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Resumen Ejecutivo

La presente investigacion examina la interaccion entre la carga y el bienestar laborales en una
entidad financiera mediana en Costa Rica durante el periodo 2024-2025. Este estudio surge en un
contexto donde el sector financiero costarricense enfrenta una creciente presion por cumplir metas
ambiciosas, lo que ha incrementado las demandas sobre los colaboradores y plantea interrogantes
sobre como estas afectan su calidad de vida laboral. El propdsito de la investigacion es analizar los
efectos de la carga laboral en el bienestar de los empleados del departamento de una entidad
financiera, que ha experimentado un aumento en la cartera de clientes en el tltimo afio, y proponer
estrategias practicas para mitigar los impactos negativos identificados.

La carga laboral se ha convertido en un tema central en la gestiéon de recursos humanos,
especialmente en industrias como la financiera, donde la precision, la rapidez y la atencion al cliente
son esenciales. En Costa Rica, las entidades financieras operan en un entorno competitivo que exige
alta productividad, lo que a menudo se traduce en mayores exigencias para los colaboradores. El
presente trabajo busca no solo comprender como estas exigencias impactan el bienestar laboral, sino
también ofrecer una solucion viable que equilibre las necesidades organizacionales con el bienestar
de los empleados del departamento estudiado. El objetivo final es contribuir al conocimiento
académico y practico en la administracion de recursos humanos en el contexto costarricense.

El estudio empled un enfoque mixto que combind técnicas cuantitativas y cualitativas para
obtener una vision holistica del problema. Se aplicaron instrumentos validados como la Matriz de
Factores de Riesgos Psicosociales Laborales, que evalua aspectos como exigencias psicoldgicas y
doble presencia, y el Método NASA TLX, que mide la carga mental percibida. Ademas, se realizaron
encuestas estructuradas a los 14 colaboradores y entrevistas semiestructuradas a una muestra
representativa del equipo, lo que permiti6 capturar percepciones individuales y colectivas. Este disefio
metodoldgico riguroso asegura la validez y confiabilidad de los resultados, proporcionando una base
solida para las conclusiones y propuestas.

Los resultados muestran un panorama mixto en el departamento. Por un lado, el 71.43% de
los colaboradores reporta una alta satisfaccion general con su trabajo, respaldada por un clima laboral
positivo y un liderazgo efectivo percibido por el 85.71% del equipo. Sin embargo, la carga laboral
emerge como un desafio significativo: el 57.14% de los empleados experimenta exigencias
psicologicas constantes debido a plazos ajustados y alta responsabilidad, mientras que el 42.86%
registra una carga mental elevada en la escala NASA TLX, asociada al volumen de tareas y la

necesidad de mantener concentracion sostenida. Asimismo, el 57.14% enfrenta un riesgo alto por
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doble presencia, reflejo de la dificultad para conciliar las demandas laborales con las
responsabilidades personales. Estos hallazgos sefalan que, aunque existen fortalezas
organizacionales, la carga laboral compromete el bienestar a largo plazo y podria afectar la
sostenibilidad del desempefio del equipo.

Con base en los hallazgos, se propone el "Modelo Agora de Bienestar Laboral", una estrategia
integral disefiada para reducir la carga laboral y promover un entorno de trabajo mas saludable. Este
modelo se estructura en tres pilares fundamentales como lo son el plan de distribucion equilibrada de
tareas que busca implementar un sistema rotativo y equitativo para asignar actividades, basado en un
andlisis de la carga de trabajo por empleado, con el objetivo de disminuir el volumen excesivo y las
exigencias psicologicas. El programa de apoyo psicosocial que incluye sesiones grupales semanales
facilitadas por un especialista en bienestar laboral y la creacion de un "espacio Agora", un foro
informal para que los colaboradores compartan inquietudes y abordando especialmente la doble
presencia. Por ultimo, un sistema de monitoreo participativo el cual establece un mecanismo de
retroalimentacion trimestral mediante encuestas breves y reuniones con el equipo, permitiendo ajustes
dinamicos al modelo segun las necesidades cambiantes.

La implementacion del modelo se plantea en un cronograma inicial de 12 semanas, con una
inversion minima que aprovecha recursos existentes como el personal de recursos humanos y las
instalaciones de la entidad. Este enfoque asegura su viabilidad en el contexto de una organizacion

mediana en Costa Rica.
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Introduccion

En la era contemporanea, el bienestar laboral se ha consolidado como un elemento esencial
para el éxito y la sostenibilidad de las organizaciones. Este concepto, que engloba la salud fisica y
mental de los empleados, asi como su satisfaccion y compromiso con sus responsabilidades, cobra
especial relevancia en sectores de alta exigencia como el financiero. En Costa Rica, las entidades
financieras enfrentan el reto de mantener un equilibrio entre la eficiencia operativa y el cuidado de su
capital humano, un desafio que se ha intensificado con el crecimiento exponencial de la cartera de
clientes y las gestiones asociadas en los ultimos afios.

El bienestar laboral trasciende la mera productividad; tiene un impacto directo en la salud
integral de los colaboradores. Estudios destacan que la calidad de vida en el trabajo es un determinante
clave de la salud y el bienestar, especialmente en entornos donde la carga laboral y las exigencias
emocionales son elevadas. En el sector financiero costarricense, la presion por cumplir con tiempos
de respuesta ajustados y gestionar un alto volumen de tareas es una constante, lo que subraya la
urgencia de abordar esta tematica de manera integral.

Esta investigacion se centra en analizar la relacion entre la carga y el bienestar laborales en
una entidad financiera costarricense durante el periodo 2024-2025. La carga laboral, siendo esta
entendida como la interaccion entre las demandas del puesto y las capacidades del empleado para
cumplirlas, puede derivar en agotamiento y afectar negativamente tanto el desempefio como la salud
de los trabajadores. Este estudio busca identificar los factores especificos que influyen en el bienestar
de los empleados y proponer soluciones practicas para mitigar los efectos adversos de una carga
laboral excesiva.

La investigacion se desarrolla a lo largo de seis capitulos que abordan desde los fundamentos
tedricos hasta la propuesta de una solucion innovadora. Metodoldgicamente, se emplean herramientas
como la Matriz de Factores de Riesgos Psicosociales Laborales y el Método NASA TLX para evaluar
la carga mental y las exigencias psicoldgicas de los colaboradores. Estas técnicas permiten recopilar
y analizar datos primarios y secundarios, ofreciendo una base empirica solida para las conclusiones
y recomendaciones.

El problema estudiado es particularmente significativo en el contexto del sector financiero de
Costa Rica, debido a que, por incrementos en la cartera de clientes, ha incrementado la presion sobre
los empleados. Este crecimiento, aunque beneficioso desde una perspectiva empresarial, ha generado

desafios en la gestion de la carga laboral, afectando el bienestar de los colaboradores.
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Tedricamente, la investigacion se apoya en conceptos como el sindrome de burnout, el modelo
de demanda-control y el modelo de demandas-recursos, que proporcionan un marco robusto para
analizar los datos y formular propuestas. En este sentido, el estudio no solo identifica los desafios,
sino que también aporta una contribucién practica mediante el "Modelo Agora de Bienestar Laboral".
El cual es, disefiado para el departamento estudiado, incluye estrategias como la redistribucion
equilibrada de tareas, un programa de apoyo psicosocial y un sistema de monitoreo participativo, con
el objetivo de mejorar el bienestar y la resiliencia de los empleados.

Finalmente, la investigacion no solo enriquece el conocimiento en el ambito de la
administracion de recursos humanos, sino que también ofrece herramientas practicas para elevar la
calidad de vida laboral en el sector financiero costarricense. En un contexto donde el bienestar se
reconoce como un factor clave para la sostenibilidad organizacional, este estudio responde a una

necesidad urgente y propone soluciones innovadoras con impacto real.
Para concluir, se presenta el Taller APA brindado el 05 de agosto del 2024, impartido por el

sefior Rafael Angel Marin Marin, colaborador de la seccidon de referencia y educacion de usuarios de

la biblioteca Joaquin Garcia Monge.
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CAPITULO I ASPECTOS METODOLOGICOS



En este capitulo se desarrollaran las variables correspondientes consideradas como la guia con
la que se llevard a cabo dicha investigacion. Este primer capitulo contiene el planteamiento del
problema, el cual detalla la necesidad de la investigacion y cudl es la interrogante que surge a raiz del
problema que se estd observando en la actualidad. Asimismo, se detallara como inicio la investigacion
y como las variables influyen entre si en los departamentos a investigar.

Seguidamente, se explicaran las delimitaciones en tiempo, espacio e institucionalidad que se
presentardn a lo largo de la investigacion. Ademas, se mostrard el enfoque, &mbito y area al que estéd
dirigida la misma. Se presentan en este capitulo el objetivo general y especificos, se continuara con
la conceptualizacion de las variables y la interrelacion, se explicaran también las estrategias de la
investigacion que se van a aplicar en este proyecto en donde se van a desarrollar los tipos de

investigacion que se van a utilizar, el objetivo y los fines de esta investigacion.

1.1 Planteamiento y descripcion del problema

La entidad financiera investigada, en los ultimos afios, ha presentado un crecimiento
exponencial en la cartera de clientes que generan gestiones diarias masivas a los colaboradores que
deben responder ante estas lo antes posibles con el fin de mantener un servicio al cliente de calidad.
Esta carga laboral masiva que presentan los colaboradores estd generando agotamiento a los mismos,
vinculado al gran volumen de actividades a realizar y a los tiempos de respuesta asignados para cada
gestion.

“La exposicion a altas exigencias emocionales, la poca autonomia para realizar el trabajo, la
falta de liderazgo, la poca comunicacion y deficientes relaciones interpersonales, son factores
intralaborales que interfieren en nuestro desempefo laboral” (Ortiz., 2020, parr. #4). “Actualmente,
la calidad de vida en el trabajo ha motivado estudios para investigar los efectos de los factores
psicosociales en la salud y el bienestar de los trabajadores” (Teixeira et al., 2019, p. 533).

En el informe integrado de la entidad financiera indica que la cartera tuvo una fuerte
orientacion al incremento, alcanzando un 15% de crecimiento, maximo en los ultimos cinco afios,
superando el crecimiento del 2022. Esto relacionado con el dato del nimero de colaboradores en
Costa Rica que son aproximadamente 6000 refleja el panorama de crecimiento que los colaboradores
han experimentado en el tema de carga laboral ya que la relacion colaborador-cliente ha incrementado
y con esto las gestiones que entran diariamente a los departamentos. "Actualmente, el sindrome de
burnout viene generando grandes consecuencias tanto econémicas como legales para las empresas,
debido a los altos gastos médicos, alto indice de ausentismo, incapacidades y falta de compromiso

laboral” (Alzate., 2021, p. 4).



El crecimiento exponencial de la entidad financiera, si bien representa un €xito empresarial,
puede generar una presion significativa sobre los colaboradores, quienes podrian verse inmersos en
un aumento considerable de las cargas laborales. Esta situaciéon sumada a factores psicosociales
adversos, pueden estar poniendo en riesgo el bienestar de los empleados. Por lo que es indispensable
conocer como organizacion reconoce la problematica y adopta medidas para cuidar de su capital
humano. El desgaste de los colaboradores puede verse relacionado a diversos factores que serian
segun Lopez-Cortacans et al. (2021) “la sobrecarga de demandas asistenciales y los refuerzos
percibidos, la falta de autonomia profesional, el deterioro del clima laboral y la falta de apoyo de la
organizacion” (parr. #2).

1.1.2 Interrogante de la investigacion

El exceso de las cargas laborales consiste en un estado ocasional o cronico de saturacion y de
exceso de tarea en el que se encuentra un colaborador en una empresa, estas sobrecargas de trabajo
se pueden percibir como una falta de tiempo para acabarla o para hacerla bien por parte del
colaborador, pero la realidad en muchas empresas estos incumplimientos en las tareas se deben a el
exceso de las tareas a los que estan expuestos los colaboradores. Esta intensificacion del trabajo se
traduce en comportamientos de presion hacia los colaboradores, rapidez, prisa, urgencia y percepcion
de desbordamiento emocional y de riesgo de colapso.

Referente al sindrome del burnout, una de las primeras definiciones del término se presento
en la década de los sesenta, en un estudio realizado en 1974, donde toma la definicion literal del
diccionario, y segun Maslach y Leiter (2019), el burnout se caracteriza por tres dimensiones
principales: el agotamiento emocional, la despersonalizacion (actitudes negativas hacia los demas) y
la disminucién de la realizacion personal en el trabajo (p. 103).

Segun los autores Dolores, et al. (2023) mencionan que la motivacién se convierte en el
instrumento que puede desarrollar un ambiente laboral confortable , dirigiendo los esfuerzos al
cumplimiento de los objetivos empresariales y la satisfaccion laboral , estableciendo efecto causal
entre la motivacion laboral y el cumplimiento de objetivos a cumplir las necesidades de los
trabajadores en este sentido consideran que la motivacidon recobra un valor alto en los diferentes
aspectos de la vida (p.4).

Esta definicioén contintia siendo una de las més utilizadas inclusive por los colaboradores que
padecen este sindrome para expresar cOmo se sienten en un cierto ambiente laboral, excesivas cargas
de trabajo, horarios de trabajos interminables o bien empresas que no responden a un debido equilibrio
de vida-trabajo.

La investigacion busca realizar un analisis sobre el bienestar de los colaboradores de la entidad

financiera en Costa Rica con el fin de crear una estrategia que se pueda desarrollar y aplicar, logrando



una mejoria significativa del bienestar laboral de estos departamentos y mejorando su eficiencia y
eficacia.
(Qué factores relacionados a la gestion de cargas laborales influyen en el bienestar laboral de

las personas colaboradoras de una entidad financiera en Costa Rica?

1.1.3 Justificacion de la investigacion.

Con el paso del tiempo el bienestar laboral ha ganado relevancia en las organizaciones, el
conocer sobre este y el como lo perciben los empleados permite a las organizaciones tener una
retroalimentacion interna que indirectamente les permite generar una mejora continua en diferentes
areas y procesos de las organizaciones. El contar con ambientes laborales que presenten
oportunidades de mejora, autonomia y apoyo de los superiores potencian el bienestar laboral y el
compromiso de los colaboradores, tal como menciona Hermosa (2023).

El desarrollo organizacional es parte del crecimiento interno que deben tener las
organizaciones en la actualidad, la buena gestion del talento impulsa al desarrollo continuo de las
operaciones ademas de fortalecer las estructuras internas creando redes so6lidas entre las areas o
departamentos de las organizaciones que permiten una mejor respuesta ante las necesidades del
entorno que las industria requiere.” La ventaja competitiva de cualquier empresa, mas alla de los
recursos materiales, financieros o tecnologicos, lo constituye su capital humano destinado a contribuir
al crecimiento econoémico, la calidad de vida y el bienestar de la poblacion” (Zamora, 2023 p.115).

Aquellas empresas que poseen programas o que han implementado practicas de bienestar

laboral han comprobado el impacto positivo que tiene en la salud de los empleados y en la

economia de la organizacion. Incorporar practicas de bienestar laboral reduce costos en
asistencia de salud, rotacion de personal, baja los niveles de estrés individuales y colectivos,
mejora el humor y la predisposicion positiva hacia un trabajo de calidad (Di Carlo, 2021, p74)

Cuando los colaboradores exceden su capacidad de respuesta ante los requerimientos fisicos
y mentales que exigen sus procesos los manifiestos se reflejan directamente en la organizacion y si
a esto se le afiade un mal ambiente laboral la calidad de vida del trabajador se vera afectada, por eso
la importancia de brindar herramientas que permitan al colaborador enfrentar estos problemas ademas
de un compromiso por parte de las organizaciones por ofrecer espacios que promuevan el bienestar
laboral y un equilibrio entre la vida y el trabajo.

La combinacion de altas demandas laborales y baja capacidad para sentirse seguros de tener
resultados positivos podria tener efectos negativos en la salud de los colaboradores. Sin embargo,

cuando las demandas del trabajo se combinan con una mayor seguridad en si mismo, es posible que



el trabajador pueda emplear mejor sus habilidades, obtener mejores resultados y tener mayores
posibilidades de sentirse bien. (Calderén et al., 2017 p.76)

En la actualidad, el burnout es uno de los factores mas recurrentes en el ambito laboral, es un
sindrome caracterizado por el agotamiento emocional y la despersonalizacion (Maslach & Leiter,
1986), es una consecuencia frecuente de cargas laborales excesivas. Como sefialan Karasek y Theorell
(1990), estas demandas laborales desproporcionadas pueden tener un impacto negativo en la salud
fisica y mental de los empleados, lo que a su vez afecta su desempeio laboral. Ademas, el modelo de
demanda-control de Karasek y Theorell sugiere que la falta de control sobre el trabajo, combinada
con altas demandas, exacerba los efectos negativos del estrés laboral. Por tanto, es fundamental que
las organizaciones implementen estrategias para gestionar las cargas laborales de manera efectiva, a
fin de prevenir el burnout y mejorar el bienestar de sus empleados.

En los departamentos si existe una alta demanda laboral pueden generar burnout y afectar
negativamente el desempefio de los colaboradores, tal como lo sugieren Maslach y Leiter (1986).

Por otro lado, el modelo de conservacion de recursos de Hobfoll (1989) y el modelo de
demandas-recursos de Bakker y Demerouti (2007) destacan la importancia de los recursos laborales
para hacer frente a las demandas del trabajo. Cuando los empleados cuentan con recursos suficientes,
como apoyo social, autonomia y reconocimiento, son mas capaces de gestionar las cargas laborales
y mantener un alto nivel de bienestar. Sin embargo, cuando los recursos son escasos, los empleados
pueden experimentar agotamiento y disminucion del desempeino. En linea con estas teorias, LePine
et al. (2005) enfatizan el papel de la cultura organizacional en la provision de recursos y en la
promocion del bienestar de los empleados.

Al desarrollar la investigacion se espera que las altas demandas laborales y la falta de control
sobre el trabajo generen niveles elevados de estrés y burnout entre los colaboradores, tal como lo
sugieren los modelos de Karasek y Theorell (1990) y Maslach y Leiter (1986). Sin embargo, al
implementar estrategias para reducir las cargas laborales excesivas y proporcionar a los empleados
los recursos necesarios, como un mayor apoyo social y autonomia, es posible mejorar su bienestar y
desempefio, tal como lo proponen los modelos de conservacioén de recursos de Hobfoll (1989) y
Bakker y Demerouti (2007).

Se espera que al reducir las cargas laborales excesivas y proporcionar a los empleados los
recursos necesarios, se logre mejorar el bienestar y la productividad de los colaboradores en los
departamentos mencionados.

El bienestar laboral es un elemento crucial para la eficiencia y la satisfaccion de los
empleados, por lo que impacta directamente el 4rea de Recursos Humanos, y una gestion adecuada

de los mismos y de estas cargas logran que se dé un mayor entendimiento de los factores que



pueden afectar este bienestar que es esencial para promover un entorno de trabajo saludable y mas
productivo. Varios estudios a lo largo de los afios han aportado valiosas perspectivas sobre este
tema. Este impacto en el area de recursos humanos se puede definir segiin Bakker y Demerouti
(2020), como una carga laboral elevada puede llevar a una serie de efectos negativos, incluyendo el
agotamiento y una reduccion en la productividad.

En su estudio, los autores sefalan que el estrés laboral resultante de demandas excesivas puede
provocar problemas de salud tanto fisicos como psicoldgicos, ademds de disminuir la calidad del
trabajo (Bakker & Demerouti, 2020, p. 12). Estas investigaciones argumentan que una sobrecarga de
trabajo no solo afecta el estado de animo de los colaboradores y la satisfaccion laboral que muchos
de ellos presentan actualmente, sino que también puede llevar a una alta tasa de rotacion de personal.
Este agotamiento derivado de altas demandas laborales es una causa significativa de desmotivacion
y eventual salida de empleados de las organizaciones.

Algunos de los factores principales que afectan significativamente en los departamentos y
llegan con estos diversos problemas al area de recursos humanos puede ser el equilibrio entre el
trabajo y la vida personal, reconocimiento y recompensa, asi como el desarrollo profesional y
oportunidades de crecimiento.

El equilibrio entre el trabajo y la vida personal es esencial para el bienestar de los empleados,
actualmente muchas empresas debido a las cargas laborales y la presion a sus colaboradores han
desencadenado que no exista un balance. Segun Greenhaus y Allen (2020) destacan que las politicas
que permiten flexibilidad, como el teletrabajo y horarios flexibles, ayudan a los empleados a gestionar
sus responsabilidades fuera del trabajo, lo que reduce el estrés y mejora la satisfaccion general.

Segun su investigacion, la flexibilidad laboral contribuye significativamente a un mejor
equilibrio entre la vida laboral y personal, y, en consecuencia, a un mayor bienestar (Greenhaus &
Allen, 2020, p. 45). Para mantener un buen equilibrio de la gestion del estrés es necesario contar con
un apoyo psicoldgico son esenciales para mantener el bienestar laboral y las organizaciones podrian
implementar programas de apoyo psicologico y estrategias para el manejo del estrés para mitigar los
efectos negativos de la presion laboral. La disponibilidad de estos recursos para manejar el estrés
puede ayudar a enfrentar mejor las demandas laborales y mejorar su bienestar general.

Deci y Ryan (2020) subrayan la importancia del reconocimiento y las recompensas en la
promocion del bienestar laboral. Los autores afirman que el reconocimiento de los logros y esfuerzos
de los empleados no solo aumenta su motivacioén, sino que también contribuye a una mayor
satisfaccion laboral. El reconocimiento efectivo puede llevar a un mayor compromiso y una

percepcion positiva del entorno laboral. (p. 30).



Las recompensas y el reconocimiento hacia un buen colaborador o trabajo realizado hacen
sentir que la empresa valora a sus empleados, y busca como generar una retencion de los
colaboradores en la empresa y por ende aumentar una mayor eficacia y eficiencia en sus trabajadores
generando mas motivacion. Un ambiente de trabajo positivo y de apoyo tiene un impacto profundo
en el bienestar de los empleados junto con un clima organizacional que fomente la colaboracion y la
comunicacion abierta contribuye a una experiencia laboral mas satisfactoria. La creacion de un
entorno donde los empleados se sientan valorados y apoyados puede reducir el estrés y aumentar la
satisfaccion en el trabajo.

Una empresa que cuenta con pocas oportunidades de desarrollo profesional va a generar
muchas expectativas no cumplidas en los empleados, puede generar mas competencia con otras
empresas, ya que los empleados van a estar en una constante busqueda de empleo fuera de la
organizacion. Estas pocas oportunidades de crecimiento van a ocasionar un estancamiento
empresarial, estando limitados a ciertos niveles o departamentos. Por lo que la posibilidad de
desarrollo profesional y el acceso a oportunidades de crecimiento son factores clave para el bienestar
laboral. Segtin Bakker y Demerouti (2020) indican que los empleados que perciben oportunidades
para avanzar en sus carreras y adquirir nuevas habilidades tienden a estar mas comprometidos y
satisfechos con su trabajo. Las oportunidades de crecimiento profesional contribuyen
significativamente a una mayor motivacion y satisfaccion (p. 20).
1.1.3.1 Antecedentes

Los problemas relacionados a cargas laborales han ganado relevancia en los ultimos afios,
pero gran cantidad de empresas pasan el tema por alto. Existen estudios que han evidenciado
diversos predictores desencadenantes de estrés laboral; existen casos donde se perciben, por
parte del trabajador, altos niveles de presion en el trabajo y falta de apoyo social y malestares
subjetivos en salud asi mismo, variables como la administraciéon de cargas laborales, insuficiencia
de insumos para laborar, ausencia de comunicacion y estilos de gestion, entre otros, han
demostrado ser elementos generadores de estrés.

A la hora de combatir los aspectos ya mencionados, la motivacion es una pieza fundamental,
principalmente basdndose en la calidad de vida que esperan tener los colaboradores en el &mbito
laboral, especialmente en el tema del estrés laboral, ya que esto afecta fisica y mentalmente a los
mismos. Un estudio en Brasil menciona que a falta de medidas se ha provocado un alto indice que
requiere atencion en enfermedades relacionadas al tema, sabiendo esto, la erradicacion de este
presenta pocas acciones, por lo cual esta investigacion busca mejorar el bienestar en el trabajo y
buscar métodos efectivos que ayudan a regular las emociones de los trabajadores en situaciones de

estrés. La documentacion obtenida del estudio realizado en Brasil menciona que " el objetivo de este
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estudio fue probar la moderacion de las estrategias de regulacion emocional ascendente y descendente
en las relaciones entre el estrés percibido y el bienestar en el trabajo" (Texeira al, 2019, p.532).

Aspectos tan importantes como la colaboracion interdepartamental y su poca investigacion en
base a la relacion que tiene con la orientacion empresarial y la falta de conocimiento para relacionar
la colaboracion interdepartamental con la creatividad organizacional deja de lado la influencia de los
aspectos culturales de la organizacion. Un estudio de China busca "proporcionar una mejor
comprension de como las empresas de gran escala superan su rigidez y burocracia y transforman la
orientacién empresarial en capacidad de respuesta organizacional (por ejemplo, colaboracion
interdepartamental (Ma et al,2019, p.64).

Asi mismo, existen variables organizacionales que dependen de los elementos
sociodemograficos, quizas para una persona la variable sea un factor de estrés y para otro no sea un
causante, el propio estudio demuestra eso en las conclusiones, por lo cual hay que centrar la gestion
y promover las oportunidades de mejora en las relaciones halladas, ya que estas dependen mucho de
la satisfaccion y productividad que refleje un empleado en sus labores.

