debe reforzar la iniciativa de propuesta para mejorar la gestion es
decir prestar atencion en las oportunidades de mejora de los procesos
gue tiene cada area.

v Revisar las Necesidades de Adiestramiento de los colaboradores y
seguir reforzando las oportunidades de formacién formal e informal.

v Se debe trabajar en reforzar y crear nuevas acciones a tomar para
mejorar la conciliacion trabajo familia y recreacion.

v Se recomienda mejorar, el reconocimiento significativo por desempefio
ya que esto refuerza el clima laboral e incentiva el compromiso con le
organizacién, minimizando el estrés y mejorando la calidad de vida.

v Fomentar actitudes cohesionadoras en equipos de trabajo que faciliten

la mejora de las relaciones profesionales y personales.



v Ofrecer mejores mecanismos que permitan a los empleados un mejor

manejo del tiempo y el disfrute de su tiempo libre.
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UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
MAESTRIA EN GERENCIA DE RRHH Y RRII
Caracas, 2014

Evaluar El Estrés y la Calidad de Vida Laboral del Personal Adscrito al

Venezolano De Crédito Casa Matriz

Por favor, dedique unos minutos a completar esta encuesta, la informacién
obtenida servira para Evaluar El Estrés y la Calidad de Vida Laboral del
Personal Adscrito al Venezolano De Crédito Casa Matriz. Sus respuestas
seran tratadas de forma CONFIDENCIAL Y ANONIMA, ya que este trabajo
es con fines didacticos por lo que agradecemos la mayor sinceridad al

responder.

Se le presentaran una serie de afirmaciones. Por favor, marque con

una “X”, la opcion que mas se ajuste a su realidad. Utilice la siguiente escala

Totalmente en Desacuerdo
1
2 En Desacuerdo
3 De Acuerdo
4 Totalmente de Acuerdo

para responder:

i{GRACIAS POR SU TIEMPO!
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EncuestaN°®:

Parte |. Variables Demograficas.

¢ Sexo: F M
o Edad:
« Estado Civil: Casado __ Soltero  Divorciado  Viudo

¢ Nivel Educativo: Primaria __ Secundaria Carrera Técnica__ Profesional

e Cargo:

e Afos enla Empresa:

e Tiempo del recorrido para llegar al trabajo: Horas Minutos

Parte ll. Encuesta Participante

Considero que Ia responsabmdad es un valor muy importante.
En la entidad bancaria $8 promueve la prosecucion de estudlos
lConozco las descripciones de mi cargo.

e exige en la institucion, el ¢ ordenamiento juridico
enezolano.
‘Desarrollas en el Departamento, actividades diferentes a tus asignacio

La felicidad no es una meta, es un camino.

Las actividades ejecutadas por mi, producen agotamiento fi‘s“if_:g_y_,;rmne

Tengo claras mis funciones y objetivos. h

Me siento a gusto con las tareas que reéhzo en mi cargo
mi d:a laboral he culmmados mls tareas diarias.

e gustan los cambios ya que me adapto facilmente a ellos y pe miten qae™ -
mi trabajo no sea monotono.

Cuando tengo un problema, busco soluciones rapidas y precisas.
Tengo dificultad en establecer Comprom?sos o completar las tareas.
La gerencia muestra planificacion de las actividades a gjecutar.
Soio es feliz quien se quiere a si mismo.
Presentas estrategias para optimi ‘o ambignte iaboral en
Ee la eficacia de servicios. {
JLa entidad bancaria promueve programas integrales de salud.
JEengo conocimiento de los deberes laborales establecidos por la ley

¥Me gusta asumir nuevos desafios, ya que me ayudan a crecer en mi
trabajo.

Eontantemente estoy innovando y aportando ideas p'm

abajo L
EZ} Distruto de participar activamente en la ejecucién de mis funcione
El como base para establécer cualquier felac

s e oGRS T ARt i
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w
[3\)

_Realizo diversas funciones a la vez.

1t los fines de semana con mis familiare

Pienso que la voluntad es |a mayor fuerza mo

‘Redibes informacién oportuna por parté de la gérencia sobré derechos ™
laborales. , R

Mi trabajo me permite crecer como profesiona

Pienso que los obstaculos son esas cosas gue las personas ven cuando
dejan de mirar sus metas.

mp!ace la realizacién de mis tares y funciones dentro de mi trabajo
Considero ‘qQue mi trabajo es fundamental para el desarrollo de la empres
eta alc
Valoro las tareas que desempefio en mi tabor, ya que me ayudan a

onsidero que po dedios es to. ' )
Nosotros mismos debemos ser el camBe que deSegmos ver STREIm

Las actividades de integraciéon que desarrolla la institucion cubre mis sus
tivas.

a contantemente su desempeno laboral.

L ’empresa realiza actividades de integracion laboWison

cruza el bosque y no le ve lena

Ve Gusta llevarme trabajo a mi casa para rediizarlo €on méas caima.

des de formarme en educacién formal.

7 y iblicién y organizacion de mi tiempo me permnen
reahzar actlvxdades de recreacion.

de trabajar con mi grupo, comparto réSpoRsabilidades.
Me gusta mezclarme con mi grupo de trabajo e interactuar con los

. del mismo.

. S0 8 8. p0rF

"M companaros se dirigen a mi cuando tienen dudas.
mi conocimiento y mi experiencia me permiten ser tomado como réferen

Considero importante establecer una VlSlon comun con mi equipo de
trabajo.

[

o tengo oportunida
uipo.
BTln compafiero me hace una SUgerencia o or ica, © ac p 8 como N

oportunidad de mejora.

Plenso que mi tiempo libre s suficiente para compartit Gon mi famihia

A i e S . A T e

R



- .Siento due el estrés afecta. mis actividades diarias

@nlanzae™ is-sueey
des y opiniones.

i LREEDETCTCCTUOT R

-+ [Jfengo conocimiénto de los deréc

+  TRecibes capacxtacnogm:ane de

«+ Laentidad bancariap’ ueve rogramas integr
Posec tiempo para fo acion fo

«:  Lainstitucion promued  a capacitacién informal.

Suelo establecer mis

Recibes informacion por parie de la gerencia s
emergencia, incendio y terremoto.

Recibesine - ve

~a > o T3 0.8 f-10 h—

e N . "
La entidad bancaria realiza programas recreacionales.

La entidad bancana réaliza jorna as de ac ivida es e
Los factores externos al trabajo influyen en su desempefio laboral

Fomento en mi equipo de trabajo a que las actividades de hagan de for
ordenada.

iGRACIAS POR SU TIEMPO!
MAESTRIA EN GERENCIA DE RRHH Y RRII

Caracas, 2014
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CUADRO DE DISPERSION DE LA VARIABLE