El bienestar laboral es uno de los temas que genera cierta incomodidad, ya que est4 vinculado
a variables organizacionales que se encuentran presentes en todas las organizaciones y esto es de
interés para la investigacion presente; ademas de estas variables se han observado ciertos elementos
como la falta de apoyo social, la colaboracion, el liderazgo, las cargas laborales y la falta de
comunicacion que llegan a provocar altos niveles de estrés en los colaboradores, siendo este temas
de interés para comprender de mejor manera la investigacion y asi poder alinear el estudio a una
realidad mds acertada en la cual los colaboradores estdn inmersos, las condiciones que las
organizaciones poseen transmiten en cada empleado una percepcion ya sea positiva y negativa la
cual afecta directamente al funcionamiento correcto de la organizacion.

Algunas empresas optan por practicas como la asignacion flexible de tareas y la colaboracion
interdepartamental, las organizaciones pueden crear entornos de trabajo mas dindmicos y eficientes.
La asignacion de tareas para cada colaborador estd basada en las habilidades y experiencias
individuales, esto no solo va a optimizar el uso de los recursos, sino que también aumenta la
motivacion de los empleados. Ademas, la colaboracion entre diferentes departamentos fomenta la
innovacion, el aprendizaje continuo y la resolucion de problemas de manera mas efectiva. Segiin un
estudio internacional de Colombia del autor Alzate, (2021) menciona que el sindrome de burnout esta
definido como un estado de "desinterés, fatiga, frustracion, depresion, agresividad, pérdida de
energia, que se desarrollan en el contexto laboral y tiene un gran impacto en la vida de los trabajadores
en aspectos emocionales, cognitivos y fisicos, afectan de igual forma a las personas que los rodean y

en el desarrollo del trabajo". (p.4.).



Actualmente, el sindrome de burnout viene generando grandes consecuencias tanto
economicas como legales para las empresas, debido a los altos gastos médicos, alto indice de
ausentismo, incapacidades y falta de compromiso laboral. Un estudio realizado en Estados Unidos
desarrollado por Lopez-Cortacans (2021), menciona que " promover aquellas medidas que favorezcan
la reduccion de los factores de riesgo del entorno laboral, y el control de la excesiva sobrecarga laboral
en los empleados." (parrafo #4). Es importante para la salud mental de los colaboradores romper los
silos departamentales y promover la comunicacion abierta, las empresas pueden crear una cultura
organizacional mas 4gil y adaptable, donde los empleados se sienten valorados y comprometidos.

Todo esto muestra que la agilidad en Recursos Humanos permite a las organizaciones
responder de manera mas rapida y efectiva tanto a los cambios del mercado como a las necesidades
de sus empleados, lo que se traduce en un mayor éxito empresarial. Con este tipo de aplicaciones
logramos evitar o bien identificar cudles son los grupos que estan sufriendo el sindrome del burnout,
dentro de ellos podemos encontrar personas con sobre carga laboral, horarios que no permiten tener
un equilibrio entre vida-trabajo, muchos empleados con contratos temporales sufren este sindrome
debido a la incertidumbre que les genera la terminacion de su contrato, o bien un ambiente laboral
hostil y con poca integracion de los nuevos colaboradores, sentimiento de inseguridad laboral como
se explicaba anteriormente, también son los empleados que se ven mucho mas forzados a demostrar
su valor entonces esa presion adicional los lleva a cargar con mas actividades laborales y por ende
mucho mas estrés.

La viabilidad de implementar estos métodos en un entorno organizacional mas pequefio y
tradicional e identificar los desafios que podrian surgir durante la transicion hacia un enfoque agil.
Seglin varios autores en un estudio realizado en Colombia menciona que "las principales brechas para
la implementacion de metodologias agiles en la PyME son la cultura organizacional en desacuerdo
con la agilidad, la falta de compromiso de la gerencia y la resistencia al cambio". (Flores-Cerna et al,
2022, p.38-49). En resumen, el estudio buscaba explorar y contribuir al conocimiento actualmente
existente sobre si la agilidad podia ser una herramienta eficaz para mejorar la eficiencia, la innovacion
y la competitividad de las PyMEs en un mercado cada vez mas dindmico o cambiante de formas tan
volatiles.

Un estudio realizado en Panama menciona que la "metodologia agil sobre la tradicional ofrece
grandes ventajas, tales como la apertura al cambio, los procesos son flexibles con rendiciones
frecuentes los equipos ofrecen resultados en corto tiempo con roles bien definidos y estd basada
en la experiencia real de los procesos, a diferencia de las metodologias tradicionales que son

rigidas, con procesos excesivamente controlados, equipos grandes y muchos roles que la hacen



entregar resultados a largo plazo y mas costosos. Esto proporcionara la aplicabilidad con mayor
efectividad en los resultados." (Broce, et al, 2023, p.98).

En Costa Rica, la adopcion de metodologias agiles ha cobrado relevancia como una estrategia
para mejorar la productividad y el bienestar de los empleados. Un aspecto fundamental de estas
metodologias y que serd bastante reiterativo es la flexibilidad en la asignacion de tareas y la
promocidn de la colaboracion entre diferentes departamentos. Segin un estudio realizado en Costa
Rica de Navarro (2024) menciona que "la implementacion de metodologias 4giles se considera una
estrategia prometedora para mejorar la eficiencia y la calidad en el ciclo de vida de los proyectos. "
Al permitir que los colaboradores trabajen en tareas que se ajusten a sus habilidades y al fomentar la
comunicacion entre equipos, se logra una distribucidon mas equitativa de la carga de trabajo,
reduciendo asi el estrés y el agotamiento.

Otro elemento por destacar es el tema de la presion ya sea por el rol que desempeiia cada
individuo o bien por las demandas interpersonales y de tareas que llegan a experimentar, asi como
lo denominado doble presencia, este es un detonante de estrés ya que el individuo se sobrecarga con
sus tareas diarias mas las exigencias que requiere su proceso sin embargo es importar analizar como
la colaboracion interdepartamental logra aminorar estas cargas y permite una armonia
organizacional. Sin embargo, al sentir todo este tipo de exigencias es importante la aplicacion de
principios agiles en por parte de Recursos Humanos ya que se ha demostrado ser un departamento
con un impacto importante en los colaboradores generando una estrategia eficaz para mejorar la
satisfaccion y productividad de los empleados.

También se presentan casos como los que se menciona en el estudio costarricense del autor
Blanco (2023) “Las personas con menos recursos tienen jornadas laborales extenuantes, suelen vivir
mas lejos de sus lugares de trabajo y tienen que recorrer diariamente largas distancias. Entonces,
tienen limitaciones de tiempo para mantener esas redes de apoyo” en donde la continuidad del trabajo
puede generar mucha mas ansiedad genera incertidumbre sobre el futuro laboral, lo que puede llevar
a estrés y ansiedad sobre la estabilidad y la seguridad financiera, hace que como seres humanos
nuestra adaptacion sea mas compleja.

Por lo qué, se puede inferir que es importante crear un balance entre las variables y detectar
que elementos influyen para cada individuo viendo desde un contexto en general, ayudara a la
organizacion a cumplir con las necesidades que sus colaboradores manifiestan. Un estudio
costarricense demostrd que es importante "valorar la percepcion de profesionales de la administracion
y los negocios sobre algunas variables organizacionales como potenciales generadores de estrés

laboral” (Quirds, 2019, p.29).
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1.1.4 Delimitaciones

1.1.4.1 Delimitacion Temporal: El estudio fue realizado en un periodo anual que comprende el 11
semestre del 2024 hasta finales del I trimestre 2025 con el fin de analizar los datos obtenidos con la
metodologia seleccionada de los temas de gestion estratégica, carga laboral, ambiente laboral y
estrategia organizacional.

1.1.4.2 Delimitacion Espacial: Se elige una corporacion bancaria de relevancia en la regién con
operaciones en Costa Rica.

1.1.4.3 Delimitaciéon Empresarial: Un departamento que maneja la cartera de préstamos de la entidad
financiera.

1.1.4.4 Enfoque: El estudio de la investigacion favorece a los colaboradores en la reduccion de la
carga laboral y agotamiento percibido.

1.1.4.5 Area: El area en la que se extiende este estudio es de Recursos humanos en una corporacion

bancaria con operaciones en Costa Rica.

1.2 Objetivos de la investigacion

1.2.1 Objetivo general

1. Evaluar la relacion de las cargas laborales y los factores que influyen en el bienestar laboral
de los colaboradores de una entidad financiera en Costa Rica, con el fin de mejorar la motivacion y

la productividad de los colaboradores en el 2024-2025.

1.2.2 Objetivos especificos
I- Analizar la gestion administrativa y el plan estratégico, para los colaboradores de una

entidad financiera en Costa Rica para la determinacion de la distribucion de cargas laborales.

2- Identificar factores que afectan las cargas laborales en los colaboradores de una entidad

financiera en Costa Rica, para la generacion de causas y alternativas de solucion.

3- Determinar la relacion entre cargas laborales y bienestar percibida por los colaborades en
una entidad financiera en Costa Rica, mediante el uso de instrumentos de medicion con los que se
establecen puntos de mejora que impacten directamente en el desempefio y resultados de los

colaboradores.

4- Formular una estrategia basada en metodologias agiles y documentacion de fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas (F.O.D.A) que permita a los lideres de una entidad financiera
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en Costa Rica, la implementacion y fortalecimiento del area.

1.3 Modelo de Analisis

El presente modelo de analisis es la guia para entender de manera correcta la investigacion,
se presenta el tema Cargas Laborales y el bienestar laboral percibido por los colaboradores en una
entidad financiera en Costa Rica y las interrogantes que representan el problema de la investigacion,
luego se visualiza el objetivo general con sus respectivos objetivos especificos estos derivan a las
categorias, las cuales se definen y permite descubrir las subcategorias con estas se define cuales
paradmetros se utilizan y como aplicarlos y asi como la fuente de la cual se recolectara la

informacion para los fines de esta investigacion.

1.3.1 Conceptualizacion, operacionalizacion e instrumentalizacion de las Categorias
Categoria 1: Gestion estratégica

Conceptualizacion

La gestion estratégica, como parte fundamental de la alineacion estratégica, es un proceso
indispensable que busca coordinar y aprovechar de forma eficiente los recursos, capacidades y
procesos de una organizacion, donde a través de este, la gerencia establece y fortalece relaciones con
todos los involucrandolos en la estrategia y logrando efectos sinérgicos que potencian el valor
agregado de la empresa, enfocandose en maximizar los resultados de la organizacion (Leon et al.,
2023 como se citdo en Manrique et al., 2024).

En esta categoria se busca entender como el liderazgo involucra a los colaboradores en la
alineacion estratégica que la organizacion financiera pretende alcanzar, es de suma importancia
entender que las altas gerencias de la entidad financiera no tienen relacion directa o recurrente con
los colaboradores por lo cual se pretende investigar como los datos permiten a estas altas gerencias
interpretar el estado de la organizacion al igual como los lideres gestionan a sus equipos y como
manejan los procesos y la mejora del departamentos mediante la recoleccion de estos datos y cuales
retos asumen para mejorar los porcentajes de los indicadores.

Operacionalizacion

En los departamentos se realizan indicadores que reflejan el estado actual del departamento y
de los procesos asi como su impacto en la organizacidn, para lograr entender la finalidad de estos y
como los resultados provocan la toma de decisiones por parte de la altas gerencia y los lideres
inmediatos, para fines de esta investigacion se destacan: Tiempo promedio de respuestas a las
solicitudes, Indice de satisfaccion del cliente interno (NPS) Indicador de horas extras realizadas,

Porcentaje de cumplimiento objetivos (KPI's).
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Instrumentalizacioén

Revision documental y Entrevistas

Categoria 2: Carga laboral

Conceptualizacion

“La carga laboral implica una interaccion entre las exigencias del puesto laboral y las
capacidades del sujeto para cumplir con sus funciones” (Carranza, 2023, p.274)

Conocer que cargas laborales estan afectando a los colaboradores les permite a los lideres
conocer y escalar situaciones que estén afectando directamente a la operativa o bien implementar
metodologias o herramientas que minimice este impacto que experimentan los colaboradores en los
procesos.

Operacionalizacion

Mediante el andlisis de diferentes herramientas se busca detectar cuales son las principales
cargas laborales que afectan a los colaboradores y que son posibles riesgos para la operativa, la
informacion sera recolectada con los siguientes indicadores: Lista de Factores de Riesgo
Psicosociales Laborales Indice de cargas de tareas NASA TLX Matriz IPERC, ademas de la
observacion y didlogos con los diferentes colaboradores.

Instrumentalizacion

Cuestionarios Revision documental y Observacion
Categoria 3: Bienestar laboral

Conceptualizacion

El bienestar laboral obedece a una serie de situaciones organizacionales que deben
desarrollarse 6ptimamente con la finalidad de la existencia de una efectiva percepcion por parte del
talento humano de estar en un ambiente de trabajo cénsono a sus expectativas personales y
profesionales. (Garcia-Moncada et al.,2023)

El fin es conocer el contexto en el que se introduce un colaborador en su dia a dia y explorar
que factores intervienen en la ejecucion de sus labores ademads de reconocer los esfuerzos de la
organizacion por la mejora de esta categoria a nivel de toda la organizacion sin embargo el objetivo
es ver el alcance en los departamentos investigados.

Operacionalizacion

Los indicadores por utilizar son herramientas implementadas por los lideres para aumentar el
bienestar laboral, indice de satisfaccion laboral indice Satisfaccion Laboral, Indice de ausentismo y

rotacion del personal, asi como el uso de los beneficios empresariales mediante observacion y revision
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documental, asi como la perspectiva colectiva de la cultura organizacional son pardmetros que
permitirdn medir esta categoria.

Instrumentalizacion

Revision Documental Entrevistas y Cuestionarios
Categoria 4: Estrategia Organizacional

Conceptualizacion

La estrategia organizacional les permite a las empresas crear la ventaja competitiva debido
al conocimiento objetivo de las debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades inmersas en las
diferentes variables de la corporacion; de tal forma, la consciencia de esto permite a los estrategas
de la corporacion construir los planes que deben de implementar a fin de alcanzar las metas
propuestas. (Gutiérrez-Suarez, 2019 p11)

Es importante conocer el FODA del equipo con el que se trabaja con el fin de buscar la
mejora y el desarrollo organizacional constante, ademas de cumplir con la operativa de la mejor
manera.

Operacionalizacion

Se realiza una propuesta con base los datos obtenidos de la investigacion con el fin de
introducir a los equipos a la metodologia que mejor se adapte a sus necesidades, el FODA también
sera un indicador que permita a los colaboradores visualizar sus puntos fuertes y débiles con el fin
de reconocer y buscar la mejora de los procesos por el bien de la organizacion.

Instrumentalizacion

Revision Documental
A continuacion, se detalle de manera grafica la informacion anterior con el fin de un mejor

entendimiento de la estructura de la investigacion
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Tabla 1

Conceptualizacion, operacionalizacion e instrumentalizacion de las Categorias

Tema Problema

Objetivo Objetivos especificos Categoria Conceptualizacion Subcategorias Indicadores  Instrumentalizacion Fuentes
General
Lacarga  ;Cudlesla  Evaluarla 1. Analizar la gestion Gestion La gestion estratégica, Gestion administrativa Tiempo Revision documental Colaboradore
laboral en distribuci6  relacion de administratihva yel estratégic como parte fundgmental Jerarquia organizgcional promedio de Entrevistas s con puestos
n actual de las cargas plan estratégico, para a de la alineacion Plan estratégico respuestas a las de jefatura
relacion con las cargas  laborales 'y los colaboradores de estratégica, es un Recursos Disponibles solicitudes
. laborales?  los factores una entidad proceso indispensable indice de
el bienestar . . . . -
que influyen financiera en Costa que busca coordinar y satisfaccion del
laboral en en el Rica de medicion aprovechar de forma cliente interno
. bienestar especificas, para la eficiente los recursos, (NPS)
una entidad L . )
laboral de los determinacion de la capacidades y procesos Indicador de
financiera  ;Como se colaboradore distribucion de cargas de una organizacion, horas extras
alinea el s de una laborales en los donde a través de este, realizadas
en Costa . . .
plan entidad departamentos la gerencia establece y Porcentaje de
Rica 2024-  estratégico financiera en mencionados. fortalece relaciones con cumplimiento
2025 con las Costa Rica, ' todos los objetivos
cargas con el fin de involucrandolos en la (KPTI’s)
laborales? mejorar la estrategia y logrando
motivacion y efectos sinérgicos que
la potencian el valor
productivida agregado de la empresa,
d de los enfocandose en
colaboradore maximizar los
s en el 2024- resultados de la
2025. organizacion (Leon et
al., 2023 como se citd
en Manrique et al.,
2024).
(Cuales 2. Identificar factores “La carga laboral Ambiente Laboral Lista de Cuestionarios Los
son los que afectan las cargas Cargas implica una interaccion Volumen de trabajo Factores de Revision documental  colaboradore
principales laborales en los laborales  entre las exigencias del Especializacion del Riesgo Observacion s de los
factores colaboradores de una puesto laboral y las Puesto Psicosociales departamento
internos y entidad financiera en capacidades del sujeto Desarrollo profesional Laborales sde
externos Costa Rica, para la para cumplir con sus Equilibrio laboral- Indice de Gestiones,
que generacion de causas funciones” (Carranza, personal cargas de Regulatorios-
influyen en y alternativas de 2023, p.274) tareas NASA Judiciales y
las cargas solucion TLX Matriz CIC
laborales? IPERC
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(Cual es el

impacto de

las nuevas

metodologi
as?

(Existe
una
correlacion
entre
cargas
laborales y
estrés?

(Qué
impacto
tienen las
altas
cargas
laborales
en la
salud?
(Qué
oportunida
des existen
para
mejorar en
los
departame
ntos?
(Como se
pueden
integrar las
metodologi
as agiles?
(Cuales
son las
fortalezas
y
debilidades
actuales en
los
departame
ntos?

3. Determinar la
relacion entre cargas
laborales y bienestar
percibida por los
colaborades en una
entidad financiera en
Costa Rica, mediante
el uso de
instrumentos de
medicién con los que
se establecen puntos
de mejora que
impacten
directamente en el
desempefio y
resultados de los
colaboradores.

. Formular una estrategia

basada en metodologias
agiles y documentacion
de fortalezas,
oportunidades,
debilidades y amenazas
(F.O.D.A) que permita
a los lideres de una
entidad financiera en
Costa Rica, la
implementacion y
fortalecimiento de
dichas areas

Bienestar
laboral

Estrategia
organizacional

El bienestar laboral
obedece a una serie de
situaciones
organizacionales que
deben desarrollarse
Optimamente con la
finalidad de la
existencia de una
efectiva percepcion por
parte del talento humano
de estar en un ambiente
de trabajo consono a sus
expectativas personales
y profesionales. (Garcia-
Moncada et al.,2023)

La estrategia
organizacional les
permite a las empresas
crear la ventaja
competitiva debido al
conocimiento objetivo
de las debilidades,
fortalezas, amenazas y
oportunidades inmersas
en las diferentes
variables de la
corporacion; de tal
forma, la consciencia de
esto permite a los
estrategas de la
corporacion construir
los planes que deben de
implementar a fin de
alcanzar las metas
propuestas. (Gutiérrez-
Suarez, 2023, p11)

Liderazgo Indice de Revision Documental Los
Cultura organizacional Satisfaccion Entrevistas colaboradore
Mejora Continua Laboral Cuestionarios s de los

Indice de departamento
Ausentismo y s de
rotacion del Gestiones,
personal Regulatorios-
Uso de los Judiciales y
beneficios CIC
empresariales

Fortalezas, Metodologia Revision Documental — Informacién
oportunidades, s agiles Documentad
debilidades y amenazas implementa a
(F.0.D.A) Metodolog das
ias agiles FODA de
cada
departament
0

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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1.3.2 Relaciones e interrelaciones

En el ambito empresarial, las organizaciones enfrentan el desafio de equilibrar la estrategia
organizacional con el bienestar de sus empleados. La estrategia organizacional nos ayuda a definir el
rumbo y los objetivos a largo plazo de una empresa, mientras que la gestion estratégica es el proceso
de implementar y ajustar estos planes. La carga laboral, a su vez, se refiere a las demandas y el
esfuerzo requerido para cumplir con las responsabilidades laborales, y su manejo influye directamente
en el bienestar laboral. Al correlacionar estos conceptos se pretende dar como una vision adecuada
de la estrategia organizacional y gestion estratégica pueden impactar la carga laboral y el bienestar
de los colaboradores.

Una gestion estratégica efectiva implica la capacidad de anticipar cambios en el entorno
empresarial y ajustar la estrategia en consecuencia, optimizando el uso de los recursos y
minimizando los riesgos.

La estrategia organizacional puede influir significativamente en la carga laboral. Por ejemplo,
una estrategia de expansion rapida puede llevar a una mayor presion sobre los colaboradores debido
a un aumento en las demandas y la necesidad de adaptarse a nuevos procesos. La gestion estratégica
juega un papel crucial en el bienestar laboral al garantizar que las practicas organizacionales estén
alineadas con el objetivo de promover un entorno de trabajo saludable con la implementacion de
politicas que apoyen el desarrollo profesional, la flexibilidad laboral y el manejo del estrés son
aspectos fundamentales para mejorar el bienestar de los colaboradores.

La interrelacion entre estrategia organizacional, carga laboral, gestion estratégica y bienestar
laboral es compleja y bidireccional. Por un lado, una estrategia organizacional que no considere
adecuadamente la carga laboral puede llevar a altos niveles de estrés y burnout entre los empleados,
afectando negativamente su bienestar. Por otro lado, una gestion estratégica que prioriza el bienestar
laboral puede llevar a una mejor gestion de la carga laboral, lo que resulta en una mayor satisfaccion
y productividad de los colaboradores.

Por ejemplo, las empresas que implementan estrategias centradas en la sostenibilidad y el
desarrollo profesional de sus empleados tienden a experimentar una carga laboral méas manejable y
un mayor bienestar laboral. La inclusién de practicas como la capacitacion continua, el apoyo a la

salud mental y la flexibilidad laboral puede mitigar los efectos negativos de una alta carga laboral
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1.4 Estrategia de investigacion aplicada
1.4.1 Tipos de investigacion.

La investigacion, un proceso sistematico para generar conocimiento, se clasifica en diversos
tipos segun su objetivo y metodologia. La investigacion basica busca ampliar el conocimiento tedrico
sin una aplicacion inmediata (Hawking, 1988). La investigacion exploratoria explora temas poco
conocidos (Creswell, 2014), la descriptiva detalla caracteristicas de una poblacion (Sekaran y Bougie,
2016), y la explicativa busca causas y relaciones (Shadish et al., 2002). Por lo tanto “una investigacion
puede iniciarse como exploratoria o descriptiva y después llegar a ser correlacional y aun explicativa”
(Hernandez et al, 2014, p.98)

Bajo esta premisa y para los fines de esta investigacion se considera el tipo de investigacion
como descriptiva, explicativa, relacional y exploratoria, que en conjunto refleja el objetivo de esta
investigacion al abordar el tema de las cargas laborales por lo cual es importante definir cada uno de
estos tipos de investigacion:

Segun Guevara et al. (2020), “El objetivo de la investigacion descriptiva consiste en llegar a
conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de
las actividades, objetos, procesos y personas” (p.171) Es de tipo descriptivo ya que “Desde esta
perspectiva, nos centramos en describir con detalle una realidad acotada, una situacion determinada,

o la actuacion, el sentir o las percepciones de un grupo de personas en un contexto puntual”.(Valle,

2022 p.16)

La investigacion relacional se centra mds en que se pueda explorar las interacciones y
relaciones entre colaboradores, departamentos o bien grupos, utilizando enfoques cualitativos para
comprender el significado de estas relaciones en contextos especificos de cada organizacion. Esta
investigacion se basa fundamentalmente en la construccion del conocimiento social y personal de
cada uno de los colaboradores. Segun los autores Bennett y Frow (2021), apoyan a los estudios
realizados recientemente, que mencionan que las "relaciones en el contexto empresarial, aportando
perspectivas sobre como las relaciones afectan el comportamiento organizacional y la experiencia del

cliente." (p. 238-309).

Desde un punto de vista del enfoque cualitativo la investigacion de tipo explicativa “busca
una explicacion y determinacion de los fendmenos... proponer disenos basados en analisis lingiiisticos
que lleguen a una construccion de un paradigma codificado, que represente la construccion de la

realidad a la que se llega mediante la interaccion subjetiva con los participantes” (Ramos, 2020, p.2).
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Por ultimo, la presente investigacion puede considerarse de tipo exploratorio ya que “el
objetivo es examinar un tema o problema de investigacioén poco estudiado, del cual se tienen muchas
dudas o no se ha abordado antes. Es decir, cuando la revision de la literatura revel6 que tan s6lo hay
guias no investigadas e ideas vagamente relacionadas con el problema de estudio, o bien, si deseamos
indagar sobre temas y areas desde nuevas perspectivas” (Hernandez et al, 2014, p.91)

1.4.2 Enfoque de la investigacion.

La investigacion cualitativa es un enfoque metodologico fundamental que explora fenomenos
complejos desde una perspectiva diversa. En el ambito de las cargas laborales, este enfoque permite
comprender no solo las dimensiones objetivas de la carga de trabajo, sino también las experiencias,
percepciones y significados que los empleados atribuyen a su trabajo. Esta investigacion examina
como se aplica al estudio de las cargas laborales en la entidad financiera en el 2024-2025 basandose
en la vida actual para proporcionar una vision comprensiva del tema.

La investigacion cualitativa ofrece una perspectiva profunda sobre las cargas laborales al
centrarse en las experiencias subjetivas y las percepciones de los empleados, en este caso de la entidad
financiera. A través de métodos como entrevistas se puede obtener una comprension detallada de
como las demandas laborales afectan a los individuos y como estos manejan las cargas de estrés. Los
estudios recientes demuestran la utilidad de estos métodos para abordar cuestiones complejas
relacionadas con el estrés y el bienestar laboral, proporcionando informaciéon valiosa para el
desarrollo de politicas y practicas laborales mas efectivas.

Esta investigacion a su vez utiliza datos cuantitativos ya que utiliza datos numéricos y analisis
estadisticos (Cohen et al.,2018). Seglin el nivel de analisis, la investigacion puede ser individual
(enfocada en un individuo), grupal (en un equipo o grupo) u organizacional (a nivel de una
organizacion) (Bryman, 2016). Ademas, segin las fuentes de informacion, podemos distinguir entre
investigacion documental, que se basa en el analisis de documentos existentes (Turabian, 2018),
investigacion de campo, que recolecta datos directamente en el entorno natural (Creswell, 2014), e
investigacion experimental, que manipula variables para establecer relaciones de causalidad (Shadish,

et al., 2002).

1.4.2 Fuentes de investigacion

Las fuentes de investigacion son los materiales que se van a utilizar para proporcionar la
informacion y datos sobre la investigacion a realizar. Se puede realizar por medio de libros, articulos,
entrevistas, encuestas y también se pueden utilizar otros documentos de investigadores que se han

utilizado para obtener conocimiento y apoyo para sus trabajos de investigacion y areas de estudio.
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“Las fuentes de investigacion son todos aquellos documentos, personas y entidades que
proporcionan informacion o datos utiles para el desarrollo de una investigacion.” (Hernandez et al.,
2014, p.4)

e Fuentes primarias

Seglin Gomez (2018) la “fuente primaria" hace referencia a la institucion (publica o privada),
0 persona que recogid primero los datos y produjo la estadistica. Esto aplica para datos que se
encuentran de manera impresa, sitio web, entre otros” (Parr. #1). Para esta investigacion las fuentes

primarias utilizadas seran:

Encuestas aplicadas a los colaboradores de la entidad financiera en Costa Rica.

Aplicacion de la matriz de riesgos psicosociales laborales de dicho sector.

e Fuentes secundarias

Las fuentes secundarias son aquellas que van a proporcionar una vision mas general sobre el
tema de la carga laboral en los colaboradores de la entidad financiera y suelen estar basados en una
revision literaria, donde esta suele no presentar datos originales, sino que mas bien es una
interpretacion de la informacion que ya existe. Segiin Patten y Newhart (2016) las fuentes secundarias
son “aquellas que interpretan, analizan o resumen datos provenientes de fuentes primarias. Estas
fuentes pueden incluir libros, articulos de revision, enciclopedias y otros documentos que no aportan
datos originales, sino que dependen de la informacion generada por las fuentes primarias."(s.p). En
esta investigacion las fuentes secundarias utilizadas seran:

Revision bibliografica y documental

Libros

Tesis
1.4.3 Poblacion

e Definicion y caracterizacion de la poblacion de estudio

La poblacion es definida para esta investigacion como “el grupo respecto del cual se desea
para generalizar los resultados, el investigador debe considerar que la poblacién sea
relativamente homogénea respecto de las variables de su interés™ (Polit y Hungler, 2000, como se
citdo en Mucha et al, 2021).

La determinacion de la poblacion en investigaciones mixtas implica identificar el grupo de
individuos, casos, eventos o elementos que seran objeto de estudio. Esta determinacion se basa en el

objetivo de la investigacion y en las preguntas de investigacion planteadas. Es esencial que la
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poblacion sea relevante y representativa del fenomeno que se pretende investigar (Cueva et al, 2021,
p.147).
La poblacién de estudio es realizada para aproximadamente 14 colaboradores el area

seleccionada en una entidad financiera en Costa Rica.

Para fines de esta investigacion predomina la muestra no probabilistica ya que se basa en un
criterio por conveniencia debido a la limitacion del tiempo de estudio y acceso a la poblacion de
interés por ende la poblacion de estudio serd tinicamente los que estan bajo el mando del subgerente
de operaciones I, por lo cual los resultados evidenciaran la situacion percibida por los colaboradores

de la subgerencia de operaciones I con relacion a las cargas laborales.

1.4.4 Recopilacion de los datos

Técnicas, Métodos, Instrumentos utilizados y procedimientos aplicados

Segun Creswell (2014), la recopilacion de datos es "el proceso de reunir y analizar
informacion para comprender mejor un fendémeno" (p. 150).

Todas las técnicas de recopilacion de datos estan enfocadas al tipo de investigacion. Se
procede a aplicar las siguientes técnicas para recolectar informacion:

Encuestas

Babbie (2010) sefiala que "las encuestas son una de las herramientas mas poderosas para la
recoleccion de datos en las ciencias sociales" (p. 275). Su principal objetivo es obtener informacion
sobre las caracteristicas, opiniones y comportamientos de esa poblacion.

Entrevistas

Son ideales para explorar temas complejos, obtener informacion detallada sobre experiencias
personales y comprender los significados que las personas atribuyen a los fendmenos sociales.
Permiten capturar la riqueza y la diversidad de las perspectivas individuales. Patton (2002) destaca
que "las entrevistas son una herramienta flexible y versatil que puede adaptarse a una amplia gama
de contextos de investigacion" (p. 338).

Revision Documental

La revision documental es un proceso sistematico que implica una recopilacion, andlisis e
interpretacion de documentos que ya existen en un campo de estudio especifico. Este enfoque
permite que los investigadores puedan obtener una mejor comprension del estado del conocimiento
sobre el tema en particular que se busca investigar, identificando tendencias y contextos historicos

relevantes. La revision documental se utiliza frecuentemente en investigaciones cualitativa. Segin
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Peters et al. (2019), la revision documental es "crucial para establecer el marco tedrico de una
investigacion, ya que permite al investigador situar su trabajo dentro del contexto mas amplio de la
disciplina"(p. 110). Esta revision no solo se centra en la busqueda de articulos académicos, tesis,
libros y otras fuentes relevantes y este enfoque multifacético ayuda a construir una base solida sobre

la que se puede fundamentar la investigacion.

Lista de Observacion de Procesos

La lista de observacion de procesos es una herramienta metodologica muy utilizada en la
investigacion y en la evaluacion de précticas en diversos campos en la actualidad, como la educacion,
la salud y la administracion. Estas listas pueden consistir en un conjunto de criterios o de items que
se utilizan para poder guiar la observacion sistematica de un proceso especifico, permitiendo que los
investigadores o evaluadores puedan recoger sus datos de manera mas estructurada y objetiva. La
implementacion de una lista de observacion puede contribuir significativamente a la validez y
fiabilidad de los datos recopilados. El autor Creswell (2022), argumenta que, al utilizar las "listas de
observacion estandarizadas, los investigadores pueden minimizar el sesgo y aumentar la consistencia
en la recoleccion de datos, lo cual es especialmente crucial en estudios que involucran multiples
observadores." (p. 102). Esto es particularmente relevante en contextos donde las interacciones

humanas son complejas y multifacéticas.
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1.4.5 Analisis e interpretacion de la informacion

Tabla 2

Analisis e interpretacion de la informacion

Objetivo General

Objetivos especificos

Categorias

Indicadores

Instrumentalizacion

Fuentes

Evaluar la relacion de las cargas
laborales y los factores que influyen
en el bienestar laboral de los
colaboradores de una entidad
financiera en Costa Rica, con el fin
de mejorar la motivacion y la
productividad de los colaboradores
en el 2024-2025.

1. Analizar la gestion
administrativa y el plan
estratégico, para los
colaboradores de una
entidad financiera en Costa
Rica de medicion
especificas, para la
determinacion de la
distribucion de cargas
laborales en los
departamentos
mencionados.

2. Identificar factores que
afectan las cargas laborales
en los colaboradores de una
entidad financiera en Costa
Rica, para la generacion de

causas y alternativas de
solucion

Determinar la relacion entre
cargas laborales y bienestar
percibida por los
colaborades en una entidad
financiera en Costa Rica,
mediante el uso de
instrumentos de medicion
con los que se establecen
puntos de mejora que
impacten directamente en el
desempeiio y resultados de
los colaboradores.

4. Formular una estrategia
basada en metodologias
agiles y documentacion de
fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas
(F.O.D.A) que permita a los
lideres de una entidad
financiera en Costa Rica, la
implementacién y

Gestion estratégica

Cargas laborales

Bienestar laboral

Estrategia organizacional

Tiempo promedio de
respuestas a las
solicitudes
Indice de satisfaccion
del cliente interno
(NPS).
Indicador de horas
extras realizadas
Porcentaje de

cumplimiento objetivos

(KPI’s).

Lista de Factores de
Riesgo Psicosociales
Laborales Indice de

cargas de tareas NASA

TLX Matriz IPERC
(identificacion de

peligros y la evaluacion

de riesgos y controles)
Herramientas
implementadas laboral
Indicadores de
eficiencia (tiempo,
dinero, recurso
humano) Indicador de
efectividad (alcance de
objetivos)

Metodologias agiles
implementadas
FODA de cada

departamento

Revision documental
Entrevistas

Cuestionarios
Revision documental
Observacion

Revision Documental
Entrevistas
Cuestionarios

Revision Documental

Colaboradores con puestos
de jefatura en los
departamentos Gestiones,
Regulatorios-judiciales y
CIC.

Los colaboradores de los
departamentos de
Gestiones, Regulatorios-
Judiciales y CIC

Los colaboradores de los
departamentos de
Gestiones, Regulatorios-
Judiciales y CIC

Informacion Documentada
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fortalecimiento de dichas

areas
Fuente: elaboracion propia 2024
Tabla 3
Alcances y limitaciones de la investigacion
Variable Indicadores Alcances Limites
Gestion Programa de plan estratégico actual. Identificar el plan estratégico del lider para comprender el plan de accion que Algunos datos son confidenciales por lo cual la
estratégica Manual de puestos desarrollan el departamento de manera individual para cumplir con los objetivos informacion no serd completa

Indicadores del area
Jerarquia organizacional
Capacitaciones

Carga Laboral Lista de Factores de Riesgo
Psicosociales Laborales
Indice de cargas de tareas NASA
TLX
Matriz IPERC (identificacion de
peligros y la evaluacion de riesgos y
controles)

Bienestar laboral Identificacion de los tipos de
liderazgo
Herramientas implementadas para
aumentar el bienestar laboral
Indicadores de eficiencia (tiempo,
dinero, recurso humano)
Indicador de efectividad (alcance de

objetivos)
Estrategia Identificar las metodologias agiles
Organizacional implementadas

Identificar FODA de cada
departamento y de la organizacion

propuestos.

Comprender los niveles de carga laboral de los colaboradores mediante un
cuestionario que evidencie los factores de incidencia en los departamentos

seleccionados.

Conocer el liderazgo que presentan cada departamento y las herramientas que utilizan

para aumentar el bienestar laboral de los colaboradores.

Elaborar un plan de accion en base a la informacion recolectada que le permita a las
jefaturas reducir los niveles de carga laboral presentada en los colaboradores con el
fin de fomentar la motivacion y la mejora en los departamentos

El tiempo en el cual los colaboradores llenara
los cuestionarios
Conectividad a internet para contestar las
herramientas
Disponibilidad de los colaboradores

La percepcion subjetiva representada por las
jefaturas en relacion con la percepcion
presentada por los colaboradores
La diferencia en las herramientas que utilizan el
departamento

Rechazo de las herramientas propuestas
Poco interés por implementar las mejoras
propuestas

Fuente: elaboracion propia 2024
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En este capitulo el documento se centra en las particularidades del contexto laboral de la entidad
financiera. Al analizar las cargas laborales y el bienestar de los colaboradores, se busca aportar nuevos
conocimientos sobre los desafios especificos que enfrentan los empleados en estas areas. Los resultados
de este estudio permitiran identificar las brechas existentes entre las politicas de gestion del talento
humano y las necesidades reales de los colaboradores, lo que a su vez facilitard el disefio de
intervenciones mas personalizadas y efectivas.

Asi mismo se enmarca en el creciente interés por el bienestar laboral y sus implicaciones para el
desempefio organizacional. Al integrar los aportes de diversas teorias sobre el estrés laboral y el burnout,
se busca explicar como las cargas laborales excesivas pueden afectar la salud mental y fisica de los
colaboradores de la entidad financiera en Costa Rica. Los resultados obtenidos permitiran validar o
refutar las hipotesis planteadas y generar recomendaciones practicas para mejorar las condiciones de

trabajo y fomentar un clima organizacional mas saludable
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CAPITULO II: MARCO DE REFERENCIA

27



En este capitulo, se realiza una introduccién del panorama de la institucion en el ambito legal y
juridico desarrolla el contexto de los colaboradores a investigar para que el lector conozca la realidad
que desarrolla internamente la organizacion y sus esfuerzos de mejora. Ademas de esto se menciona las
normativas leyes o directrices que se desenvuelven en el entorno bancario y que afectan directa o

indirectamente a la organizacion y sus colaboradores.

2.1 Generalidad de la institucion

La entidad financiera con operaciones en Costa Rica posee gran relevancia a nivel nacional, es
una de las principales organizaciones del pais con gran trayectoria confiabilidad y crecimiento a través
de los afios, se destaca por ser del sector privado del pais, su gestion del recurso humana abarca casi a
6000 colaboradores, por motivos de confidencialidad no se pueden resaltar mas detalles sobre esta

organizacion.

2.2 Aspectos legales/ legislacion que afecta la investigacion en forma directa y/o indirectamente

La banca privada esta sujeta a Regulaciones bancarias que de acuerdo con los autores Gonzalez
y Ramirez (2021), "Son fundamentales para garantizar la estabilidad financiera y proteger a los
consumidores de practicas abusivas". El sistema bancario en Costa Rica esta regulado por la
Superintendencia General de Entidades Financieras (SUGEF), que se encarga de supervisar y garantizar
la estabilidad del sistema financiero. Las actividades financieras estan fuertemente reguladas para
proteger a los depositantes y asegurar la solvencia de las instituciones bancarias.

Estas regulaciones estan relacionadas directamente a uno de los departamentos de esta
investigacion, estos se encargan especificamente de cumplir con estas regulaciones a nivel interno y un
error por parte del departamento provocaria graves sanciones a la organizacion por lo cual la
responsabilidad cae sobre cada colaborador como a sus supervisores, jefes, subgerente y gerencia.

La siguiente tabla busca explicar sobre las normativas leyes, lineamientos y acuerdos que afectan
directamente a los temas de esta investigacion con el fin de entender el contexto legal y legislativo que
impacta sobre los temas a investigar. Subcategorias como el volumen del trabajo pueden verse
influenciada por normativas sobre la carga horaria, las condiciones del trabajo y el bienestar de los
empleados, los cuales estan regulados por dichas leyes laborales. La cultura organizacional de una

empresa no solo debe estar alineada con los valores y metas de la empresa, sino que también debe
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garantizar la responsabilidad de la informacidn que se suministra para los diferentes procesos del area,
conforme a la legislacion vigente. Finalmente, el plan estratégico de una organizacion esta vinculado al
desarrollo sostenible de manera en que se cumplan las regulaciones de este plan con transparencia
corporativa, gestion de riesgos y la responsabilidad social.

La siguiente tabla de elaboracion propia muestra de manera resumida, la categoria independiente
con la respectiva normativa o legislacion relacionada al codigo de trabajo, sus articulos especificos y una

breve explicacion de la relacion de estos con el trabajo objeto de investigacion.
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Tabla 4

Aspectos legales o legislativos que afectan a la investigacion

Categoria: Carga Laboral

Normativa

Articulo

Relacion

Constitucion politica

Legislacion laboral de Costa Rica: Cédigo de
Trabajo

Normativa de SUGEF aplicables a las entidades
financieras

Articulo del 56-74

Establecen derechos laborales fundamentales, como el
derecho al trabajo al salario minimo, jornadas, seguridad
social etc.

Ley 2

Regula las relaciones laborales incluyendo contratos,
jornadas, salarios y derechos de los trabajadores.
ARTICULO 140.-

La jornada extraordinaria, sumada a la ordinaria, no podra
exceder de doce horas (...)

ARTICULO 153.- Todo trabajador tiene derecho a
vacaciones anuales remuneradas, cuyo minimo se fija en
dos semanas por cada cincuenta semanas de labores
continuas, al servicio de un mismo patrono
SUGEF 7-06
Reglamento del centro de informacion crediticia
SUGEF 13-19
Reglamento para la prevencion del riesgo de legitimacion
de capitales
SUGEEF 2-10
Reglamento sobre administracion integral de riesgos

Proporcionan el marco constitucional para analizar condiciones laborales
y bienestar en las organizaciones.

Define condiciones minimas de trabajo impactando directamente las
cargas laborales y el bienestar.

Las horas permitidas por ley son aplicadas en los departamentos
investigados, sin embargo, el volumen de trabajo excede las horas que se
tiene como limite por lo cual la produccion de trabajo aumento y no es
proporcional con la cantidad de colaboradores en las areas
La carga laboral presentada por los trabajadores no los deja realizar un
goce correcto de sus periodos vacacionales ya que al momento de llegar la
acumulacion de trabajo aumenta, sin embargo, la organizacion promueve
el disfrute anual obligatorio de las vacaciones
Los reglamentos estan relacionado directamente a funciones que
desempeian los colaboradores de los departamentos investigados

Categoria: Bienestar Laboral

Normativa

Articulo

Relacion

Convenios OIT ratificados

Ley de proteccion al trabajador (Ley No. 7983

Directrices de CONASSIF sobre promocion de
una cultura organizacional ética y transparente en
instituciones financieras.
Reglamento Salud Ocupacional

E.G, C155, C187
Establecen estandares internacionales sobre seguridad,

salud ocupacional, horas de trabajo y beneficios sociales.

Establece protecciones adicionales como beneficios y
seguridad social.
Articulo 35. Planes de promocion de la cultura de la
seguridad de la informacién y la seguridad cibernética

Define estandares y procedimientos para seguridad y salud
en el trabajo

Influyen en la legislacion nacional y las politicas de la organizacion,
afectando la gestion de las cargas laborales

Define condiciones minimas de trabajo, impactando directamente al
bienestar y las cargas laborales.

La importancia de capacitar orientar y guiar a los colaboradores en la
responsabilidad de la informacion que se suministra para los diferentes
procesos
Es crucial para garantizar un ambiente laboral seguro, cumplir con los
requisitos de ergonomia y la seguridad laboral.

Categoria: Estrategia organizacional

Normativa

Articulo

Relacion

Objetivos de Desarrollo Sostenible

Fin de la pobreza, Educacion y Calidad, Igualdad de
Género, Trabajo Decente y crecimiento econémico,
Produccién y consumo responsable, Accidn por el clima,
Alianzas para lograr objetivos

El Banco identifica los Objetivos de Desarrollo Sostenible en funcion de
su impacto, contribucion y aporte de valor que, como organizacion, puede
brindar, siendo su principal aporte en los ODS 1,4, 5,8, 12, 13y 17

Fuente: elaboracion propia 2024
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En este capitulo, la organizacion demuestra que su posicion en el sector bancario es un reto, porque
ademas de mantenerse bajo la supervision de SUGEF debe cumplir un amplio espectro normativo
y legal con respecto a su estructura interna. La entidad financiera debe garantizar el cumplimiento
de los aspectos legales y el Codigo de Trabajo lo cual garantiza que las operaciones de la
organizacion se lleven a cabo en un marco de respeto a los derechos laborales y de promocion de
un entorno de trabajo justo y equitativo para cada uno de sus colaboradores.

La integracion de principios de sostenibilidad en las politicas organizacionales y laborales
de la entidad financiera permite visualizar el avance a un modelo de desarrollo que considere tanto
el crecimiento econdmico como el bienestar social y ambiental desde el enfoque legislativo y legal.
Este enfoque permite la entidad no solo cumplir con sus objetivos financieros, sino también
contribuir de manera significativa a la construcciéon de una sociedad mas inclusiva y resiliente,
alineada con las metas de desarrollo sostenible a nivel regional e internacional. Asi, la combinacion
de una estructura organizativa eficiente, el cumplimiento de la normativa legal y el compromiso

con la sostenibilidad constituye un pilar esencial para el futuro exitoso y responsable.
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CAPITULO III MARCO CONCEPTUAL
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Este capitulo tiene como objetivo establecer el marco conceptual que sustenta el andlisis de
las cargas laborales y su impacto en el bienestar de los colaboradores de una entidad financiera en
Costa Rica. En un entorno dinamico y competitivo como el que enfrenta Costa Rica, el bienestar
laboral se ha consolidado como un factor clave para el éxito y la sostenibilidad de las
organizaciones. Esta investigacion se centra en evaluar la relacion entre las cargas laborales
entendidas como las demandas fisicas y psicologicas que enfrentan los colaboradores y los factores
que influyen en su bienestar dentro de una entidad financiera costarricense. Se reconoce que una
gestion eficiente de las cargas laborales y la promocién de un entorno que fomente el bienestar son
fundamentales para mejorar la productividad, el compromiso y la retencion del talento, elementos
cruciales para la competitividad y el crecimiento sostenible de las organizaciones.

En este contexto, se explorard cémo las cargas laborales interactian con factores
organizacionales clave, como el liderazgo, la cultura y la estrategia organizacionales. Para ello, se
aplicara el modelo de Demandas-Recursos Laborales (JD-R) propuesto por Bakker y Demerouti
(2017), que postula que el bienestar laboral es el resultado de la interaccion entre las demandas
laborales y los recursos disponibles para los empleados. Este modelo permitird analizar cémo las
cargas laborales, cuando son percibidas como demandas excesivas, pueden agotar los recursos de
los empleados y afectar negativamente su bienestar.

Ademas, se examinara el impacto de herramientas de gestion como el analisis FODA vy las
metodologias 4giles en la optimizacion del bienestar laboral y la gestion de las cargas laborales. El
analisis FODA, como herramienta de diagndstico estratégico, ayudara a identificar las fortalezas y
debilidades de la organizacion en relacion con el bienestar laboral, asi como las oportunidades y
amenazas del entorno. Por otro lado, las metodologias agiles, caracterizadas por su flexibilidad y
adaptabilidad, se analizaran como un enfoque para mejorar la eficiencia y la capacidad de respuesta
de la organizacion, lo que a su vez puede tener un impacto positivo en el bienestar laboral.

La investigacion busca proporcionar informacion valiosa y aplicable para la entidad
financiera en Costa Rica, con el objetivo de identificar areas de mejora y desarrollar estrategias que
promuevan un ambiente de trabajo saludable y productivo. Al comprender la relacion compleja

entre las cargas y el bienestar laborales, la entidad podra tomar decisiones informadas para mejorar
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la calidad de vida de sus colaboradores, fortalecer su posicion en el mercado y fomentar una cultura
organizacional que valore el bienestar como un pilar estratégico.

Gestion Estratégica

La gestion estratégica se describe como un proceso que involucra la toma de decisiones que
permiten a una organizacion alcanzar sus objetivos futuros. Es esencial tener claridad sobre la
mision y vision de la organizacion para que, junto con una buena ejecucion, se logre una ventaja
competitiva en el mercado. Wheelen y Hunger (2021) destacan que la gestion estratégica incluye
el andlisis del entorno externo e interno, la formulacion de estrategias, su implementacion y el
seguimiento de resultados, asegurando que la organizacion se adapte y evolucione en funcion de
los cambios del mercado (p. 112). En otras palabras, la gestion estratégica va mas alla de la simple
planificacion; es un proceso integral que abarca desde el andlisis hasta la ejecucion y el control.

Este enfoque es fundamental para el éxito organizacional, especialmente en las
instituciones financieras en Costa Rica, donde la gestion de cargas laborales permite optimizar el
rendimiento, mejorar la satisfaccion laboral y alinear los objetivos del personal con los de la
organizacion. La carga laboral, cuando no se gestiona adecuadamente, puede afectar la salud
mental y fisica de los empleados, lo que puede resultar en un alto indice de rotacion y ausentismo.
Un estudio de Maslach y Leiter (2017) menciona que "el agotamiento laboral es una consecuencia
directa de una carga de trabajo inadecuada" (p. 112). Este agotamiento no solo impacta a los
individuos, sino que también puede comprometer la capacidad de la organizacion para alcanzar sus
metas.

De igual manera, Parmenter (2021) destaca que "la gestion de KPIs y, por ende, la gestion
de cargas de trabajo debe estar alineada con la estrategia de la organizacion para asegurar que los
esfuerzos individuales contribuyan a los objetivos generales" (p. 27). Esta alineaciéon no solo
potencia la eficiencia operativa, sino que también protege la salud mental y fisica de los empleados,
previniendo el agotamiento y fomentando un ambiente laboral saludable. En este sentido, la gestion
estratégica de las cargas laborales es clave para promover un entorno de trabajo productivo y
sostenible.

Implementar evaluaciones regulares de la carga de trabajo, politicas de flexibilidad,

programas de capacitacion y un sistema de evaluacion continuo permite que las organizaciones se
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posicionen como lideres, atrayendo y reteniendo talento afo tras afio. De esta manera, la gestion
estratégica no solo se enfoca en los resultados financieros, sino también en el capital humano, que
es el motor de cualquier organizacion.

La gestion administrativa, por su parte, tiene un impacto directo en el area de recursos
humanos, ya que garantiza el funcionamiento efectivo de la organizacion. Este proceso implica la
planificacion, organizacion, direccidon y control de las actividades relacionadas con el personal,
asegurando que las personas adecuadas estén en los puestos correctos y reciban el apoyo necesario
para su desarrollo. En esencia, la gestion administrativa es el conjunto de procesos y practicas que
aseguran el funcionamiento armonico y eficiente de una organizacion, creando un entorno donde
los objetivos se alcanzan a través de la optimizacion de los recursos humanos y materiales.

Daft (2021) profundiza en esta idea al afirmar que "la gestion administrativa implica la
coordinacion de recursos para lograr los objetivos de la organizacion de manera eficiente y
efectiva" (p. 98). Sin embargo, esta coordinacion va mas alld de la simple asignacion de tareas;
implica la creacion de sistemas que fomenten la comunicacion efectiva, el desarrollo de habilidades
y la alineacion de los objetivos individuales con los de la organizacion. En el contexto de las cargas
laborales y el bienestar de los empleados, una planificacion administrativa efectiva puede prevenir
la sobrecarga, distribuir equitativamente las tareas y garantizar que los recursos humanos se utilicen
de manera 6ptima, contribuyendo asi a un ambiente laboral saludable y productivo.

Este enfoque en la gestion administrativa y la planificacion estratégica se conecta
directamente con la implementacion de sistemas de evaluacion del desempefio. Los sistemas de
evaluacion son herramientas cruciales para asegurar que la evaluacion del desempefio se alinee con
los objetivos estratégicos de la organizacion. Aguinis (2019) enfatiza que "los sistemas de
evaluacion deben ser justos, transparentes y basados en datos, lo que a su vez aumenta la
credibilidad del proceso" (p. 78). La transparencia en el proceso de evaluacion no solo mejora la
confianza de los empleados en el sistema, sino que también fomenta un ambiente de
responsabilidad y desarrollo continuo en la organizacion.

La gestion administrativa y la jerarquia organizacional estan estrechamente conectadas. La
gestion administrativa establece los procesos y directrices que permiten el funcionamiento eficiente

de la organizacion, mientras que la jerarquia define la estructura a través de la cual se implementan

35



esos procesos. Una gestion administrativa efectiva asegura una distribucion clara de
responsabilidades y una comunicacion fluida, lo que ayuda a los empleados a entender su rol dentro
de la jerarquia. A su vez, una jerarquia bien disefiada facilita la toma de decisiones y el
cumplimiento de objetivos estratégicos. Juntas, estas dos dimensiones son esenciales para crear un
ambiente laboral que fomente el bienestar y el rendimiento organizacional, al asegurar que los
sistemas de evaluacion sean justos, transparentes y alineados con los objetivos estratégicos.

En toda jerarquia organizacional se requiere planificacion, ya que es uno de los pilares
fundamentales de cualquier empresa. La jerarquia organizacional define como se distribuyen las
tareas, las responsabilidades y la toma de decisiones dentro de la organizacion. Daft (2021) senala
que "la jerarquia organizacional se refiere a la estructura de autoridad dentro de una organizacion,
que determina quién reporta a quién" (p. 98). Esta estructura tiene un impacto directo en la gestion
de los recursos humanos, ya que determina los roles, las relaciones jerarquicas y las dindmicas de
trabajo entre los colaboradores. Wheelen y Hunger (2021) afiaden que "la jerarquia organizacional
también influye en la forma en que se toman las decisiones estratégicas y se implementan las
politicas" (p. 112). Por lo tanto, la jerarquia organizacional influye en la carga laboral que enfrentan
los colaboradores, ya que la distribucion de responsabilidades y tareas afecta la presion y el
volumen de trabajo que deben manejar.

La estructura organizacional no es simplemente un esquema rigido de jerarquia, sino la
configuracion de roles, tareas y relaciones de autoridad que determinan como se distribuye el
trabajo y se establece la comunicacion entre las diferentes unidades y niveles de la organizacion.
Daft (2021) define la estructura organizacional como "la configuracion de roles, tareas y relaciones
de autoridad, que establecen como los recursos son utilizados para alcanzar los objetivos de la
organizacion" (p. 98). Las principales formas de estructura organizacional funcionales,
divisionales, matriciales y en red tienen implicaciones significativas en la gestion de los recursos
humanos y en la distribucién de la carga laboral.

Por ejemplo, en una estructura funcional, el trabajo se agrupa segin dareas de
especializacion, como marketing, finanzas y recursos humanos. Este tipo de estructura facilita la
eficiencia operativa, pero puede generar una carga laboral excesiva en los mandos intermedios

debido a la centralizacion de las decisiones y la especializacion de los roles. En contraste, una
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estructura divisional organiza el trabajo segun productos, servicios o mercados geograficos, lo que
permite mayor autonomia para cada division, pero puede generar redundancias y desafios en la
coordinacion interdepartamental, aumentando la carga laboral.

En cuanto a los recursos humanos, la estructura jerarquica establece los mecanismos para
gestionar a los empleados, incluyendo la asignacién de tareas, la comunicacion y la toma de
decisiones. Armstrong (2020) sefiala que "la gestion eficaz de los recursos humanos requiere que
la estructura organizacional sea coherente con los objetivos estratégicos de la empresa, de manera
que se maximicen tanto la eficiencia operativa como el bienestar de los empleados" (p. 74). En
estructuras mas jerarquicas, la centralizacion de responsabilidades y decisiones puede generar una
carga de trabajo considerable para los lideres y gerentes, mientras que las estructuras mas
horizontales o agiles, como las basadas en equipos, tienden a distribuir las responsabilidades de
manera mas equitativa, reduciendo la carga laboral individual y aumentando la satisfaccion laboral.

La gestion de recursos humanos no solo debe enfocarse en la eficiencia en la asignacion de
tareas, sino también en el bienestar de los empleados, un aspecto crucial para el rendimiento
sostenible y la satisfaccion laboral. Gomez-Mejia et al. (2022) advierten que "las organizaciones
deben considerar la carga laboral como un factor critico en la gestion de recursos humanos, ya que
una carga excesiva de trabajo puede conducir a la rotaciéon de empleados, el agotamiento y la
disminucion de la productividad" (p. 65). Esta perspectiva subraya la importancia de equilibrar las
demandas laborales con los recursos y el apoyo necesarios para mantener el bienestar de los
empleados.

La estructura organizacional tiene un impacto directo en como se distribuye la carga laboral
entre los empleados, lo que a su vez afecta su bienestar. En una estructura altamente centralizada,
como la funcional, las decisiones se toman principalmente en los niveles superiores, lo que puede
generar mayor presion sobre los gerentes y directores. Esta concentracion de poder puede resultar
en sobrecarga laboral para los empleados de niveles inferiores, quienes deben esperar instrucciones
y tienen menos autonomia en la toma de decisiones. Ademas, los procesos jerarquicos rigidos
pueden dificultar la comunicacion, aumentando la incertidumbre y la carga emocional de los

empleados, lo que afecta negativamente su bienestar.
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Por otro lado, en una estructura matricial, los empleados tienen multiples supervisores,
generalmente uno funcional y otro de proyecto. Daft (2021) explica que "la estructura matricial
combina aspectos de las estructuras funcionales y divisionales simultineamente, en la misma parte
de la organizacion" (p. 160). Aunque esta estructura fomenta la colaboracion y el intercambio de
conocimientos, puede generar conflictos de autoridad y ambigiiedad en las responsabilidades,
aumentando el estrés laboral si no se gestionan adecuadamente los roles y expectativas. Ford y
Randolph (2021) destacan que la claridad de roles y la comunicacion efectiva son fundamentales
para mitigar los conflictos y mejorar la coordinacion en este tipo de estructuras. Para abordar estos
desafios, la gestion de recursos humanos debe implementar estrategias que promuevan la claridad
en los roles, la comunicacién efectiva y el apoyo emocional, contribuyendo asi al bienestar de los
empleados en estructuras organizacionales complejas.

Es crucial considerar que el bienestar de los empleados no se limita a la gestion de la carga
laboral, sino que también abarca aspectos como el equilibrio entre la vida laboral y personal, el
desarrollo profesional y el reconocimiento. Por lo tanto, la gestion de recursos humanos debe
adoptar un enfoque integral que promueva un ambiente laboral saludable y sostenible, donde los
empleados se sientan valorados y apoyados en su desarrollo profesional y personal.

El efecto de la estructura organizacional en la carga laboral esta estrechamente relacionado
con el bienestar y la productividad de los empleados. Sundararajan (2019) afirma que "una
estructura organizacional bien disefiada no solo mejora la eficiencia operativa, sino que también
promueve el bienestar de los empleados, lo que a su vez reduce las cargas laborales innecesarias y
mejora el rendimiento organizacional" (p. 112). Esto implica que las organizaciones deben ser
conscientes de los efectos negativos que una estructura jerarquica o mal disefiada puede tener sobre
la carga laboral y la salud mental de los colaboradores. Es fundamental encontrar un equilibrio
entre la centralizacion y la autonomia, adaptando la estructura organizacional para garantizar que
los colaboradores no solo sean productivos, sino que también tengan un nivel adecuado de control
sobre sus tareas y responsabilidades.

En resumen, la estructura organizacional influye directamente en la carga laboral y el
bienestar de los empleados. Las estructuras mas centralizadas tienden a concentrar las cargas

laborales en los niveles mas altos, mientras que las estructuras mas flexibles pueden distribuirlas
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de manera mas equitativa. La gestion eficaz de los recursos humanos debe considerar no solo la
eficiencia operativa, sino también el impacto de la estructura organizacional en la carga laboral y
el bienestar de los empleados. Al adoptar un enfoque que equilibre la centralizacion y la autonomia,
las organizaciones pueden crear un entorno donde la carga laboral sea manejable y el bienestar de
los empleados se promueva activamente, reduciendo asi problemas como el agotamiento, la
rotacion del personal y el ausentismo.

Los recursos disponibles que posee una organizacion, que incluyen tanto los recursos
humanos como los materiales y financieros, son esenciales para el funcionamiento y éxito. Estos
recursos, adaptables a las necesidades especificas de cada empresa, representan el activo mas
valioso, ya que son los que ejecutan las estrategias y llevan a cabo las operaciones diarias.
Armstrong y Taylor (2020) sefalan que "los recursos disponibles son esenciales para la ejecucion
de la estrategia organizacional, ya que son quienes llevan a cabo las actividades diarias y alcanzan
los objetivos establecidos" (p. 45). Esta afirmacion subraya la importancia de una gestion eficaz de
los recursos administrativos para asegurar el logro de los objetivos organizacionales.

En el contexto de los recursos humanos, la gestion administrativa se enfoca en asegurar que
la organizacion cuente con el personal adecuado y con las competencias necesarias para alcanzar
sus objetivos estratégicos. Esto implica implementar procesos de reclutamiento, seleccion,
capacitacion y desarrollo que permitan atraer, retener y motivar a los empleados. Ademas, la
gestion administrativa disefia sistemas de evaluacion del desempefio y de compensacion que
fomentan la productividad y el compromiso de los empleados. En cuanto a los recursos materiales
y financieros, la gestion administrativa se centra en su planificacion, organizacion y control para
asegurar su utilizacion eficiente y efectiva, lo que es fundamental para la sostenibilidad financiera
de la organizacion.

El entorno empresarial, un factor externo crucial para la gestion estratégica, abarca todos
los elementos que afectan a una organizacion, incluyendo la competencia, los proveedores, los
consumidores y el marco regulatorio. Kreitz (2020) indica que el entorno empresarial comprende
"todos los elementos externos que afectan a una organizacion, incluyendo la competencia, los
proveedores, los consumidores y el marco regulatorio. Estos factores son esenciales para que las

empresas puedan anticiparse a cambios y adaptarse a las condiciones del mercado" (p. 54). La
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capacidad de una organizacidn para ajustar su estrategia de recursos humanos en respuesta a los
cambios del entorno es crucial para su resiliencia, retencion del personal y éxito a largo plazo.

En este contexto, la gestion de recursos humanos juega un papel fundamental al adaptar las
estrategias y practicas de la organizacion a las demandas del entorno empresarial. Esto implica no
solo la gestion eficiente del talento humano, sino también la creacion de un ambiente de trabajo
que promueva el bienestar de los empleados. Como mencionan Gomez-Mejia et al. (2022), "las
organizaciones deben considerar la carga laboral como un factor critico en la gestién de recursos
humanos, ya que una carga excesiva de trabajo puede conducir a la rotacion de empleados, el
agotamiento y la disminucion de la productividad" (p. 65). Por lo tanto, la gestion estratégica debe
integrar el bienestar laboral como un componente clave para el éxito organizacional.

Para evaluar la efectividad de las estrategias implementadas, se utilizan herramientas de
medicion de la gestion estratégica, como los indicadores clave de rendimiento (KPIs). Estas
herramientas permiten a las instituciones, monitorear su rendimiento operativo e identificar areas
de mejora. Entre estos indicadores destacan:

. Tiempo promedio de respuesta a solicitudes: Mide la eficacia y eficiencia
con la que el departamento de recursos humanos responde a las inquietudes de los
empleados. Heskett et al. (2018) senalan que "el tiempo de respuesta es un componente
esencial de la experiencia del cliente, y un tiempo promedio de respuesta mas corto suele
correlacionarse con una mayor satisfaccion del cliente" (p. 78). Un tiempo de respuesta
rapido refleja la capacidad del departamento para manejar la comunicacioén y brindar un
servicio adecuado, impactando positivamente en el desempefio y la productividad de los
empleados.

. Indice de satisfaccion del cliente interno (NPS): Mide la lealtad y
satisfaccion de los empleados con la organizacion. Un NPS alto indica que los empleados
estan satisfechos y son promotores de la empresa, lo que esta directamente relacionado con
su bienestar.

. Indicador de horas extras realizadas: Mide la cantidad de horas extras
trabajadas por los empleados. Un alto nimero de horas extras puede indicar una carga

laboral excesiva y afectar negativamente el bienestar de los empleados.

40



. Porcentaje de cumplimiento de objetivos (KPIs): Mide el grado en que
los empleados alcanzan los objetivos establecidos. Un alto porcentaje de cumplimiento
indica que los empleados son productivos y eficientes, lo que estd vinculado a un ambiente
de trabajo saludable.

La correcta aplicacion de estas herramientas facilita la toma de decisiones informadas que
impactan directamente en la satisfaccion laboral y en la alineacion de los objetivos
organizacionales. Al integrar estas métricas en la gestion estratégica, se establece un ciclo continuo
de evaluacion y ajuste que promueve no solo la eficacia operativa, sino también un ambiente de
trabajo mas saludable y productivo, lo que se traduce en una ventaja competitiva sostenible en el
mercado.

Es crucial entender que la estructura organizacional juega un papel fundamental en como
se distribuyen las cargas laborales y se gestiona el bienestar de los empleados en respuesta a las
demandas del entorno empresarial. Sundararajan (2019) afirma que "una estructura organizacional
bien disefiada no solo mejora la eficiencia operativa, sino que también promueve el bienestar de
los empleados, lo que a su vez reduce las cargas laborales innecesarias y mejora el rendimiento
organizacional" (p. 112). Por lo tanto, la gestion de recursos humanos debe considerar la estructura
organizacional como un factor clave al disefiar estrategias para promover el bienestar y la
productividad de los empleados.

Un tiempo de respuesta adecuado permite al departamento de recursos humanos identificar
areas donde se pueden mejorar los procesos internos. Kaplan y Norton (2020) destacan que la
gestion de indicadores es fundamental para implementar estrategias efectivas y "establecer métricas
especificas que pueden ser monitoreadas y evaluadas de manera continua" (p. 65). En este sentido,
el tiempo promedio de respuestas no solo refleja la eficiencia del departamento de recursos
humanos, sino también su compromiso con los empleados y su capacidad para utilizar esta
informacion como una herramienta estratégica para mejorar la experiencia del empleado y
optimizar los procesos internos. Al analizar los tiempos de respuesta, el departamento puede
identificar cuellos de botella, ineficiencias o areas donde se requiere capacitacion adicional, lo que

permite implementar mejoras continuas en los procesos de recursos humanos.
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Ademas, en un mundo donde la comunicacion efectiva es mas crucial que nunca, la gestion
de este indicador se vuelve vital. Serrat (2021) menciona que los tiempos de respuesta agiles se
caracterizan por una "toma de decisiones rapida y un flujo de trabajo optimizado que permite a las
organizaciones adaptarse répidamente a las circunstancias cambiantes y cumplir con las
expectativas de los clientes de manera eficaz" (p. 98). Asi, el tiempo promedio de respuestas a las
solicitudes se establece como un aspecto clave en la gestion de recursos humanos, que no solo
mejora la experiencia del empleado, sino que también contribuye al éxito general de la
organizacion.

El indice de satisfaccion del cliente interno es una métrica esencial en el area de recursos
humanos, ya que evalta el nivel de satisfaccion de los colaboradores con respecto a diversos
aspectos de su entorno laboral, incluyendo la gestion del talento, la comunicacion interna y las
condiciones laborales. Homburg y Schéfer (2020) definen la satisfaccion del cliente interno como
el "nivel de contento de los empleados respecto a los recursos, informacion y apoyo que reciben de
otros miembros de la organizacidon para realizar su trabajo de manera efectiva" (p. 114). Esta
satisfaccion no solo influye en el bienestar de los empleados en el trabajo, sino también en su vida
cotidiana, e impacta directamente en la calidad del servicio ofrecido al cliente externo. Ademas,
Homburg y Schifer (2020) afiaden que "una alta satisfaccion del cliente interno se traduce en un
mejor desempeno organizacional, ya que crea un ambiente de trabajo positivo que fomenta la
colaboracion y la lealtad" (p. 210). Por lo tanto, medir y gestionar la satisfaccion del cliente interno
es crucial para mejorar la cultura organizacional y lograr los objetivos estratégicos de la empresa.

El indicador de horas extras realizadas es una métrica clave que ayuda a medir la cantidad
de horas adicionales trabajadas por los empleados mas alla de su jornada laboral regular. Garcia 'y
Lopez (2021) sefialan que "el seguimiento de las horas extras es fundamental para la gestion del
desempefio y la planificacion de recursos humanos. Este indicador no solo ayuda a controlar los
costos laborales, sino que también permite identificar patrones que pueden requerir atencién, como
la rotacion de personal o el agotamiento laboral" (p. 98). La importancia de este indicador radica
en su capacidad para influir en la gestion del talento y el bienestar de los empleados, asegurando
que se les paguen las horas extra de acuerdo con la ley y las horas laboradas. Kahn (2021) enfatiza

que la gestion del talento "implica no solo la identificacién y desarrollo de habilidades en los
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empleados, sino también la creacion de un entorno que favorezca su bienestar emocional y fisico”
(p- 112). Al monitorear las horas extras y gestionar el talento de manera integral, la organizacién
puede garantizar un entorno de trabajo saludable y sostenible, donde los empleados se sientan
valorados y apoyados.

El porcentaje de cumplimiento de objetivos, un indicador clave de rendimiento (KPI), mide
el grado en que una empresa alcanza sus metas y objetivos establecidos. En el area de recursos
humanos, este indicador es fundamental para evaluar la efectividad de las estrategias
implementadas y el rendimiento general de los empleados. Parmenter (2021) sefiala que los KPIs
son "herramientas criticas que permiten a las organizaciones medir su progreso hacia metas
estratégicas" (p. 27). Un buen KPI debe ser especifico, medible, alcanzable, relevante y
temporalmente definido, lo que facilita su seguimiento y andlisis efectivo. La importancia del
porcentaje de cumplimiento de objetivos radica en su capacidad para proporcionar una vision clara
del desempefio del equipo y de la organizacion.

Stone y Deller (2022) destacan que "la capacidad de un lider para monitorizar y analizar
estos porcentajes no solo mejora la gestion del rendimiento, sino que también fomenta la
transparencia y la rendicion de cuentas dentro del equipo. Un enfoque proactivo en el seguimiento
de indicadores clave puede conducir a una cultura organizacional mas sélida y alineada con los
objetivos estratégicos" (p. 87). Por lo tanto, el porcentaje de cumplimiento de objetivos se convierte
en una herramienta esencial para la gestion de recursos humanos, permitiendo a la organizacion
evaluar y mejorar su rendimiento de manera continua.

Ademas, un alto porcentaje de cumplimiento de objetivos esta estrechamente relacionado
con el compromiso, la motivacion de los empleados y su bienestar laboral. Garcia y Torres (2023)
sefialan que "cuando los empleados ven que sus esfuerzos contribuyen a alcanzar los objetivos
organizacionales, se sienten mas valorados y, por lo tanto, se incrementa su nivel de compromiso"
(p. 87). Este ciclo positivo, donde la alta satisfaccion laboral impulsa un mejor rendimiento y
productividad, contribuye significativamente al cumplimiento de los objetivos organizacionales.

En resumen, el porcentaje de cumplimiento de objetivos es esencial en las organizaciones,
ya que no solo evalua el desempefio, sino que también fomenta un ambiente de trabajo donde los

empleados se sienten motivados y comprometidos. Al proporcionar un seguimiento regular de este
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indicador, los lideres de los departamentos obtienen las herramientas necesarias para optimizar sus
estrategias y contribuir al éxito organizacional. Este enfoque integral, que vincula el rendimiento
con el bienestar de los empleados, es fundamental para la gestion eficaz de los recursos humanos
en el entorno empresarial actual.

Carga Laboral

En el panorama laboral contemporaneo, la carga laboral se erige como un desafio critico,
definido como el conjunto de demandas psicosociales que los empleados enfrentan en su
desempefio profesional (Bakker & Demerouti, 2017). Estas demandas se manifiestan a través de
una variedad de factores, incluyendo la sobrecarga de tareas, plazos ajustados y alta presion, que
en conjunto influyen en la percepcion y experiencia de la carga laboral. Ademads, es crucial
considerar otras categorias y subcategorias que impactan la comprension de este fendmeno, tales
como el ambiente laboral, el volumen de trabajo, la especializacion del puesto, el desarrollo
profesional y el equilibrio entre la vida laboral y personal.

El ambiente laboral, un sistema intrincado, se compone de diversos subsistemas
interrelacionados que modulan la percepcion de la carga laboral. Estos subsistemas, que incluyen
el clima organizacional, las relaciones interpersonales, el liderazgo, el disefio del trabajo y la
cultura organizacional, operan de manera sinérgica, influyéndose mutuamente. El ambiente laboral
actiia como un contexto que da forma a la experiencia laboral y, por ende, a la percepcion de la
carga de trabajo. Un entorno laboral positivo, caracterizado por un clima organizacional favorable,
relaciones interpersonales saludables y un liderazgo eficaz, puede mitigar los efectos adversos de
una alta carga de trabajo (Lesener, Gusy, & Wolter, 2019). El clima organizacional, definido como
las percepciones compartidas de los empleados sobre su organizacion, juega un papel crucial en
este contexto. Giorgi et al. (2020) indican que un clima organizacional positivo, caracterizado por
la confianza, el apoyo y la justicia, capacita a los empleados para afrontar de manera mas efectiva
la carga de trabajo. Ademas, la calidad de las relaciones interpersonales, la claridad en los roles y
la justicia organizacional pueden mitigar los efectos negativos de la carga de trabajo (Hausser,
Mojzisch, Niesel, & Schulz-Hardt, 2018).

El volumen de trabajo, una dimensién fundamental de la carga laboral se refiere a la

cantidad de tareas y responsabilidades que un empleado debe completar en un periodo de tiempo
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determinado. Una sobrecarga cuantitativa puede resultar en estrés, agotamiento y disminucion de
la productividad (Bakker & Demerouti, 2017). La especializacién del puesto, por otro lado, se
refiere al grado en que un empleado debe poseer habilidades y conocimientos especializados para
desempefiar sus funciones. Un alto grado de especializacion puede aumentar la carga cognitiva y
emocional del trabajo (Hausser et al. 2018).

El desarrollo profesional, que incluye oportunidades de aprendizaje y crecimiento, puede
actuar como un recurso para afrontar la carga laboral. Los empleados que perciben oportunidades
de desarrollo tienen méas probabilidades de sentirse motivados y comprometidos, lo que puede
amortiguar los efectos negativos de la carga de trabajo (Robertson, Loehnis, & O'Donnell, 2022).
Finalmente, el equilibrio entre la vida laboral y personal, que se refiere a la capacidad de un
empleado para equilibrar las demandas del trabajo con las de su vida personal, es crucial para el
bienestar y la satisfaccion laboral (Panatik, Rajab, & Shah, 2021). Un desequilibrio puede resultar
en estrés, agotamiento y conflictos familiares.

Las relaciones interpersonales en el trabajo, especialmente el apoyo social proporcionado
por compaifieros y supervisores, desempefian un papel crucial en la mitigacion del estrés laboral
(Lesener et al. 2019). Un entorno laboral que fomenta la colaboracion y el apoyo mutuo puede
amortiguar los efectos negativos de la carga laboral. El liderazgo también influye
significativamente en la percepcion de la carga laboral. Un liderazgo efectivo, que se caracteriza
por la comunicacion clara, el reconocimiento y el apoyo, puede crear un ambiente de trabajo mas
positivo y reducir la percepcion de carga (Stone & Deller, 2022). Ademads, un liderazgo que se
centra en el desarrollo de los empleados y en la creacion de un sentido de propdsito puede aumentar
la motivacion y el compromiso, lo que a su vez puede reducir la percepcion de carga laboral
(Robertson et al. 2022). El disefio del trabajo, que incluye factores como la autonomia, la variedad
de tareas y la retroalimentacion, también puede influir en la percepcion de la carga laboral. Un
trabajo que ofrece autonomia y variedad puede aumentar la satisfaccion laboral y reducir la
sensacion de sobrecarga (Hausser, et al. 2018). Por ltimo, una cultura organizacional que valora
el bienestar de los empleados y promueve un equilibrio entre la vida laboral y personal puede

ayudar a reducir la percepcion de carga, como sugiere Panatik et al. (2021). Una cultura que
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fomenta la comunicacion abierta, la flexibilidad y el apoyo social puede crear un ambiente de
trabajo mas saludable y sostenible.

Por lo tanto, el ambiente laboral es un factor multidimensional que influye en la percepcion
de la carga laboral. Un ambiente laboral positivo, caracterizado por un clima organizacional
favorable, relaciones interpersonales saludables, un liderazgo eficaz, un disefio de trabajo
enriquecedor y una cultura organizacional que valora el bienestar de los empleados, puede ayudar
a mitigar los efectos negativos de una alta carga de trabajo.

El volumen de trabajo, definido como la cantidad de tareas y responsabilidades asignadas
a un empleado en un periodo de tiempo determinado, tiene un impacto significativo en la salud y
el bienestar de los trabajadores (Bakker & Demerouti, 2017). Se ha observado que un volumen de
trabajo excesivo puede generar una serie de consecuencias negativas, tanto a nivel individual como
organizacional. Giorgi et al. (2020) han encontrado que "un alto volumen de trabajo se asocia con
un aumento del estrés laboral, que puede conducir al agotamiento emocional y la disminucion del
rendimiento". Ademas, Héusser et al. (2018) concluyen que un volumen de trabajo excesivo puede
dificultar la concentracion y la toma de decisiones efectiva, lo que afecta negativamente el
desempefio laboral. Stone y Deller (2022) refuerzan esta idea, sefialando que la sobrecarga de
trabajo puede llevar a una disminucion en la calidad del trabajo, debido a la sensacion de
abrumacion y la dificultad para priorizar tareas.

A largo plazo, un alto volumen de trabajo puede tener graves consecuencias para la salud
fisica y mental. Lesener et al. (2019) demuestran un aumento en el riesgo de padecer trastornos del
suefio y trastornos del estado de &nimo. De manera similar, Panatik et al. (2021) destacan que la
sobrecarga de trabajo puede contribuir a problemas de salud mental como la ansiedad y la
depresion. Por ultimo, el absentismo y la rotacion laboral son problemas comunes en
organizaciones donde los empleados experimentan un alto volumen de trabajo (Robertson et al.
2022). Sundararajan (2019) afiade que, en la economia de la plataforma, la presion por cumplir con

altas demandas de trabajo puede exacerbar estos problemas.
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Tabla 5

Consecuencias del volumen de trabajo

Consecuencia

Descripcion

Fuente

Estrés y agotamiento

emocional

Disminucién del desempetio

laboral

Problemas de salud fisica y

mental

Un alto volumen de trabajo
se asocia con un aumento
del estrés laboral, que puede
conducir al agotamiento
emocional y la disminucioén

del rendimiento.

Un volumen de trabajo
excesivo puede dificultar la
concentracion y la toma de
decisiones efectiva, lo que

afecta negativamente el

desempeifio laboral.

Un alto volumen de trabajo

puede aumentar el riesgo de

padecer trastornos del suefio
y trastornos del estado de

animo
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Absentismo y rotacion Los empleados que Robertson, 1. T., Loehnis, P.

laboral experimentan un alto V., & O'Donnell, M. (2022).
volumen de trabajo tienen Evidence-based
mas probabilidades de faltar organisational
al trabajo o buscar otro interventions: From theory
empleo. to practice. John Wiley &
Sons.

Fuente: Elaboracion propia 2024

La relacion entre el volumen de trabajo y el bienestar no es lineal, sino que esta influenciada
por diversos factores que pueden amortiguar o exacerbar sus efectos negativos. Estos factores,
conocidos como moderadores, juegan un papel crucial en la experiencia individual del volumen de
trabajo. Lesener et al. (2019) han encontrado que el apoyo social actia como un amortiguador
significativo frente a los efectos del estrés laboral. Stone & Deller (2022) sefialan que la percepcion
de control sobre el trabajo, es decir, la sensacion de tener autonomia y poder tomar decisiones, se
ha relacionado con niveles mas bajos de estrés y una mayor satisfaccion laboral. Garcia & Lopez
(2021) destacan que la percepcion de equidad en la distribucion de recompensas influye en la
manera en que los empleados experimentan el volumen de trabajo. Finalmente, Panatik et al. (2021)
sugieren que caracteristicas de personalidad como la resiliencia y el optimismo pueden moderar la
relacion entre volumen de trabajo y bienestar.

La especializacion del puesto, definida como el grado en que un trabajo se enfoca en una
tarea o conjunto de tareas especificas, ejerce una influencia significativa en la percepcion subjetiva
del volumen de trabajo. Hdusser et al. (2018) han demostrado que la alta especializacion,
caracterizada por tareas repetitivas y poco variadas, puede generar monotonia y aburrimiento, lo
que a su vez aumenta la percepcion del volumen de trabajo y disminuye la satisfaccion laboral.

Sin embargo, la relacion entre especializacion y volumen de trabajo no es lineal. Robertson
et al. (2022) afirman que "si bien una alta especializacién puede aumentar la percepcion del
volumen de trabajo debido a la monotonia, una baja especializacion, que implica una mayor

variedad de tareas y mayor autonomia, tampoco garantiza una menor percepcion del volumen de
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trabajo" (p. 156). De hecho, una alta variedad de tareas puede incrementar la complejidad cognitiva
y, por lo tanto, la demanda de recursos cognitivos, lo que a su vez puede aumentar la percepcion
del volumen de trabajo mental. Es importante destacar que la percepcion del volumen de trabajo
es un constructo subjetivo que varia en funcion de diversos factores, incluyendo las caracteristicas
individuales del trabajador, como su personalidad y sus valores, asi como las caracteristicas del
entorno laboral. Sundararajan (2019) ejemplifica esto al sefialar que individuos con una alta
necesidad de logro pueden encontrar estimulante una alta variedad de tareas, mientras que otros
pueden preferir tareas mas estructuradas y repetitivas.

El desarrollo profesional, entendido como las oportunidades de aprendizaje, crecimiento y
promocioén dentro de una organizacion, es un factor crucial para la satisfaccion laboral y el
compromiso de los empleados. Sin embargo, su relacion con el volumen de trabajo es compleja 'y
bidireccional. Diversos estudios han demostrado que el desarrollo profesional puede actuar como
un amortiguador frente a los efectos negativos de un alto volumen de trabajo. Robertson et al.
(2022) indican que "las intervenciones organizacionales centradas en el desarrollo profesional
pueden mejorar la resiliencia de los empleados y su capacidad para afrontar las demandas
laborales" (p. 215). Al ofrecer oportunidades de crecimiento y aprendizaje, las organizaciones
pueden aumentar la percepcion de significado y proposito en el trabajo, lo que a su vez puede
mitigar los efectos del estrés y el alto volumen de trabajo. Panatik et al. (2021) respaldan esta idea
al afirmar que los recursos laborales, como las oportunidades de desarrollo, pueden actuar como
amortiguadores frente a las demandas laborales.

Por otro lado, un alto volumen de trabajo puede limitar significativamente las oportunidades
de desarrollo profesional. Stone & Deller (2022) senalan que "la sobrecarga de trabajo puede
reducir el tiempo y la energia disponibles para el aprendizaje y el desarrollo" (p. 189). Cuando los
empleados estan constantemente abrumados por sus tareas, tienen menos tiempo y energia para
dedicarse a actividades de aprendizaje y desarrollo. Para equilibrar el volumen de trabajo y
fomentar el desarrollo profesional, las organizaciones pueden implementar diversas estrategias,
como el uso de herramientas tecnologicas para automatizar tareas repetitivas, liberando tiempo
para actividades de desarrollo, y la creacion de una cultura organizacional que valore el aprendizaje

continuo y el desarrollo de habilidades.
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La gestion de recursos humanos juega un papel fundamental en la promocion del desarrollo
profesional. Los lideres deben crear un entorno de trabajo que fomente el aprendizaje continuo y
el crecimiento. Garcia & Lopez (2021) expresan que "los lideres deben ser facilitadores del
aprendizaje y el desarrollo, creando un ambiente donde los empleados se sientan seguros para
tomar riesgos y aprender de sus errores" (p. 302).

El equilibrio entre la vida laboral y personal, un concepto que ha cobrado cada vez mayor
relevancia en las ultimas décadas, se refiere a la capacidad de un individuo para conciliar las
demandas de su trabajo con las de su vida personal. Panatik et al. (2021) definen el equilibrio
trabajo-vida como "un ajuste dindmico entre las responsabilidades laborales y las necesidades
personales” (p. 3925). En la era digital, caracterizada por la conectividad constante y la flexibilidad
laboral, este equilibrio se ha vuelto aun més complejo. Numerosos estudios han demostrado que
un buen equilibrio laboral-personal tiene multiples beneficios tanto para los empleados como para
las organizaciones. Robertson et al. (2022) indican que un equilibrio adecuado puede conducir a
una mayor satisfaccion laboral, menor estrés y una mejor salud fisica y mental. Ademas, las
organizaciones que promueven el equilibrio laboral-personal suelen tener tasas de rotacion mas
bajas y una mayor atraccion de talento (Stone & Deller, 2022).

Varios factores pueden influir en la capacidad de un individuo para lograr un equilibrio
saludable entre su vida laboral y personal, entre ellos el volumen de trabajo, las responsabilidades
familiares, la cultura organizacional y la tecnologia. Hausser et al. (2018) sefialan que un alto
volumen de trabajo puede agotar los recursos personales de los empleados, dificultando su
capacidad para conciliar la vida laboral y personal.

La implementacion de herramientas como la lista de factores de riesgo psicosociales
laborales, el indice de cargas de tareas, la NASA TLX y la matriz IPERC representa un enfoque
multidimensional para abordar los desafios del equilibrio laboral-personal y promover el bienestar
de los trabajadores. Estas herramientas, al ser aplicadas de manera sistemdtica y complementaria,
permiten identificar, evaluar y gestionar de forma proactiva los factores de riesgo psicosociales
presentes en los entornos laborales. La Lista de Factores de Riesgo Psicosociales Laborales
proporciona un marco conceptual para identificar una amplia gama de factores que pueden afectar

la salud mental de los trabajadores, desde el volumen de trabajo y la falta de control hasta el acoso
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laboral y la violencia. Al combinar esta lista con herramientas como el Indice de cargas de tareas,
se puede cuantificar el volumen de trabajo y determinar si supera los limites aceptables. La NASA
TLX permite evaluar la carga mental percibida por los trabajadores en tareas especificas, mientras
que la Matriz IPERC ayuda a priorizar las acciones de prevencion y control. La Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT, 2016) destaca que la aplicacion de estas herramientas permite una
evaluacion integral de los riesgos psicosociales, facilitando la implementacion de medidas
preventivas efectivas.

La participacion de los trabajadores en este proceso de evaluacion de riesgos psicosociales
es fundamental. Nielsen et al. (2017) indican que la participacion de los trabajadores en la
identificacion y evaluacion de los riesgos psicosociales aumenta su sentido de pertenencia y
compromiso, y facilita la implementacion de medidas de mejora. Ademas, la perspectiva de los
trabajadores puede aportar informacion valiosa sobre los factores que realmente afectan su
bienestar. La implementacion de estas herramientas debe formar parte de un enfoque mas amplio
de gestion de la salud y el bienestar en el trabajo. Bakker & Demerouti (2017) sugieren que el
modelo de demandas-recursos puede ser una herramienta 1til para comprender como los factores
de riesgo psicosociales interactiian con los recursos disponibles en el trabajo, como el apoyo social
y el desarrollo profesional. Al abordar tanto las demandas como los recursos, las organizaciones
pueden crear entornos de trabajo mas saludables y sostenibles.

Bienestar Laboral

El bienestar laboral, piedra angular de la satisfaccion y el compromiso de los colaboradores,
emerge como un imperativo estratégico en el desarrollo organizacional contemporaneo. Empresas
visionarias, reconocen que la creacion de un ambiente laboral que priorice las necesidades de sus
empleados trasciende la mera oferta de beneficios; implica la construccion de un ecosistema que
fomente la salud integral. Este enfoque proactivo se manifiesta en la provision de espacios
recreativos, programas de salud mental y fisica, y oportunidades de capacitacion que empoderan al
colaborador, transformando el lugar de trabajo en un espacio de crecimiento personal y profesional,
maximizando asi su bienestar.

Arrieta et al. (2019) definen el bienestar laboral como "un proceso orientado a mejorar las

condiciones de los empleados en las empresas, que favorecen a un desarrollo integral desde el ser,
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es decir, que impacta positivamente la dimension interna y externa del trabajador" (p. 74). Esta
perspectiva holistica subraya la importancia de un ambiente laboral que nutra tanto el bienestar
emocional como el profesional del empleado, cimentando relaciones laborales solidas y reduciendo
la costosa rotacion de personal.

El liderazgo, como catalizador del bienestar laboral, emerge como un factor determinante
en la configuracién de un entorno laboral positivo. Lideres que cultivan una comunicacion
transparente, inspiran a sus equipos con una vision clara y ofrecen apoyo incondicional, generan
un clima de confianza y respeto mutuo, elementos esenciales para el bienestar del empleado.
Geraldo et al. (2020) destacan que "los estilos de liderazgo mas importantes son aquellos que
orientan la conducta de los lideres a través de estrategias disefiadas para esto y aplicables a un tipo
particular de organizacion" (p. 170). Esta afirmacion resalta la necesidad de un liderazgo
adaptativo, capaz de responder a las particularidades de cada organizacion y de sus equipos.

Un liderazgo que encarna los principios de la comunicacion abierta, la transparencia y el
apoyo, actiia como un escudo protector contra el estrés laboral, disminuyendo la percepcion del
volumen de trabajo y fomentando un ambiente de armonia y colaboraciéon. En contraposicion, un
liderazgo deficiente, caracterizado por la falta de empatia y la comunicacion opaca, siembra la
desmotivacién y la insatisfaccion, minando la productividad y el compromiso. Hernandez-Santiago
(2020) subraya que "los lideres que fomentan la productividad, ya que logra un sentido de
comodidad y satisfaccion por parte del empleado, lo que beneficia el crecimiento de la empresa"
(p. 125), consolidan equipos de alto rendimiento y contribuyen al éxito sostenible de la
organizacion.

El liderazgo, en su rol de arquitecto de la cultura organizacional, ejerce una influencia
trascendental en el desarrollo interno de la empresa y en el bienestar de sus colaboradores. Su estilo
y filosofia de comunicacion se propagan a través de todos los niveles jerarquicos, moldeando la
identidad y el ethos de la organizacién. Un liderazgo efectivo, que privilegia la claridad en la
comunicacion y la promocion de la colaboracion, se convierte en un faro que guia a la organizacion
hacia un futuro de bienestar y prosperidad compartida.

El bienestar laboral, como cimiento de la satisfaccion y el compromiso, se revela crucial

para los colaboradores. Un entorno donde el volumen de trabajo se percibe manejable y las tareas,
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aunque rutinarias, se revisten de significado, fomenta la sinergia y el compafierismo. Lideres que
cultivan esta percepcion, resaltando la relevancia de cada funcion, edifican departamentos
cohesionados y resilientes. Un liderazgo robusto, capaz de transformar desafios en oportunidades,
inspira a los equipos a trascender la mera ejecucion de tareas, incrementando el bienestar laboral.
La fidelizacion que emana de este liderazgo se traduce en un compromiso proactivo con los
objetivos empresariales, donde cada colaborador se siente participe esencial de la red
organizacional. La productividad, en este contexto, se dispara, impulsada por la colaboracion y la
vision compartida.

La cultura organizacional, como crisol de la identidad corporativa, se erige como un factor
determinante en el bienestar laboral. Sanchez et al. (2023) la definen como "la personalidad de la
organizacion; esto quiere decir, que corresponde a todas aquellas caracteristicas que le dan su
identidad y la diferencian de otras instituciones" (p. 28). Esta identidad, forjada en valores,
cosmovision y proposito, cimenta el sentido de pertenencia y la cohesion. Reyes y Moros (2019)
profundizan en esta idea, sefialando que "la identidad de la organizacién que fomenta el sentido de
pertenencia, la aceptacion y la comprension se cimienta en los valores de base, en la cosmovision,
en el animo, en la razén de ser de la organizacion. Estos elementos definen las fronteras entre lo
que esta comprendido dentro y fuera de la organizacién y proporciona una identidad a los
miembros" (p. 209). Una cultura robusta, alineada con la mision y estrategia, se revela mas efectiva
que una cultura débil o incongruente.

Por lo tanto, la cultura organizacional debe ser percibida como un sistema de valores,
habitos, reglas, practicas y tradiciones que comparten los miembros de la empresa, incluyendo
creencias, objetivos, procedimientos, mision, vision y suposiciones que configuran el modo en que
las personas deben comportarse e interactuar, como deben tomarse las decisiones y como deben
llevarse a cabo las actividades laborales (Sanchez et al., 2023, p. 28). La cultura organizacional se
convierte en un faro que guia a la organizacidon hacia un futuro de bienestar y prosperidad

compartida.

El bienestar laboral, como construccion dindmica y evolutiva, demanda una atencion

constante y una mejora continua por parte de las organizaciones. Reconociendo que el entorno
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laboral esta sujeto a cambios y desafios constantes, las empresas que priorizan el bienestar de sus
colaboradores deben adoptar una mentalidad de mejora continua. Zayas (2022) subraya que "la
mejora continua si es un elemento necesario de la competitividad, porque las empresas asi lo
indican cuando se enfrentan a la realidad de que requieren de un crecimiento sostenido" (parr. 6).
Este enfoque proactivo permite a las organizaciones adaptarse a las necesidades cambiantes de sus
empleados y mantener un ambiente laboral saludable y productivo.

La mejora continua, entendida como un proceso sistemdtico y estratégico, permite a las
organizaciones identificar areas de oportunidad y desarrollar planes de accion para fortalecer el
bienestar laboral. Erazo y Salguero (2021) la definen como "una cultura, una forma de ser de las
personas y de las organizaciones en donde mejorar es la meta fundamental. Para que una institucion
sea competitiva no basta con implantar mejoras aisladas o accidentales, sino que necesita ponerla
en practica de manera constante, estratégica y sistematica" (p. 7). En este sentido, financieras
destacan la importancia de escuchar activamente a sus colaboradores y realizar acciones de impacto
basadas en sus inquietudes, lo que demuestra un compromiso con la mejora continua del bienestar
laboral.

La medicion del bienestar laboral, a través de indicadores clave, es fundamental para
evaluar la efectividad de las estrategias implementadas y realizar ajustes necesarios. Los indices de
satisfaccion laboral, el ausentismo, la rotacion de personal y el uso de los beneficios ofrecidos por
la empresa son indicadores que proporcionan informacion valiosa sobre el bienestar de los
colaboradores. Franco et al. (2010) sefalan que "medir la satisfaccion laboral del trabajador no es
una tarea facil, debido a que las relaciones involucradas son muy complejas y dificiles de
cuantificar. Sin embargo, existe consenso en que la satisfaccion laboral es un elemento clave para
el incremento de la productividad en las organizaciones. Por ello, disponer de indices confiables y
faciles de interpretar y cuantificar para la satisfaccion laboral de los empleados es de gran utilidad,
debido a que estos facilitan la toma de decisiones a los gerentes de las organizaciones" (p. 92).

En este contexto, es crucial que las organizaciones desarrollen sistemas de medicion
robustos y confiables, que permitan obtener datos precisos y relevantes sobre el bienestar laboral.
Estos sistemas deben incluir indicadores tanto cuantitativos como cualitativos, y deben ser

disefiados para capturar la complejidad y multidimensionalidad del bienestar laboral. Ademas, es
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fundamental que las organizaciones utilicen los resultados de la medicion para implementar
mejoras continuas y adaptar sus estrategias a las necesidades cambiantes de sus colaboradores.

El indice de ausentismo y rotacion de personal, indicadores cruciales del bienestar laboral,
reflejan la percepcion de los empleados sobre su entorno laboral. Bakker y Demerouti (2017)
indican que "el ausentismo y la rotacion son indicadores de la insatisfaccion laboral y la falta de
compromiso, que a su vez estdn influenciados por las demandas laborales y los recursos
disponibles" (p. 278). Un alto indice de ausentismo y rotacion puede indicar un ambiente laboral
desfavorable, caracterizado por un alto volumen de trabajo, falta de apoyo o una cultura
organizacional negativa.

El uso de los beneficios empresariales, por otro lado, proporciona informacion valiosa sobre
el nivel de satisfaccion y compromiso de los colaboradores con la organizacion. Los beneficios,
que abarcan desde el bienestar econdmico y la salud fisica y mental hasta los espacios recreativos,
buscan mejorar la calidad de vida de los empleados y fortalecer su vinculo con la empresa. El uso
activo de estos beneficios indica que los colaboradores valoran y aprovechan las oportunidades que
la organizacion les ofrece, lo que a su vez se traduce en un mayor bienestar laboral.

La implementacion de estos indicadores, en conjunto con los indices de satisfaccion laboral,
permite obtener una vision integral del bienestar de los colaboradores y su relacion con el volumen
de trabajo. Al analizar estos datos, las organizaciones pueden identificar areas de oportunidad y
desarrollar estrategias para mejorar el ambiente laboral y promover el bienestar de sus empleados.
Stone y Deller (2022) sugieren que "la medicion del bienestar laboral, a través de indicadores como
el ausentismo, la rotacion y la satisfaccion laboral, es fundamental para la toma de decisiones
estratégicas y la implementacion de programas de bienestar efectivos” (p. 256).

Estrategia Organizacional

La estrategia organizacional, como hoja de ruta que define el futuro de una empresa, ejerce
una influencia significativa en el bienestar laboral de sus colaboradores. Una estrategia bien
definida, que establece objetivos y metas realistas a largo plazo, proporciona un sentido de
direccion y proposito, alineando a los empleados y lideres hacia un objetivo comun. Sin embargo,

la presion por lograr mayores niveles de control y la necesidad de certeza pueden llevar a procesos

55



de planificacion extensos y rigidos, que dificultan la adaptacion a entornos dinamicos (Pascale,
Millemann y Gioja, 2002, como se citd en Noguera et al., 2014).

La estrategia organizacional, en su esencia, es un conjunto de decisiones y acciones que
guian el rumbo de una empresa. Estas decisiones impactan directamente en las experiencias
laborales de los empleados, influyendo en su bienestar, productividad y compromiso. Una
estrategia ambiciosa y bien comunicada puede motivar a los empleados, fomentando un sentido de
pertenencia y colaboracion. Sin embargo, si los objetivos son excesivamente ambiciosos 0 poco
realistas, pueden generar un aumento en el volumen de trabajo y estrés, afectando negativamente
el bienestar laboral. Maslach y Leiter (2017) advierten que "un desequilibrio entre las demandas
laborales y los recursos disponibles puede conducir al sindrome de burnout, un estado de
agotamiento emocional, despersonalizacion y reduccion del rendimiento” (p. 103). Por lo tanto, es
fundamental que las organizaciones disefien estrategias que promuevan un equilibrio entre las
demandas laborales y los recursos disponibles, priorizando el bienestar de sus empleados.

En este contexto, la estrategia organizacional debe considerar el impacto de sus decisiones
en el bienestar laboral de los empleados. Esto implica disefiar estrategias que promuevan un
ambiente de trabajo saludable, fomenten la colaboracion y el apoyo mutuo, y proporcionen recursos
adecuados para que los empleados puedan desempefiar sus funciones de manera efectiva. Ademas,
es crucial que las organizaciones comuniquen claramente sus estrategias a los empleados,
involucrandolos en el proceso de toma de decisiones y proporcionandoles retroalimentacion
constante. Stone y Deller (2022) indican que "la implementacion de estrategias organizacionales
que priorizan el bienestar de los empleados puede mejorar la satisfaccion laboral, reducir el estrés
y aumentar la productividad" (p. 187). Las organizaciones que adoptan un enfoque estratégico
centrado en el bienestar laboral pueden obtener una ventaja competitiva al atraer y retener talento,
mejorar la moral y el compromiso de los empleados, y reducir los costos asociados con el
ausentismo y la rotacion de personal.

Ademas, la estrategia organizacional debe ser flexible y adaptable para responder a los
cambios en el entorno empresarial y las necesidades de los empleados. Robertson et al. (2022)
seflalan que "las intervenciones organizacionales centradas en el desarrollo profesional y el

bienestar pueden mejorar la resiliencia de los empleados y su capacidad para afrontar las demandas
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laborales" (p. 215). Las organizaciones que invierten en el bienestar de sus empleados estan mejor
preparadas para enfrentar los desafios y aprovechar las oportunidades en un entorno empresarial
en constante cambio.

En el contexto actual, la estrategia organizacional se ha enriquecido con herramientas como
el andlisis FODA y las metodologias agiles, que permiten a las empresas adaptarse a un entorno
dindmico y priorizar el bienestar laboral. El analisis FODA, como herramienta de diagnodstico,
permite a las organizaciones identificar sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, lo
que facilita la toma de decisiones estratégicas. Sarli et al. (2015) indican que "el analisis FODA
consiste en realizar una evaluacion de los factores fuertes y débiles que, en su conjunto,
diagnostican la situacion interna de una organizacion, asi como su evaluacion externa, es decir, las
oportunidades y amenazas" (p. 20). Esta evaluacion integral permite a las organizaciones
identificar areas de mejora en el bienestar laboral y disefar estrategias para fortalecerlas.

El analisis FODA, al proporcionar una visién objetiva de la situacién de la organizacion,
permite a los lideres identificar las areas donde se pueden implementar programas de bienestar que
promuevan un mejor equilibrio entre el trabajo y la vida personal, reduciendo asi las cargas
laborales percibidas. Gutiérrez-Suarez (2019) destaca que el FODA permite a las organizaciones
"crear una ventaja en materia competitiva por ofrecer una valoracion objetiva de las debilidades,
fortalezas, amenazas y oportunidades" (p. 9). Esta ventaja competitiva se traduce en un mayor
bienestar laboral, lo que a su vez mejora la productividad y el compromiso de los empleados.

En respuesta a la creciente complejidad del entorno empresarial, las metodologias agiles
han surgido como un enfoque estratégico para adaptarse a los cambios y promover el bienestar
laboral. Estas metodologias, que se caracterizan por su flexibilidad y adaptabilidad, permiten a las
organizaciones responder rapidamente a las demandas del mercado y a las necesidades de sus
empleados. Gomez et al. (2020) definen las metodologias 4giles como aquellas que "permiten
adaptar la manera de trabajar a las condiciones de un proceso o proyecto, consiguiendo flexibilidad
e inmediatez en la respuesta para amoldar su desarrollo a las circunstancias especificas del entorno"
(p. 3).

La implementacion de metodologias 4giles puede tener un impacto positivo en el bienestar

laboral al reducir el estrés y la incertidumbre asociados con los procesos rigidos y desactualizados.
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Al fomentar la colaboracion, la comunicacion y la autonomia, las metodologias agiles crean un
ambiente de trabajo mas flexible y adaptable, donde los empleados se sienten valorados y
apoyados. Ademas, la capacidad de respuesta rapida a los cambios permite a las organizaciones
ajustar sus estrategias y practicas para satisfacer las necesidades cambiantes de sus empleados,
promoviendo asi un mayor bienestar laboral.

Stone y Deller (2022) sugieren que "la implementacion de metodologias agiles y el anélisis
FODA pueden mejorar la eficacia de las estrategias organizacionales centradas en el bienestar
laboral" (p. 210). Al combinar estas herramientas, las organizaciones pueden obtener una vision
integral de su situacion y desarrollar estrategias que promuevan un ambiente de trabajo saludable
y productivo.

Ademas, la estrategia organizacional debe ser flexible y adaptable para responder a los
cambios en el entorno empresarial y las necesidades de los empleados. Robertson et al. (2022)
indican que "las intervenciones organizacionales centradas en la agilidad y la adaptabilidad pueden
mejorar la resiliencia de los empleados y su capacidad para afrontar las demandas laborales" (p.
215). Las organizaciones que invierten en la agilidad y el bienestar de sus empleados estdn mejor
preparadas para enfrentar los desafios y aprovechar las oportunidades en un entorno empresarial
en constante cambio.

En el dindmico entorno empresarial actual, las organizaciones se enfrentan a la creciente
demanda de eficiencia y rapidez por parte de los clientes. Para satisfacer estas expectativas, es
fundamental adoptar metodologias 4agiles que permitan una gestion flexible y adaptable de
proyectos. Gémez et al. (2020) sefalan que "es fundamental adquirir habilidades y conocimiento
para hacer frente con éxito a la gestion de métodos agiles, que involucren soluciones innovadoras
y atiendan restricciones de alcance, recursos y costo en las organizaciones" (p. 3). La eleccion de
la metodologia 4gil adecuada ya sea Scrum, Kanban, XP o Lean, dependera de las necesidades y
objetivos especificos de la organizacion.

La implementacién de metodologias agiles ofrece numerosos beneficios, como una mayor
capacidad de respuesta a los cambios del mercado y una mayor satisfaccion de los stakeholders.
Sin embargo, requiere un esfuerzo significativo en términos de planificacion, investigacion y

adaptacion. Stone y Deller (2022) indican que "las organizaciones que adoptan metodologias agiles
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pueden obtener una ventaja competitiva al mejorar la eficiencia y la flexibilidad de sus procesos"
(p. 210).

La gestion estratégica juega un papel fundamental en la creacion de un entorno
organizacional eficiente y saludable. La alineacion de los recursos humanos con los objetivos
empresariales, la correcta distribucion de la carga de trabajo y la atencién a la percepcion de esta,
dentro del marco de la cultura organizacional, son factores determinantes en el bienestar de los
empleados. Robertson et al. (2022) sefialan que "las intervenciones organizacionales centradas en
la gestion estratégica y el bienestar pueden mejorar la resiliencia de los empleados y su capacidad
para afrontar las demandas laborales" (p. 215).

La gestion eficiente de la carga laboral, que considera tanto las dimensiones estratégicas
como las humanas, es crucial para promover un equilibrio entre las demandas laborales y el
bienestar individual de los empleados. Las organizaciones que adoptan enfoques que valoran el
bienestar de los empleados mientras optimizan su desempefio, crean un entorno productivo,
equitativo y sostenible. Este capitulo busca proponer un camino hacia la mejora continua en la
gestion del trabajo, resaltando las necesidades laborales tanto fisicas como psicologicas, y que

impulse el equilibrio entre los intereses organizacionales y el bienestar de los colaboradores.
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CAPITULO IV ANALISIS DE LOS RESULTADOS
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4.1 Introduccion

El presente capitulo presenta el analisis e interpretacion de los datos recolectados a partir
de la implementacion de herramientas con el objetivo de evaluar la relacion entre las cargas
laborales y el bienestar de los colaboradores en los departamentos de una entidad financiera en
Costa Rica. Los datos provienen de diversos colaboradores y principalmente se analizan en el
contexto de seis dimensiones psicosociales clave: exigencias psicologicas en el trabajo, trabajo
activo y posibilidades de desarrollo, inseguridad, apoyo social y calidad de liderazgo, estima, y
doble presencia. Estas dimensiones se clasificaron en niveles de riesgo (bajo, medio, alto) segliin
intervalos de puntuacion predefinidos, y los resultados se expresan en frecuencias y porcentajes
para identificar patrones y tendencias. La interpretacion se alinea con los objetivos de la
investigacion y el marco conceptual, buscando proponer intervenciones estratégicas para mejorar
la motivacién y productividad en la entidad.

El modelo de andlisis se fundamenta en un enfoque cuantitativo, utilizando un cuestionario
que mide las dimensiones psicosociales mencionadas. Cada dimension se evalud mediante
preguntas especificas que reflejan aspectos clave de las cargas laborales y el bienestar, y las
puntuaciones totales se clasificaron en niveles de riesgo: bajo (verde), medio (amarillo) y alto
(rojo). Este enfoque se basa en el modelo de Demandas-Recursos Laborales (JD-R) de Bakker y
Demerouti (2017), que plantea que el bienestar laboral resulta de la interaccion entre las demandas
(como exigencias psicoldgicas) y los recursos (como apoyo social). Los datos se analizaron de
manera descriptiva, calculando frecuencias y porcentajes para cada nivel de riesgo, lo que permite
identificar areas criticas y fortalezas en el entorno laboral de la entidad financiera.

Se estructuran los resultados en tres variables principales: Cargas Laborales, Bienestar
Laboral y Factores Organizacionales, cada una con indicadores especificos. El andlisis busca
ofrecer una comprension profunda de como estas variables se interrelacionan y afectan el bienestar
de los colaboradores, con el objetivo de identificar areas criticas y formular recomendaciones

practicas para optimizar el ambiente laboral en la entidad financiera.
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4.2.1 Resultados de acuerdo con la primera variable: Gestion Estratégica

La Gestion Estratégica, como se conceptualiza en esta investigacion, es un proceso clave
para alinear los recursos y capacidades de una organizacion financiera mediante el liderazgo,
involucrando a los colaboradores en la estrategia y utilizando datos para la toma de decisiones
(Leodn et al., 2023, citado en Manrique et al., 2024). En esta seccion, se analizan los resultados de
los indicadores seleccionados: Tiempo de respuesta a las solicitudes, Indice de satisfaccion del
cliente interno (NPS), Horas extras realizadas y Porcentaje de cumplimiento de objetivos (KPI’s).
Estos indicadores reflejan como el liderazgo gestiona a los equipos, interpreta el estado de la
organizacion y aborda retos para mejorar el desempefio.

4.2.1.1 Resultados para el primer indicador de la primera variable: Tiempo de

respuesta a las solicitudes

Tabla 6

Tiempo de respuesta a las solicitudes

Factores de riesgo psicosociales laborales

Colaborador 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

¢Recibe todala
informacion que
necesita para
realizar bien su
trabajo?

El tiempo de respuesta a las solicitudes mide la eficiencia con la que los colaboradores
reciben la informacion y el soporte necesarios para realizar sus tareas. Este indicador es crucial en
la Gestion Estratégica, ya que una comunicacion efectiva y oportuna asegura que los equipos estén

alineados con los objetivos organizacionales y puedan desempenarse productivamente.
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Figura 2

Grdfico de tiempo de respuesta a las solicitudes
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De acuerdo con la tabla y el grafico se muestra la distribucion de las respuestas de los
colaboradores respecto a si reciben la informacion y el soporte necesarios para realizar sus tareas
de manera oportuna y efectiva gracias al mismo se observa que el 92.86% de los colaboradores
indico estar de acuerdo o totalmente de acuerdo con recibir la informacidn necesaria, lo que sugiere
una comunicacion efectiva en la mayoria de los casos. Solo un 7.14% se mostr6 neutral, y no hubo
respuestas negativas, lo que indica que no hay percepciones significativas de deficiencias en este
aspecto.

Con un promedio de 4.43, los resultados se ubican cerca del nivel mas alto de la escala (5),
reflejando una fortaleza en la Gestion Estratégica en términos de soporte informativo. Estos
resultados sugieren que los lideres estan facilitando el acceso a informacion de manera efectiva, lo
cual es esencial para la alineacion estratégica.

La ausencia de respuestas negativas indica que no existen percepciones generalizadas de
fallos en este ambito. La percepcion positiva implica que las practicas actuales de Gestion
Estratégica estan bien encaminadas, promoviendo un entorno donde los equipos pueden operar

alineados con la estrategia organizacional. Este éxito en el tiempo de respuesta a las solicitudes no
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solo mejora la eficiencia operativa, sino que también refuerza la confianza en el liderazgo y la
cohesion del equipo, pilares esenciales para el logro de metas estratégicas.

Por lo que el punto puede concluir que, la organizacion demuestra una gestion efectiva del
tiempo de respuesta a las solicitudes, lo que sustenta su capacidad para mantener una comunicacion
alineada con los principios de la Gestion Estratégica. Este hallazgo resalta la importancia de seguir
cultivando estas practicas para asegurar que todos los colaboradores perciban el mismo nivel de

soporte.

4.2.1.1 Resultados del segundo indicador de la primera variable: NPS

Tabla 7

Satisfaccion Laboral

Percepcion del Bienestar en el Trabajo

Colaborador 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

¢ Estoy satisfecho
con los beneficiosy 5 5 3 3 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4
compensacion
ofrecidos por la

empresa?

El Net Promoter Score (NPS) es una métrica ampliamente reconocida para evaluar la
satisfaccion y lealtad, originalmente disefiada para clientes externos, pero adaptable a contextos
internos como este. Aqui, mide la percepcion de los colaboradores (clientes internos) sobre los
beneficios y compensaciones ofrecidos por la empresa. Este indicador es clave en la Gestion
Estratégica, ya que revela como las politicas de incentivos impactan la motivacién y el
alineamiento de los colaboradores con los objetivos organizacionales. Un NPS positivo indica

satisfaccion y compromiso, factores esenciales para el éxito estratégico.
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La informacién se basa en la pregunta: ";Esta satisfecho con los beneficios y
compensaciones ofrecidos por la empresa?", obtenida de la herramienta de "Percepcion del
bienestar en el trabajo". Esta interrogante evaltia directamente la efectividad de los incentivos en
la motivacion de los colaboradores.

Para adaptar el NPS a esta escala, se clasifican las respuestas como:

e Promotores: (Son todos aquellos que estan totalmente de acuerdo, es decir colocaron 5
basados en la pregunta mencionada anteriormente). Se obtiene del total de colaboradores
marcaron que mencionan estar totalmente de acuerdo y se divide por el total entrevistados

dando como resultado 5/14 =35.71%

e Pasivos: (Son los que estan solo de acuerdo con la pregunta o respondieron con el 4). De
igual manera se obtienen los resultados del total de colaboradores que marcaron la respuesta
con el valor 4 y se divide por el total de personas entrevistadas, mostrandose de la siguiente
manera 8/14 = 57.14%

e Detractores: Colaboradores con respuestas neutrales o negativas, es decir que colocaron 3
o menos). Se repite el proceso mencionado anteriormente que da como resultado 1/14 =

7.14%

Posterior a la  obtencion de datos se trabaja con la  formula
(NPS=%Promotores—% Detractores)
(Promotores 35.71%) — (Detractores 7.14%) = 28.57

Un NPS de 28.57 es positivo, indicando que los colaboradores tienden a estar satisfechos
con los beneficios y compensaciones, lo cual fomenta su compromiso con la estrategia
organizacional.

El 92.85% expreso satisfaccion, mientras que solo un 7.14% se mostré neutral, sin
detractores evidentes, debido a que no hay respuestas negativas (1 o 2). Esto refuerza la percepcion
positiva y sugiere que las politicas de beneficios apoyan la Gestion Estratégica al motivar a los

colaboradores.
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Segun Kaplan y Norton (2008), la alineacion de las politicas de recursos humanos con la
estrategia organizacional mejora el compromiso y la productividad. Este NPS positivo indica que
los beneficios y compensaciones estan funcionando como un mecanismo efectivo para motivar a
los colaboradores y alinearlos con los objetivos estratégicos. La alta satisfaccion con los beneficios
y compensaciones, combinada con otros indicadores (como el tiempo de respuesta a solicitudes),
refleja un liderazgo que facilita el acceso a recursos y fomenta el compromiso de los colaboradores.
Respondiendo a las preguntas orientadoras, los datos sugieren que:

e Los lideres estan apoyando adecuadamente a los colaboradores mediante politicas de
incentivos bien percibidas.
o Estas politicas contribuyen a la alineacion con los objetivos estratégicos, como lo plantea

la teoria de Gestion Estratégica (Leon et al., 2023, citado en Manrique et al., 2024).

No obstante, la presencia de respuestas neutrales invita a perfeccionar estas practicas para
alcanzar una satisfaccion plena. En resumen, los hallazgos respaldan la idea de que una gestion

estratégica solida, sustentada en incentivos efectivos, es un pilar para el éxito organizacional.

4.2.1.3 Resultados del tercer indicador de la primera variable: Horas extras realizadas

Tabla 8

Cantidad de horas extras laboradas por semana

Colaborador 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

¢ Cuantas horas

extrasrealiza 5 7 ¢ 3 3 5 5 2 4 3 4 3 5 5
normalmente a la

semana?

Se evalua la carga de trabajo adicional asumida por los colaboradores y su relacion con la
satisfaccion laboral. Dentro del marco de la Gestion Estratégica, este aspecto refleja como se
distribuyen los recursos humanos y si las demandas exceden la capacidad de los equipos, lo que

puede influir en el bienestar y la alineacion con los objetivos organizacionales. Un uso excesivo de
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horas extras podria sefalar ineficiencias en la planificacion estratégica o una falta de equilibrio
entre las expectativas y los recursos disponibles.

Por lo que, al relacionar la carga de horas extras junto a la percepcion de los colaboradores
basado en su remuneracion, tal como lo hace la interrogante, se explora si la compensacion,
incluida la asignada por horas extras, es percibida como justa, un factor que conecta directamente

la carga laboral con la motivacién y el apoyo estratégico.

Figura 3

Grdfico de satisfaccion basado en la remuneracion recibida
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Al poder observar ambos valores se comprende que la mayoria de los colaboradores
(64.29%) realiza entre 3 y 5 horas extras semanales, lo que sugiere una carga laboral adicional
moderada pero generalizada. Sin embargo, existe un 28.57% (que incluye a quienes trabajan de 6
a 10 horas) enfrentando una carga mas significativa, lo que podria indicar presiones especificas en
ciertos roles. En cuanto a la satisfaccion con la remuneracion, el 85.72% (que combina los niveles
4 y 5 siendo estos “de cuerdo” y “completamente de acuerdo” respectivamente) percibe que su
compensacion es adecuada, incluyendo las horas extras, lo que refleja un reconocimiento positivo

por parte de la organizacion. No obstante, la presencia de un 7.14% que esta "Totalmente en
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desacuerdo" y otro 7.14% que se muestra neutral sugiere que, para algunos, la remuneracion no

compensa plenamente el esfuerzo adicional.

Desde la perspectiva de las preguntas orientadoras, estos resultados abordan como la
gestion estratégica equilibra las demandas laborales con el soporte a los colaboradores. La alta
satisfaccion general indica que los lideres han implementado una compensacion percibida como
justa, alineada con las teorias de motivacion de Maslow (1943), donde las recompensas econdmicas
satisfacen necesidades basicas y refuerzan el compromiso. Sin embargo, las horas extras frecuentes
y las respuestas negativas aisladas podrian sefialar una desconexion entre las estrategias de
planificacion y las capacidades de los equipos, un aspecto que Karasek (1979) vincula con el estrés
laboral cuando las demandas superan el control del trabajador.

Se puede inferir que, aunque la organizacion compensa adecuadamente las horas extras
para la mayoria, la carga laboral adicional podria estar generando tensiones en ciertos casos lo que
indica que la planificacion estratégica podria mejorarse para reducir la dependencia de horas extras

convirtiéndose en una clave para sostener el compromiso y bienestar a futuro en la organizacion.

4.2.1.4 Resultados del cuarto indicador de la primera variable: KPI’s

Los indicadores clave de desempefio miden el cumplimiento de objetivos. Un ambiente
laboral positivo, donde los colaboradores se sienten respetados, es esencial para un buen
desempefio. Medido con preguntas como ";Me siento respetado por mis compaifieros de trabajo?"
da como resultado una a percepcion de respeto que es una fortaleza que respalda los objetivos
deseados por la organizacion, factor que puede facilitar o dificultar el cumplimiento de los KPI’s

al influir en la motivacion y la dinamica de equipo.
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Figura 4

Grdfico de percepcion de respeto entre colaboradores del departamento
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La percepcion de respeto entre compatfieros es abrumadoramente positiva, con un 85.72%
de los colaboradores sintiéndose "De acuerdo" o "Totalmente de acuerdo". Esto indica un clima
laboral saludable, donde las relaciones interpersonales son un pilar que probablemente facilita el
cumplimiento de los KPI’s. Es esencial para el desempefio efectivo de los equipos y el logro de
objetivos estratégicos. La ausencia de respuestas negativas refuerza esta fortaleza, sugiriendo que
no existen tensiones significativas que puedan obstaculizar el trabajo en equipo.

Sin embargo, el 14.29% de respuestas neutrales podria indicar situaciones puntuales donde
el respeto no se percibe de manera consistente. Esto podria deberse a diferencias en la dindmica de
equipos o a percepciones individuales que no se alinean con la mayoria.

Y a pesar de que el clima laboral positivo es una ventaja para la organizacion se comprende
que se pueden dar areas de mejora, para fortalecer la interaccion entre equipos o resolver tensiones
menores que no son evidentes en los datos generales.

Tras observar los cuatro indicadores (Tiempo de respuesta, NPS, Horas extras y KPI’s)
revela que la gestion estratégica en la organizacion es efectiva en varios frentes. La percepcion de
respeto, como se refleja en este indicador, subraya un clima laboral que apoya el cumplimiento de

objetivos estratégicos, complementando los hallazgos previos de alta satisfaccion con informacion,
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beneficios y remuneracion, los datos muestran que los lideres han creado un entorno donde los
colaboradores se sienten valorados, lo que facilita la alineacién con los objetivos organizacionales.

Sin embargo, se puede presentar una gran oportunidad de mejora al explorar dinamicas
especificas para garantizar que todos los colaboradores experimenten el mismo nivel de apoyo.
Teniendo en cuenta que la gestion estratégica se fortalece mediante un clima laboral positivo, se

pueden ejecutar ajustes continuos para maximizar su impacto en el desempefio organizacional.

4.2.2 Resultados de acuerdo con la segunda variable: Cargas Laborales

La Carga Laboral se refiere a la interaccion entre las demandas del trabajo y la capacidad
de los colaboradores para cumplirlas, esta variable se analiza para entender como las exigencias
laborales influyen en la alineacion con los objetivos estratégicos de la organizacion financiera.

Se evalua mediante tres indicadores: exigencias psicoldgicas en el trabajo, volumen de
trabajo y especializacion del puesto. Estos indicadores reflejan las demandas que enfrentan los

colaboradores y su impacto en la percepcion de la carga laboral.

4.2.2.1 Resultados del primer indicador de la segunda variable: Exigencias

psicologicas en el trabajo

Las exigencias psicologicas en el trabajo se refieren a las demandas emocionales, cognitivas
y temporales que enfrentan los colaboradores, como la presion por cumplir plazos, resolver
problemas complejos o manejar situaciones emocionalmente intensas (Karasek, 1979). Este
indicador es crucial porque unas exigencias psicologicas elevadas pueden aumentar el estrés,
afectando el bienestar y la capacidad de los colaboradores para alinearse con los objetivos

estratégicos de la organizacion.
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Tabla 9

Exigencias psicologicas basadas en la matriz de factores de riesgo psicosociales laborales

Datos generales

Dimensione Nivel bajo Nivel medio Nivel alto
s N % N % N %
Exigencias 1 7.1 6 42.8 7 5
psicolégicas 4 5 0

Los datos muestran que el 50% de los encuestados presentan un riesgo alto en exigencias
psicoldgicas, el 42.86% un riesgo medio y el 7.14% un riesgo bajo. Este indicador se midi6 con
preguntas como ";Tiene que trabajar muy rapido?" y ";Su trabajo, en general, es desgastador
emocionalmente?". Las respuestas reflejan una alta presion percibida, con puntuaciones promedio
de 3 en la rapidez requerida y 2 en el desgaste emocional. Algunos colaboradores reportaron
puntuaciones totales de 13 a 20, indicando un nivel de riesgo alto. Esto sugiere que las demandas
psicologicas, como plazos ajustados y expectativas emocionales, son una fuente significativa de
estrés, lo que podria contribuir al agotamiento si no se abordan adecuadamente.

La percepcion de sobrecarga laboral invita a reflexionar sobre la sostenibilidad de las
practicas actuales. Aunque la satisfaccion con la remuneracion y el clima laboral es alta (segliin
indicadores previos), la carga constante podria erosionar estos beneficios con el tiempo. Ya que si
el problema es frecuente significa que la planificacion de recursos necesita ajustes para prevenir el
agotamiento. Por lo que, abordar este desequilibrio serd clave para mantener el compromiso y la

productividad, alineandose con los objetivos de una estrategia organizacional efectiva.

4.2.2.2 Resultados del segundo indicador de la segunda variable: Volumen de trabajo
Es un aspecto que hace referencia a la percepcion de los colaboradores sobre la cantidad de
tareas y responsabilidades asignadas en relacion con el tiempo disponible para cumplirlas, es
esencial para evaluar si las demandas cuantitativas del trabajo son manejables o si generan presion

excesiva.
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Tabla 10

Percepcion de carga laboral

Percepcion del Bienestar en el Trabajo
Colaborador 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
¢(Micargadetrabajo 5 4 3 3 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4

es manejabley no

resulta excesiva?

El volumen de trabajo, inferido a partir de las exigencias psicoldgicas y el cuestionario de
bienestar, muestra una percepcion mixta. En la dimension "Exigencias psicologicas en el trabajo",
el 42.86% de los encuestados presentan un riesgo medio en la acumulacion irregular de tareas,
segun la pregunta ";La distribucion de tareas es irregular y provoca que se le acumule el trabajo?".
En el cuestionario de bienestar, la pregunta "Mi carga de trabajo es manejable y no resulta excesiva"
obtuvo respuestas promedio de 3.86 (entre "de acuerdo" y "ni de acuerdo ni en desacuerdo"), con
variaciones notables, ya que se dieron puntuaciones de 3 o menos, indicando una carga percibida
como excesiva.

Este hallazgo complementa el primer indicador de carga laboral, donde el 57.14% reportd
un esfuerzo mental o emocional intenso de manera habitual. La percepcion de un volumen de
trabajo excesivo por parte del 21.43% podria estar contribuyendo a esas exigencias psicologicas,
ya que un alto volumen de tareas, combinado con plazos ajustados, puede incrementar el estrés

Estos resultados sugieren que, aunque la mayoria considera su carga manejable, existe una
minoria significativa que experimenta picos de sobrecarga debido a una distribucion desigual de

tareas.
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4.2.2.3 Resultados del tercer indicador de la segunda variable: Especializacion del
puesto

Hace referencia al grado en que las tareas de un colaborador requieren habilidades
especificas, conocimientos técnicos o experiencia particular, este indicador evalua si el nivel de
especializacién de los puestos contribuye a la carga laboral, ya sea al generar presion por la

necesidad de habilidades especificas o al limitar la variedad de tareas.

Tabla 11

Datos del trabajo activo y posibilidades de desarrollo de la matriz de factores de riesgo

psicosociales laborales

Datos generales

Dimensiones  Nivel de riesgo bajo Nivel de riesgo Nivel de riesgo alto
medio
N % N % N %
Trabajo 11 78.57% 2 14.29% 1 7.14%
activo y
posibilidades

de desarrollo

La especializacion del puesto se relaciona con la dimension "Trabajo activo y posibilidades
de desarrollo", donde el 78.57% de los encuestados presentan un riesgo bajo, el 14.29% un riesgo
medio y el 7.14% un riesgo alto. Preguntas como ";Su trabajo permite que aprenda cosas nuevas?"
y "¢Tiene influencia sobre el orden en el que realiza las tareas?" recibieron respuestas altas
(promedio de 4), indicando que la mayoria percibe variedad y autonomia en sus roles. Esto sugiere
que la especializacion no es una fuente importante de carga laboral, ya que los colaboradores
sienten que sus tareas son diversas y que tienen control sobre ellas, lo que podria contrarrestar los

efectos negativos de otras demandas.
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La predominancia del riesgo de nivel bajo es una fortaleza, ya que los puestos
especializados y con oportunidades de desarrollo fomentan el compromiso y el crecimiento
profesional, pero el riesgo medio y alto a pesar de no presentar un porcentaje extremadamente alto
existe, lo que es un indicador de que se deben tomar medidas y abordar el problema lo antes posible

para que el mismo no aumente.

4.2.3 Resultados de acuerdo con la tercera variable: Bienestar Laboral

En el contexto de esta investigacion, el bienestar laboral se analiza como un resultado clave
de las dindmicas organizacionales, y se refiere tanto al estado de satisfaccion, equilibrio y salud
que los colaboradores experimentan en su entorno de trabajo, de igual manera abarca aspectos
emocionales, fisicos y sociales que influyen en su calidad de vida y desempefio.

Se analiza mediante indicadores como: satisfaccion laboral, equilibrio trabajo-vida personal
y salud mental y fisica, evaluando cémo las condiciones laborales afectan el bienestar general de

los colaboradores.

4.2.3.1 Resultados del primer indicador de la tercera variable: Satisfaccion laboral
Se refleja el grado de bienestar y contentamiento que los colaboradores experimentan en su

entorno de trabajo

Tabla 12

Indicador de motivacion laboral

Percepcion del Bienestar en el Trabajo

Colaborador 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

¢Me siento
motivado/a para 5 4 4 3 4 5 5 4 4 4 3 5 4 5
alcanzar mis

objetivos laborales?
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Figura 5
Grdfico que ilustra la motivacion de los colaboradores basado en la percepcion de estos
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de acuerdo 5 en desacuerdo 3 desacuerdo 1

El 85.71% de los colaboradores (sumando "De acuerdo" y "Totalmente de acuerdo") se
siente motivado para alcanzar sus objetivos laborales mostrando asi n nivel elevado de compromiso
y bienestar en este aspecto. a ausencia de respuestas negativas refuerza esta percepcion positiva,
aunque el 14.29% que se muestra neutral podria indicar cierta ambivalencia, posiblemente
influenciada por las ya mencionadas antes “cargas laborales”.

Tabla 13

Indicador de satisfaccion laboral

Percepcion del Bienestar en el Trabajo

Colaborador 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
¢Me siento

satisfecho de 5 55 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5

pertenecerala

organizacion?
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Figura 6

Grafico de satisfaccion en base a la pertenencia de la empresa
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El 92.86% de los colaboradores se siente satisfecho de pertenecer a la organizacion, lo que
indica un fuerte sentido de orgullo y conexién con la empresa. Se entiende que la organizacion ha
creado un entorno donde los colaboradores se sienten profundamente valorados y es algo que se
refuerza al observar que no hay respuestas negativas.

Este indicador responde a cémo las condiciones laborales impactan el bienestar y la
alineacion estratégica, y se presenta como una fortaleza significativa ya que los colaboradores

motivados y satisfechos tienden a ser mas productivos y comprometidos.

4.2.3.2 Resultados del segundo indicador: Equilibrio trabajo-vida personal

El Equilibrio trabajo-vida personal mide la capacidad de los colaboradores para gestionar
sus responsabilidades laborales y personales sin que una interfiera negativamente con la otra. Este
indicador se analiza a través del apartado "Doble presencia" de la Matriz de Factores de Riesgos

Psicosociales Laborales, que evalaa el conflicto entre las demandas del trabajo y las familiares
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Tabla 14

Doble presencia basados en la matriz de factores de riesgo psicosociales laborales

Datos generales

Dimensio Nivel de riesgo Nivel de riesgo Nivel de riesgo
nes bajo medio alto
N % N % N
Doble 3 21.42 3 21.42 8 57.14
presencia 9% 9% 3%

La dimension "Doble presencia" indica que el 57.14% de los encuestados presentan un
riesgo alto, lo que indica que mas de la mitad experimenta una interferencia frecuente del trabajo
en sus responsabilidades personales o familiares. Esto sugiere un desequilibrio significativo en el
ambito de la doble presencia, lo que podria estar afectando su bienestar emocional y fisico.

El 21.43% un riesgo medio y el 21.43% un riesgo bajo, estos muestran que una minoria
logra manejar mejor este conflicto. La doble presencia genera estrés cuando las demandas laborales

dificultan atender las responsabilidades familiares, lo que puede erosionar el bienestar.

Figura 7
Grdfico de percepcion relacionado a la doble presencia segun la matriz de factores de riesgo
psicosociales
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Figura 8

Grafico de percepcion vinculado a la doble presencia de las personas en la organizacion
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Al realizarse preguntas como ";Cuando estd en la empresa, piensa en las tareas domésticas
y familiares?" y ";Hay momentos en los que necesita estar en la empresa y en casa a la vez?"
reflejan dificultades para desconectar del trabajo, con respuestas promedio de 2.

Comparado con indicadores anteriormente mencionados, la satisfaccion laboral (85.71%
motivados, 92.86% satisfechos de pertenecer), este desequilibrio en el aspecto de trabajo-vida
personal representa una contradiccion aparente: los colaboradores se sienten motivados y
orgullosos de pertenecer a la organizaciéon, pero las demandas laborales estan afectando
negativamente su vida personal. Y de no ser tratado un desequilibrio prolongado en el ambito
trabajo-vida puede derivar en agotamiento, lo que podria erosionar la satisfaccion laboral a largo

plazo si no se toman medidas correctivas.
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Figura 9
Grafico de equilibrio entre la vida laboral y personal basado en la matriz de factores de riesgo

psicosociales laborales
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En el cuestionario de bienestar, "Tengo buen equilibrio entre mi vida laboral y personal”
obtuvo un promedio de 3.93, pero se presenta un desequilibrio al presentarse puntuaciones de 2 o
3. Este riesgo en doble presencia sugiere que las demandas laborales interfieren significativamente
con la vida personal, afectando el bienestar general. La matriz de factores de riesgo psicosociales
en el apartado de doble presencia revela que el equilibrio trabajo-vida personal es un desafio

significativo para la mayoria de los colaboradores

4.2.3.3 Resultados del tercer indicador: Salud mental y fisica

La Salud mental y fisica evalua el impacto de las condiciones laborales en el bienestar
psicologico y fisico de los colaboradores, incluyendo aspectos como el estrés, la fatiga y el
agotamiento (Maslach & Leiter, 2016). Este indicador se analiza a través de la herramienta de

Percepciodn del bienestar en el trabajo, complementado con la Distribucion de Puntuaciones NASA
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TLX, que mide la carga de trabajo percibida en términos de esfuerzo mental, fisico y temporal. La
carga mental se mide utilizando las puntuaciones NASA TLX, que clasifican el esfuerzo percibido
en rangos: Baja (<500), Media (501-999), Alta (>1000).

Figura 10

Percepcion de constancia de carga laboral
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El grafico muestra que el 57.14% de los colaboradores (8 de 14) se encuentra en un nivel
de riesgo moderado de carga laboral, sintiéndose "a veces" abrumados por la cantidad de trabajo.
Teoricamente, este hallazgo sugiere que la carga mental es un desafio ocasional que podria afectar
la salud fisica y mental en momentos de alta presion. Desde la perspectiva de la salud ocupacional,
este nivel de riesgo, aunque no es cronico, puede llevar a una disminucion de la productividad y al
desarrollo de estrés a largo plazo si no se gestiona adecuadamente.

Por otro lado, el 21.43% del equipo (3 de 14) experimenta una carga mental mas severa.
Esto indica un alto riesgo, donde los colaboradores se sienten abrumados de forma mas regular.
Este resultado puede fundamentarse tedricamente en la nocion de estrés cronico y fatiga laboral, lo
que a menudo se correlaciona con un aumento de las exigencias psicologicas y un volumen de
trabajo excesivo. La falta de control sobre las tareas y la doble presencia (tener que lidiar con
responsabilidades laborales y familiares a la vez) pueden ser factores que contribuyen a este tipo

de estrés.

80



El 21.43% restante del personal presenta un bajo riesgo, lo que indica que logran manejar
su carga laboral sin sentirse abrumados. Este resultado puede fundamentarse en teorias de
resiliencia y gestion personal del estrés. Una minoria del equipo podria tener una mejor gestion de
su tiempo, estar asignada a roles menos demandantes, o contar con un apoyo psicosocial mas

efectivo, lo que les permite mantener su bienestar a pesar de las presiones laborales.

Figura 11
Distribucion de Puntuaciones NASA TLX por rango de esfuerzo percibido
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El grafico de cajas y bigotes muestra una amplia variabilidad en la carga de trabajo
percibida: el 42.86% de los colaboradores (6 de 14) presenta puntuaciones en el rango "Alto"
(>1000), indicando una carga mental significativa que probablemente afecta su salud mental y
fisica. El 21.43% (3 de 14) esta en el rango "Medio" (501-999), sugiriendo un esfuerzo moderado,
y el 35.71% (5 de 14) en "Bajo" (<500), lo que indica que una minoria experimenta una carga
manejable.

Este resultado se conecta con los indicadores previos de Carga Laboral y Bienestar Laboral.
Las exigencias psicoldgicas (57.14% las percibe regularmente o siempre), el volumen de trabajo

(21.43% lo considera no razonable), y las horas extras (64.29% realiza 3-5 horas semanales)
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sugieren que las demandas laborales intensas estan contribuyendo a la carga mental alta observada
en el rango "Alto". Ademas, la doble presencia (57.14% en alto riesgo) indica que el conflicto
trabajo-vida personal puede incrementar el estrés. La carga mental es un riesgo psicosocial
significativo que afecta la salud mental y fisica de los colaboradores por lo que es importante

intervenir en entornos con alta carga mental para prevenir problemas de salud.

4.2.4 Resultados de acuerdo con la cuarta variable: Factores Organizacionales

Los Factores Organizacionales se refieren a las practicas y estructuras internas de la
organizacion, que influyen directamente en el bienestar laboral.

La variable se evalia mediante indicadores como: liderazgo, cultura y estrategia
organizacionales, analizando cémo las practicas y estructuras de la organizacion influyen en el

bienestar laboral.

4.2.4.1 Resultados del primer indicador: Liderazgo

El Liderazgo evalta la capacidad de los lideres para guiar, comunicarse y apoyar a los
colaboradores, influyendo asi en su bienestar laboral. Este analiza como un factor organizacional
que puede mitigar o exacerbar los efectos de la carga laboral y promover un entorno que fomente

el bienestar

Tabla 15

Variable de liderazgo basada en la matriz de factores de riesgo psicosociales laborales

Datos generales

Dimensiones Nivel bajo Nivel medio Nivel alto
N % N % N %
Apoyo social 11 78.57% 2 14.28% 1 7.14%
y calidad de
liderazgo
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La dimensién "Apoyo social y calidad de liderazgo" muestra que el 78.57% de los
encuestados tienen un riesgo bajo (puntuaciones de 29 a 40), el 14.29% un riesgo medio y el 7.14%
un riesgo alto. Preguntas como ";Recibe ayuda y apoyo de su jefe o superior inmediato?" y ";Sus
actuales jefes inmediatos se comunican bien con los trabajadores?" obtuvieron respuestas promedio
de 4, reflejando un liderazgo efectivo. Algunos colaboradores reportaron puntuaciones de 36 a 38,

indicando un fuerte apoyo percibido.

Figura 12

Percepcion de los colaboradores respecto a la comunicacion de parte de sus superiores
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En el cuestionario de bienestar, "Mi jefe se comunica de manera clara y efectiva conmigo"
tiene un promedio de 4.36, reforzando la percepcion de un liderazgo positivo que fomenta

confianza y reduce el estrés laboral.
4.2.4.2 Resultados del segundo indicador: Cultura organizacional

Puede hacer referencia al conjunto de valores, normas y comportamientos compartidos que

definen el ambiente laboral, este indicador evalia como el ambiente influye en el bienestar laboral.
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Tabla 16

Percepcion del ambiente laboral

Percepcion del Bienestar en el Trabajo
Colaborador 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
¢Elambiente laboral

es positivo, 5 5 5 3 5 5 5 5 4 5 4 5 3 4

comunicativoy

respetuoso?

La cultura organizacional se infiere de preguntas como "El ambiente laboral es positivo,
comunicativo y respetuoso"” del cuestionario de bienestar, con un promedio de 4.36. E1 71.43% de
los encuestados dieron puntuaciones de 4 o 5, sugiriendo una cultura favorable. En "Apoyo social
y calidad de liderazgo", el 78.57% de riesgo bajo en apoyo social indica colaboracion y respeto
entre compafieros. Esto refleja una cultura organizacional s6lida que promueve el sentido de
pertenencia y mitiga los efectos negativos de las cargas laborales, aunque se muestran resultados
con puntuaciones mas bajas que podrian percibir menos apoyo, posiblemente debido a experiencias

aisladas.

4.2.4.3 Resultados del tercer indicador: Estrategia organizacional

Esta evalua las politicas y practicas de la organizacion disefiadas para alcanzar sus objetivos
analiza como las oportunidades de desarrollo, como parte de la estrategia organizacional, influyen
en el bienestar laboral, ya que el acceso a estas oportunidades puede aumentar la motivacion y

reducir el estrés al ofrecer un sentido de progresion y seguridad en la organizacion.

Tabla 17
Indicador de trabajo activo y posibilidades de desarrollo basada en la matriz de factores de

riesgo psicosociales laborales
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Datos generales

Dimensio Nivel bajo Nivel medio Nivel alto
nes N % N % N %
Trabajo 1 78.57 2 14.28 1 7.14
activo y 1 % % %

posibilidades de

desarrollo

La estrategia organizacional se evallia a través de "Trabajo activo y posibilidades de
desarrollo" (78.57% riesgo bajo) Las respuestas reflejan una estrategia bien comunicada que

fomenta el desarrollo, con puntuaciones altas en autonomia y aprendizaje.

Tabla 18
Indicador del apoyo social y calidad de liderazgo basada en la matriz de factores de riesgo

psicosociales laborales

Datos generales

Dimensio Nivel bajo Nivel medio Nivel alto
nes N % N % N %
Apoyo 1 78.57 2 14.28 1 7.14
social y calidad 1 % % %

de liderazgo

En "Apoyo social y calidad de liderazgo", de igual manera presenta un 78.57% de riesgo
bajo en planificacion y comunicacion del liderazgo (promedio de 4 en ";Sus actuales jefes
inmediatos planifican bien el trabajo?") sugiere una alineacion efectiva de objetivos. Esto indica
que la estrategia organizacional de la organizacion apoya el bienestar al ofrecer recursos y claridad,
contrarrestando parcialmente las altas demandas laborales.

La estrategia organizacional, Presenta una gran percepcion positiva en cuanto a

oportunidades de desarrollo, lo que es un factor que fortalece el bienestar laboral, promoviendo
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motivacion y un sentido de progresion entre los colaboradores. Sin embargo, la gestion estratégica
debe asegurar que estas oportunidades sean accesibles para todos, especialmente para aquellos
afectados por alta carga laboral o desequilibrio trabajo-vida, para garantizar un bienestar uniforme
y maximizar el impacto positivo en el desempefio organizacional.

El andlisis de los resultados revela un panorama complejo pero prometedor sobre las
dindmicas organizacionales y su impacto en el bienestar laboral y la alineacion estratégica en la
entidad financiera. En la gestion estratégica reflejan un clima laboral respetuoso y habilidades bien
aprovechadas, lo que fomenta un entorno propicio para los objetivos estratégicos. Sin embargo, la
percepcion de trabajo activo y posibilidades de desarrollo sugiere que aun existen oportunidades
para mejorar la participacion y el crecimiento profesional.

La carga laboral muestra desafios significativos y con los hallazgos obtenidos, alineados
con la doble presencia, indican que las demandas laborales estan afectando el equilibrio trabajo-
vida personal, lo que responde a como estas condiciones impactan el bienestar y podria desalinear
a los colaboradores de los objetivos estratégicos a largo plazo.

En el bienestar laboral, la satisfaccion laboral destaca como una fortaleza, y presenta un
gran sentido de pertenencia a la organizacion, reflejando un compromiso elevado. Sin embargo, la
salud mental y fisica en alto riesgo por carga mental segun la Matriz y NASA TLX sefalan areas
criticas, donde el estrés y la fatiga estdn comprometiendo el bienestar.

Finalmente, los factores organizacionales muestran un impacto positivo general. El
liderazgo es percibido como efectivo en términos de comunicacion, la cultura organizacional es
valorada positivamente como un ambiente respetuoso, y la estrategia organizacional ofrece
oportunidades de desarrollo, pero datos aislados sugieren que no todos los colaboradores se

benefician de estas practicas.
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CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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En este capitulo se presentan las principales conclusiones del analisis realizado sobre la
relacion de la carga y el bienestar laboral en una entidad financiera. Se destacan las consecuencias
de como la intensidad y distribucion de las tareas impactan en la salud emocional, fisica y social
del personal. Se sugieren recomendaciones practicas y estratégicas dirigidas a la mejora del clima
organizacional y al fortalecimiento del bienestar integral de los colaboradores fundamentadas en
la evidencia recopilada durante la investigacion. La finalidad de este capitulo es ofrecer a la gestion
del talento humano herramientas y aportes que contribuya al desarrollo de entornos laborales mas

saludables, sostenibles y eficientes en el contexto financiero costarricense.

5.1 Conclusiones

5.1.1 Objetivo I: Analizar la gestion administrativa y el plan estratégico, para los
colaboradores de una entidad financiera en Costa Rica para la determinacion de la
distribucion de cargas laborales.

A pesar de la alta demanda que provoca la operativa los indicadores demuestran que la
gestion administrativa y el plan estratégico de la organizacion repercuten de manera positiva en los
colaboradores del departamento. La eficiencia en el tiempo de respuesta demuestra una fuerte
comunicacion entre la jefatura y los colaboradores, este indicador representa un punto positivo para
el area, los colaboradores se sienten respaldados por su actual jefatura lo que permite la ejecucion
de las labores de forma fluida lo cual a nivel organizacional se destacan en el NPS interno. Por otra
parte, el indicador de los beneficios otorgados por la organizacion es de gran relevancia para
algunos colaboradores sin embargo para un pequefio porcentaje son de menor relevancia, sin
embargo, se demuestra que la organizacidon estd atenta a la salud mental y fisica de los
colaboradores promoviendo el bienestar y la motivacion de los mismo. Por ultimo, el indicador de
las horas extras realizadas permitié identificar la sobrecarga en un porcentaje menor de los
colaboradores

En conclusion, se observa que los objetivos estdn claramente alineados a la gestion
estratégica de la organizacion, la direccion clara de la jefatura y el compromiso de los
colaboradores destacan la manera en la que el departamento presenta resultados positivos de
manera eficiente. El evidente compromiso de los colaboradores a pesar de la fuerte operativa

permite el éxito del area y su reconocimiento por un desempefio superior debido a la fuerte
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colaboracion y eficiencia de los procesos, mantener estas buenas practicas han guiado el camino a

resultados positivos y destacables tanto a nivel de gerencia como a nivel organizacional.

5.1.2 Objetivo II: Identificar factores que afectan las cargas laborales en los
colaboradores de una entidad financiera en Costa Rica, para la generacion de causas y

alternativas de solucion.

Se concluye que las exigencias psicoldgicas representan un riesgo considerable para el
bienestar laboral del personal en la entidad financiera analizada. La alta proporcion de
colaboradores expuestos a niveles criticos de presion y carga emocional indica la necesidad urgente
de implementar estrategias preventivas que reduzcan la velocidad de trabajo impuesta, que se
gestionen adecuadamente las expectativas organizacionales y promuevan un entorno laboral
emocionalmente saludable para sus colaboradores. Con el analisis realizado a los colaboradores se
determina que la mayoria del personal percibe su carga de trabajo como manejable, la existencia
de una distribucion desigual de tareas genera acumulaciones un pequefio porcentaje del equipo.
Esta situacion puede derivar en momentos de sobrecarga, estrés y reduccion del bienestar laboral
si no se corrige adecuadamente. El alto nivel de respeto percibido entre los colaboradores es un
factor positivo que contribuye significativamente al cumplimiento de los objetivos
organizacionales. Esta percepcion fortalece el clima laboral y favorece un entorno de trabajo
colaborativo entre sus empleados, lo cual se refleja en la efectividad de los KPI especificos de cada
equipo. Mantener y reforzar este ambiente de respeto resulta fundamental para la sostenibilidad del

rendimiento y el bienestar en la entidad financiera.

5.1.3 Objetivo III: Determinar la relacion entre cargas laborales y bienestar percibida
por los colaborades en una entidad financiera en Costa Rica, mediante el uso de instrumentos
de medicion con los que se establecen puntos de mejora que impacten directamente en el

desempeiio y resultados de los colaboradores.

El panorama de este objetivo es positivo en los colaboradores es evidente la satisfaccion

laboral que presentan, la percepcion positiva contribuye a mejorar el compromiso y a la
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productividad organizacional que junto a un ambiente laboral positivo infunde motivacion y
aprendizaje continuo en el drea. La cultura que desarrolla el 4rea de fomentar la colaboracién y la
comunicacion bidireccional fortalece el compromiso de los colaboradores con la organizacién
creando un vinculo organizacional. Pero a pesar de los resultados obtenidos se debe prestar
atencion a los colaboradores que atn se encuentran como detractores y neutros, ya que de estos se
puede obtener un punto de mejora significativo para el area.

El ausentismo y la rotacion del personal se encuentra dentro del marco de lo comun a nivel
organizacional este hallazgo demuestra que el area a pesar de ausencias y rotacion sigue
cumpliendo de manera efectiva con sus obligaciones operativas y el area es percibida como un
lugar de desarrollo y atraccion para el talento a nivel organizacional. El ultimo indicador de este
objetivo es el uso de los beneficios que ofrece la organizacion que a pesar de la cantidad de
beneficios disponibles por falta conocimiento muchos de estos se desaprovechan, es esencial crear
campafias informativas con el fin de maximizar el uso de estos recursos que impactan directamente

en disminuir las cargas laborales fisicas y mentales que presenta los colaboradores.

5.1.4 Objetivo IV: Formular una estrategia basada en metodologias agiles y
documentacion de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (F.O.D.A) que permita

a los lideres de una entidad financiera

Con respecto a la especializacion del puesto, esta organizacion no limita a sus
colaboradores, sino mas bien potencia el bienestar laboral cuando se acompafia de autonomia,
aprendizaje continuo y variedad de tareas, algunas caracteristicas estan asociadas a entornos agiles.
Los resultados sugieren que los colaboradores perciben su trabajo como dindmico y enriquecedor,
lo que contribuye a mantener la motivacion y contrarrestar otras fuentes de carga laboral. En este
sentido, la estructura de los puestos y la cultura organizacional muestran afinidad con principios
de metodologias agiles, reforzando la capacidad de adaptacion, la eficiencia y el desarrollo
profesional dentro de la entidad financiera. La calidad del liderazgo y el apoyo social en la entidad
financiera constituye una fortaleza estratégica clave que contribuye de manera directa al bienestar
laboral de los colaboradores. La mayoria de los trabajadores percibe una comunicacion clara,

relaciones positivas con sus superiores y un entorno de confianza, lo cual reduce el estrés y favorece
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el compromiso. Sin embargo, el analisis FODA revela areas de mejora en una minoria del personal
que experimenta liderazgo insuficiente. Por ello, fortalecer las habilidades de liderazgo en todos
los niveles y asegurar la continuidad de buenas practicas representa una oportunidad para
consolidar atn mas el clima organizacional y minimizar amenazas futuras relacionadas con la

gestion del talento.

5.1.5 Objetivo General: Evaluar la relacion de las cargas laborales y los factores que
influyen en el bienestar laboral de los colaboradores de una entidad financiera en Costa Rica,

con el fin de mejorar la motivacion y la productividad de los colaboradores en el 2024-2025.

El anélisis realizado revela que la relacion entre las cargas laborales y el bienestar de los
colaboradores en la entidad financiera evaluada es un factor determinante en la motivacion y la
productividad organizacional. Al indagar dimensiones las exigencias psicologicas, apoyo social,
liderazgo, beneficios, especializacion del puesto, cargas laborales, bienestar laboral y percepcion
de autonomia se identificaron tanto fortalezas como areas de mejora que inciden directamente en
el clima laboral. Si bien la mayoria de los colaboradores perciben su carga laboral como manejable
y cuentan con condiciones positivas en cuanto a liderazgo, comunicacion y oportunidades de
desarrollo, también existen ciertos niveles de sobrecarga, distribucion desigual de tareas y
exigencias emocionales que podrian afectar negativamente el bienestar si no se abordan

adecuadamente.

Por lo tanto, se concluye que una gestion adecuada de la carga de trabajo, junto con
practicas organizacionales centradas en el apoyo al colaborador, la flexibilidad, el reconocimiento
y el desarrollo profesional, no solo promueve el bienestar integral del personal, sino que también
impulsa la motivacion y mejora la productividad. Por tanto, la implementacion de estrategias
basadas en este diagnostico es esencial para fortalecer el desempefio organizacional durante el

periodo 2025.

5.2 Recomendaciones
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5.2.1 Objetivo I: Analizar la gestion administrativa y el plan estratégico, para los
colaboradores de una entidad financiera en Costa Rica para la determinacion de la
distribucion de cargas laborales.

Se recomienda implementar un sistema digital de gestion de carga laboral basado en
principios agiles, como tableros Kanban. Este sistema debe permitir visualizar la asignacion de
tareas, priorizarlas segin urgencia y redistribuirlas equitativamente entre los colaboradores,
considerando su capacidad y disponibilidad. Los lideres deben realizar revisiones semanales de la
carga laboral, utilizando herramientas como el NASA TLX (referenciado en el estudio) para
identificar picos de presion. Ademads, se debe promover una campafa interna para fomentar el uso
de los beneficios organizacionales, como los relacionados con la salud mental y fisica, mediante
charlas y recordatorios mensuales, asegurando que todos los colaboradores los conozcan y
aprovechen. Esta iniciativa mejorara la equidad en la distribucién de tareas, reducira las horas

extras y fortalecera el bienestar laboral, manteniendo el alto desempefio reflejado en el NPS interno.

5.2.2 Objetivo II: Identificar factores que afectan las cargas laborales en los
colaboradores de una entidad financiera en Costa Rica, para la generacion de causas y

alternativas de solucion.

Dado que las exigencias psicoldgicas representan un riesgo significativo para el bienestar
laboral, se recomienda disefiar un programa de gestion del estrés que incluya talleres mensuales
sobre técnicas de manejo de presion (por ejemplo, mindfulness y priorizacion de tareas) y sesiones
de retroalimentacion con los lideres para ajustar las expectativas organizacionales. Para abordar la
distribucion desigual de tareas, se debe establecer un protocolo de asignacion equitativa, donde los
lideres revisen trimestralmente la carga de trabajo de cada colaborador y reasignen
responsabilidades en casos de acumulacion. Este protocolo debe reforzar el ambiente de respeto y
colaboracion, identificado como una fortaleza, mediante dinamicas de equipo que promuevan la
cohesion. Estas acciones reduciran la carga emocional, mejoraran el clima laboral y mantendran la

efectividad de los KPIs especificos, asegurando un entorno laboral emocionalmente saludable.

92



5.2.3 Objetivo III: Determinar la relacion entre cargas laborales y bienestar percibida
por los colaborades en una entidad financiera en Costa Rica, mediante el uso de instrumentos
de medicion con los que se establecen puntos de mejora que impacten directamente en el
desempeiio y resultados de los colaboradores.

Para consolidar la alta satisfaccion laboral y abordar a los colaboradores detractores y
neutros, se recomienda crear un programa de desarrollo profesional que incluya capacitaciones
personalizadas en habilidades técnicas y blandas, alineadas con las necesidades de cada
colaborador. Paralelamente, se debe lanzar una campafia de comunicacién interna para educar a los
empleados sobre los beneficios disponibles (por ejemplo, programas de salud mental y fisica),
utilizando canales como correos, intranet y sesiones informativas trimestrales. Estas iniciativas
deben ser monitoreadas mediante encuestas semestrales de satisfaccion para identificar mejoras
continuas. Al fomentar el aprendizaje continuo y el uso de beneficios, se fortalecera el vinculo
positivo con la organizacion, reduciendo el ausentismo y la rotacion no deseada, y promoviendo

un ambiente laboral mas motivador y productivo.

5.3.4 Objetivo IV: Formular una estrategia basada en metodologias agiles y
documentacion de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (F.O.D.A) que permita
a los lideres de una entidad financiera

Con el fin de potenciar la calidad del liderazgo y la especializacion de los puestos, se
recomienda implementar un programa de formacion en liderazgo 4gil para todos los niveles
gerenciales, enfocado en habilidades como la facilitacion de equipos, la toma de decisiones
colaborativa y el apoyo emocional a los colaboradores. Este programa debe incluir simulaciones
practicas y retroalimentacion 360 grados para abordar las 4reas de mejora en la minoria que percibe
un liderazgo insuficiente. Ademas, se deben crear equipos multifuncionales que aprovechen la
autonomia y variedad de tareas, organizados en ciclos de trabajo iterativos (sprints) para fomentar
la adaptabilidad y el aprendizaje continuo. Estas acciones consolidaran el entorno dindmico y
enriquecedor identificado, minimizando el estrés y maximizando el compromiso, lo que reforzara

la capacidad de la entidad para adaptarse a los desafios organizacionales.
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5.3.5 Objetivo General: Evaluar la relacion de las cargas laborales y los factores que
influyen en el bienestar laboral de los colaboradores de una entidad financiera en Costa Rica,

con el fin de mejorar la motivacion y la productividad de los colaboradores en el 2024-2025.

Para abordar de manera integral la relacion entre cargas laborales y bienestar, y mejorar
tanto la motivacion como la productividad en 2025, se recomienda desarrollar una estrategia
organizacional basada en un plan piloto que integre las recomendaciones anteriores. Este plan debe
incluir: primeramente, un sistema de monitoreo continuo de la carga laboral y el bienestar mediante
encuestas trimestrales y métricas como el NASA TLX y el NPS; ademas de implementar politicas
de flexibilidad laboral, como horarios ajustables y teletrabajo parcial, para reducir exigencias
emocionales; de igual manera un programa de reconocimiento que celebre los logros individuales
y de equipo; y por ultimo, la creacion de un comité de bienestar laboral, compuesto por
representantes de todos los niveles, para supervisar la implementacion y proponer ajustes. Esta
estrategia, fundamentada en principios agiles como la iteracion y la colaboracion, permitird a la
entidad financiera crear un entorno laboral més saludable y sostenible, sentando las bases para una

propuesta organizacional que maximice el desempefio y la retencion del talento.
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MODELO AGORA

Ejes para el Bienestar Laboral

Distribucion
Equilibrada

Apoyo :x{

Psicosocial Bienestar
o o Laboral

M
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6.1 Introduccion

En el contexto de la entidad financiera en Costa Rica, el departamento enfrenta un aumento
sostenido de la carga laboral en el ultimo periodo, afectando el bienestar de sus colaboradores
mediante exigencias psicologicas, doble presencia y un volumen de trabajo excesivo. A pesar de
un clima laboral positivo, la falta de un enfoque estructurado para gestionar estas presiones ha
generado riesgos de estrés y desmotivacion. Se presenta el "Modelo Agora de Bienestar Laboral”,
una propuesta innovadora que integra estrategias de gestion del talento humano para equilibrar la
carga laboral y mejorar el bienestar, alinedndose con las tendencias modernas de RRHH en el sector
financiero para el periodo 2024-2025. Este modelo se basa en un enfoque holistico que combina
planificacion estratégica, apoyo psicosocial y monitoreo continuo, ofreciendo una solucion
diferenciada y sostenible.

6.2. Justificacion

El modelo se justifica por la necesidad urgente de abordar la carga laboral excesiva en el
departamento, un problema identificado en diagndsticos previos que impacta negativamente el
bienestar de los colaboradores. La viabilidad estd garantizada al utilizar recursos existentes
(personal, espacios de trabajo) y métodos validados en RRHH, como la planificacion de cargas y
el soporte psicosocial, sin requerir inversiones significativas. Es posible su aplicacion inmediata,
dado que no depende de tecnologia costosa ni de cambios estructurales complejos, adaptandose a
la realidad de una entidad financiera mediana en Costa Rica.

La novedad radica en su enfoque integral, que trasciende herramientas operativas (como
tableros digitales) para incorporar estrategias de bienestar psicosocial y participacion activa del
equipo, algo poco explorado en este sector local. Esta propuesta responde directamente a la
investigacion sobre carga laboral y bienestar, ofreciendo una solucion practica, fundamentada en
principios de RRHH reconocidos internacionalmente, como lo son el principio de equidad en la
distribucion de trabajo, el de bienestar psicosocial en el trabajo, la participacion y empoderamiento

de los empleados, y la evaluacién y mejora continua.
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6.3. Objetivos

6.3.1 Objetivo General de la Propuesta

Implementar el 'Modelo Agora de Bienestar Laboral' para optimizar la distribucion de tareas,
reducir la carga psicoldgica y promover un ambiente saludable, sostenible y productivo durante el
2025.

6.3.2 Objetivos Especificos de la Propuesta

1. Establecer un sistema de asignacion de tareas basado en la priorizacion y equilibrio de
cargas.

2. Desarrollar un programa integral de apoyo psicosocial que fomente resiliencia y
bienestar.

3. Disefiar un mecanismo de monitoreo participativo que permita ajustes continuos en la
gestion laboral.

6.4 Alcance de la Propuesta

El "Modelo Agora de Bienestar Laboral" se aplicara exclusivamente al departamento en el
que se realiz6 la investigacion, abarcando a los 14 colaboradores y el lider del area, durante el
periodo 2025. Se enfoca en la gestion de la carga laboral y el bienestar mediante planificacion
estratégica, soporte psicosocial y monitoreo, utilizando recursos humanos y espacios existentes.
No incluye cambios en la estructura organizativa ni la adquisicion de tecnologia adicional,
limitdndose a estrategias de RRHH adaptables a la realidad de la entidad. El modelo prioriza la

sostenibilidad a largo plazo, con revisiones trimestrales.
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6.5 Acciones Concretas para Resolver el Problema

6.5.1 Diseiio del Plan de Distribucion Equilibrada de Tareas

Tabla 19

Distribucion Equilibrada de Tareas

Forma de realizarlo

Numero de Responsable Detalle de la
actividad actividad
1 Lider del Realizar un
departamento diagnostico inicial

de las tareas
actuales de los 14
colaboradores

durante una

semana
2 Lider del Clasificar las tareas
departamento con por prioridad y
apoyo del duracion,
encargado de asignando un
RRHH maximo de 4 horas

diarias por

colaborador.

Durante una semana, el lider del
departamento realizara un
diagnostico de las tareas actuales de
los 14 colaboradores. Para esto, se
puede utilizar un formulario impreso
o una hoja de calculo simple donde
cada colaborador registre las tareas
que realiza, la frecuencia y el tiempo
estimado. El objetivo es obtener una
vision clara de la distribucion de la
carga de trabajo y los puntos de
presion existentes, sin necesidad de

invertir en tecnologia compleja.

Una vez que el diagndstico esté
completo, el lider de departamento y
el encargado de RRHH clasificaran
las tareas en una hoja de célculo. Se
usaran criterios de prioridad y
duracidn para organizar las

actividades. Ademas, se asignara un

98



maximo de 4 horas diarias de tareas
de alta carga psicologica por
colaborador, con el objetivo de

reducir el estrés y la doble presencia.

3 Lider del Crear un Se creara un calendario semanal en
departamento calendario semanal una tabla impresa. El lider distribuira
en una tabla las tareas de forma equitativa entre
impresa, los colaboradores y rotara los roles
distribuyendo criticos, asegurando que el trabajo no
tareas se concentre en una sola persona.
equitativamente y Este formato impreso facilita la
rotando roles visibilidad.
criticos
4 Colaboradores Revisar y aprobar ~ Se llevara a cabo una reunioén inicial
el calendario en antes del 1 de cada mes para revisar
una reunion inicial el calendario propuesto. En esta
antes del 1 de cada  reunidn, los colaboradores tendran la
mes sugiriendo oportunidad de dar su opinion,
ajustes. sugerir ajustes y aprobar el plan. Este
proceso fomenta la participacion
activa y el empoderamiento del
equipo.
Lider del Actualizar el El lider del departamento actualizara
departamento calendario el calendario semanalmente
semanalmente, basandose en las horas que cada
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considerando las  colaborador reporte. Para este fin, los

horas reportadas

por cada

columna en el mismo calendario

colaboradores pueden utilizar una

colaborador. impreso o una hoja de reporte simple

para registrar las horas dedicadas a

cada actividad. El lider revisara estos

datos para asegurar que la carga

laboral se mantenga equilibrada y se

realicen los ajustes necesarios.

6.5.2. Implementacion del Programa de Apoyo Psicosocial

Tabla 20

Apoyo Psicosocial

Numero de actividad Responsable Detalle de la
actividad
1 Lider del departamento con Coordinar con un psicologo

apoyo del encargado de

RRHH

2 Lider del departamento

interno o externo para
realizar 2 sesiones grupales
de 1 hora (julio y agosto de
2025) sobre manejo del
estrés y doble presencia.

Establecer un "Espacio
Agora" semanal de 30
minutos (viernes, 10-10:30
am.) para que los

colaboradores  compartan
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3 Colaboradores

4 Lider del departamento

experiencias y  soliciten
apoyo emocional.

Participar activamente en las
sesiones y el "Espacio
Agora", reportando
necesidades especificas al
lider.

Documentar las
inquietudes en un registro
simple y derivar casos
criticos a RRHH para

atencidn individual.

6.5.3 Establecimiento del Sistema de Monitoreo Participativo

Tabla 21

Monitoreo Participativo

Detalle de la

actividad

Numero de actividad Responsable
1 Encargado de RRHH
2 Colaboradores

Disefiar un  formulario
impreso con 3 preguntas
clave (carga mental, doble
presencia, satisfaccion
general)enescalade 1 a5, a
completar semanalmente.

Llenar el formulario cada
viernes y depositarlo en un
buzén andénimo en la

oficina.
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Lider del departamento

Lider del departamento y
Encargado de RRHH

Revisar los resultados cada
lunes, calcular promedios y
discutir tendencias en la
reunioén semanal.

Ajustar el plan de tareas o el
programa psicosocial segin
los resultados, con

retroalimentacion al equipo.
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Instrucciones del Modelo f\gora de Bienestar Laboral

Detalle de las instrucciones

1.

Usa el “Tablero de Tareas” para las asignaciones correspondientes y
actualiza el estado diariamente

-Revisar las tareas respectivas en el “Tablero de Tareas”

-Actualizar el Estado de las tareas todos los dias (Por hacer, en progreso,
completado)

-Si se requiere apoyo colocar “si” en la columna “Apoyo solicitado” y detallar el
tipo de ayuda en “Notas”

Registra la hora de entrada y las pausas tomadas (en cantidad de minutos
totales) y la hora de salida en la casilla correspondiente.

-En la pestana “Registro de Pausas y Horarios” anotar la hora de‘entrada (entre
7-9 am)y la hora de salida de cada dia.

-Registrar las pausas (minimo 15 minutos cada 2 horas, minimo 30 minutos
diarios)

-Sise requiere ajustar el horario portemas personales coordinar con el lider del
departamento.

Dar retroalimentacion cada semana

-Cada viernes llenar la pestafia “Monitoreo Semanal” rellenando con la
valoracion del 1 (definitivamente no) y 5 (definitivamente si) para medir las
cargas mentales de la semana.

-Colocar comentarios o sugerencias de considerarlo necesario.

-Participar en la reunién grupal para revisar avances y ajustes.

Ajustes y continuidad

-Revisar las tareas realizadas durante la semana y ajustar basado en las
necesidades de los colaboradores y la retroalimentacion generada.

-Al inicio de cada mes posterior a la reunién modificar el tablero de actividades
de ser necesario con la finalidad de que los colaboradores trabajen mejory con
menos estrés.
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Tablero de tareas

Tarea Responsable Estado Fecha de inicio Fecha Limite Horas estimadas Horas reportadas Notas Apoyo Solicitado
Colaborador1 v (IR o [(No ]
Colaborador2 ¥ Enprogreso ¥
Colaborador3  ~ Si v
Colaborador4 ~  Enprogreso v [(No  ~]
Colaborador5 ~ (I o
Colaborador6 ~  Enprogreso ¥ Si v
Colaborador 7~ v (No ]
Colaborador8 ~  Enprogreso v
Por hacer  ~
En progreso ¥ (No ]
Completada ~ (No ]
(No  ~]
I
En progreso ¥

El "Tablero de Tareas" es una herramienta central del modelo y da un seguimiento de las
actividades semanales de los colaboradores. Su funcionamiento es sencillo y se basa en la
participacion activa del equipo. Cada colaborador tiene acceso a este tablero para ver sus

asignaciones semanales.

Diariamente, es responsabilidad de cada persona actualizar el estado de sus tareas. Las
opciones disponibles para el estado son "Por Hacer", "En Progreso" o "Completada". Un aspecto
clave de este tablero es la posibilidad de solicitar apoyo. Si un colaborador necesita ayuda con una
tarea, simplemente debe indicar "Si" en la columna "Apoyo Solicitado" y afnadir una nota con los

detalles en la columna "Notas".

El sistema esté disefiado para ser dindmico y adaptarse a las necesidades del equipo. El lider
o coordinador revisara el tablero cada semana para analizar el progreso y la retroalimentacion.
Basandose en esta informacion y en las necesidades del equipo, el lider ajustard las tareas,

garantizando una carga laboral equitativa y sostenible.
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Registro de pausas y horarios

Fecha Colaborador Hora de entrada Pausas Tomadas (minutos) Hora de salida
Colaborador 1 > 30
Colaborador 2 b 25
Colaborador 3 > 20
Colaborador 4 b 15
Colaborador 5 bt 10
Colaborador 6 b 25
Colaborador 7 b 30
Colaborador 8 b 20

15
10
10
15
25
30

El Registro de Pausas y Horarios es otra herramienta del modelo de bienestar laboral,
disefiada para que los colaboradores registren su jornada laboral de manera simple. En una pestafia
especifica, cada empleado debe anotar su hora de entrada y salida diariamente. Ademads, deben
registrar la cantidad total de minutos de pausas tomadas, con la instruccion de que se debe tomar
al menos 15 minutos cada 2 horas, sumando un minimo de 30 minutos diarios. Si se necesita ajustar
el horario por motivos personales, la instruccion indica que se debe coordinar con el lider. Este

registro permite una supervision clara y fomenta pausas regulares para mitigar el agotamiento.

Monitoreo semanal

Semana Colaborader ¢ Te sientes menos abrumado El horario flexible le ayuda La carga mental ha disminuido Comentarios
Colaborador 1~ 2+
Colaborador2  ~ 2~ 4 - 4 -
Colaborador 3~ 3~ 3+ D
Colaborador 4 ~ 4~ 2> 5w
Colaborador 5~ 3~
Colaborador6 ¥ 3w 4 2w
Colaborador 7~ 2w 2 v
Colaborador 8 = 4w 3~

T
2~ 2~ 2+
2~ 3~ 3~
a~ 4~
3v 4~ 4~
a~ 3~ 5~
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Este es uno de los aspectos de mayor peso en el Modelo Agora y tiene como objetivo evaluar
el bienestar laboral de forma continua. Cada viernes, los colaboradores deben llenar un formulario
impreso con tres preguntas clave. Estas preguntas se centran en el nivel de carga mental, la doble
presencia y la satisfaccion general. La evaluacion se realiza en una escala del 1 al 5, donde un 1
significa "definitivamente no" y un 5, "definitivamente si". Los colaboradores deben rellenar las
casillas sin colocar sus nombres manteniendo asi el anonimato y de esa manera garantizar la

confidencialidad.

Los colores en la tabla visualizan la prioridad y el riesgo, permitiendo una réapida
identificacion de las necesidades del equipo. El color rojo en la escala (puntajes bajos) indica un
riesgo alto, sugiriendo que el colaborador se siente abrumado y que la carga mental podria haber
aumentado. Estos casos requieren atencion inmediata del lider del departamento. Un puntaje
intermedio, asociado al color amarillo, sugiere una situaciéon moderada que debe ser monitoreada.
Por ultimo, un puntaje alto, representado por el color verde, indica que el colaborador se siente
bien y que la carga mental ha disminuido, reflejando un estado de bienestar positivo y de bajo

riesgo.

El lider del departamento es responsable de revisar los resultados al finalizar la semana. En
base a los datos, se ajustan los planes de tareas o el programa psicosocial para responder a las
necesidades del equipo. Los resultados se discuten en una reunion semanal para asegurar una

retroalimentacion continua y una mejora constante del modelo.
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6.6. Recursos Necesarios

Categoria de Recursos

Recurso Especifico

Detalles y Tiempos

Personal

Lider del departamento

Colaboradores

Apoyo de RRHH

Dedica 3 horas semanales a
coordinar el modelo, liderar
reuniones y analizar los
resultados.

Participan activamente en la
distribucion de tareas,
sesiones psicosociales y
monitoreo. Dedican 15
minutos semanales por
persona.

Proporciona orientacion
inicial y soporte en casos
criticos. Dedica 2 horas
mensuales.

Planta Fisica

Sala de reuniones

Se utilizara la sala existente
para sesiones grupales y el
"Espacio Agora".

Equipo

Material impreso

Psicélogo (opcional)

Incluye calendarios
semanales y formularios.

Se contratara un profesional
por sesion si no hay un
recurso interno.

Tiempo

Fase inicial

Mantenimiento

Tiene una duracion de 6
semanas para diagnostico,
disefio y las primeras
sesiones.

Requiere 1 hora semanal del
lider, 30 minutos mensuales
de RRHH y revisiones
trimestrales.
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6.7. Costos de Implementacion de la Propuesta

Categoria de Costo

Concepto

Costo Estimado

Descripcion

Costo Inicial

Fase de
implementacion

Psicologo (opcional)

¢106.000

¢50.000 por sesion

Este costo incluye el
valor del material
impreso y las dos

sesiones con el
psicologo externo
durante la fase inicial
de 6 semanas.

Se contrata un
profesional externo
por sesion si no se

cuenta con un recurso
interno. El total se

basa en dos sesiones
en el mes inicial.

Costos Recurrentes

Material impreso

¢6.000 por mes

Costo mensual para la
impresion de
calendarios
semanales y
formularios.

Costos Indirectos

Personal

Planta Fisica

No aplica

No aplica

Se considera un
recurso existente,
pero es importante
valorar la dedicacion:
3 horas semanales del
lider, 15 minutos
semanales por
colaborador y 2 horas
mensuales de RRHH.

Se utiliza la sala de
reuniones existente.

Costos de
Contingencia

Fondo de imprevistos

10% del total

Se recomienda un
fondo de contingencia
para cubrir gastos no
planificados, lo que
brinda mayor
flexibilidad al
presupuesto.
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6.8. Cronograma de Ejecucion

Diagrama de Gantt del modelo Agora

6.9. Seguimiento de la Propuesta

El seguimiento del "Modelo Agora de Bienestar Laboral" sera liderado por el jefe del
departamento, con apoyo de RRHH, mediante un enfoque ciclico. Cada lunes, se analizaran los
formularios del buzoén anénimo para calcular promedios de bienestar (meta: reducir la carga mental
y doble presencia en un 15% en 3 meses). Los resultados se discutiran en el "Espacio Agora" y, si
es necesario, se ajustaran el calendario de tareas o el programa psicosocial. Al final del primer
trimestre, se elaborara un informe comparativo con los datos iniciales, presentando mejoras al
equipo y a la direccion. Revisiones trimestrales aseguraran la sostenibilidad, adaptando el modelo

a las necesidades cambiantes.
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ANEXOS

Anexo 1 Matriz de Factores de Riesgos Psicosociales Laborales

Categoria: Carga Laboral

Parte I: Cuestionario

Exigencias Psicologicas del Trabajo

éTiene que trabajar muy rapido?

¢La distribucion de tareas es irregular y provoca que se le acumule el trabajo?

¢Tiene tiempo de llevar al dia su trabajo?

éLe cuesta olvidar los problemas del trabajo?

éSu trabajo, en general, es desgastador emocionalmente?

éSu trabajo requiere que esconda sus emociones?

Trabajo activo y posibilidades de desarrollo

[ Tiene usted influencia sobre la cantidad de trabajo que se le asigna?

[ Se tiene en cuenta su opinion cuando se le asignan tareas?

(Tiene influencia sobre el orden en el que realiza las tareas?

(Puede decidir cuando toma un descanso?

Si tiene alglin asunto personal o familiar, ;puede dejar su puesto de trabajo, al
menos una hora sin tener que pedir un permiso especial?

(Su trabajo requiere que usted tenga iniciativa?

(Su trabajo permite que aprenda cosas nuevas?

[ Se siente comprometido con su profesion u oficio?

(Tienen sentido sus tareas?

(Usted habla con entusiasmo de su empresa a otras personas?

Inseguridad

(Siente inseguridad si cambian sus tareas contra su voluntad?

[ Siente inseguridad en caso de que le varien el salario? (que no se lo actualicen,
que se lo bajen, que se lo paguen en especies)

[ Siente inseguridad de que le cambien el horario? (turno, dias de la semana, horas
entradas y salida) contra su voluntad
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Apoyo social y calidad de liderazgo

(Sabe exactamente qué margen de autonomia (independencia) tiene en su
trabajo?

(Sabe exactamente qué tareas son de su responsabilidad?

(En su empresa se le informa con suficiente antelacion de los cambios que
pueden afectar su futuro?

(Recibe toda la informacion que necesita para realizar bien su trabajo?

(Recibe ayuda y apoyo de sus compafieras o companeros?

(Recibe ayuda y apoyo de su jefe o superior inmediato?

(Su puesto de trabajo se encuentra aislado de sus compafieros?

En el trabajo, ;siente que forma parte de un grupo?

[ Sus actuales jefes inmediatos planifican bien el trabajo?

(Sus actuales jefes inmediatos se comunican bien con los trabajadores?

Estima

(Sus superiores le dan el reconocimiento que merece?

(En las situaciones dificiles en el trabajo recibe el apoyo necesario?

(En su trabajo le tratan injustamente?

(S1 piensa en todo el trabajo y esfuerzo que ha realizado, el reconocimiento que
recibe en su trabajo le parece adecuado?
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Parte II: Analisis de la informacion

Puntaje de respuesta

Siempre Muchas veces Algunas veces | Solo alguna vez Nunca

4 3 2 1 0

Interpretacion de resultados

Intervalos de puntuacion

Amarillo
Apartado Dimension psicosocial

medio

Exigencias psicoldgicas en el

1 trabajo De0Oa7 De 8a 10 Della24
Trabajo activo y posibilidades de
2 desarrollo De 40 a 26 De 25 a2l De20a0
Inseguridad
3 DeOal De2a5 De6al6
4 Apoyo social y calidad de liderazgo De 40 a 29 De 28 a 24 De23a0
Estima
5 De 16a13 De12a1ll Del0a0

Doble presencia
6 De0Oa3 De4dab6 De7al6
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Parte I1I; Resultados de la informacion

Nivel Nivel Nivel Nivel Nivel Nivel
de de de de de de
Valore |riesgo | Valore |riesgo | Valore |riesgo | Valore |riesgo | Valore [riesgo [ Valore | riesgo
Num |s 1 s 2 s 3 s 4 s 5 s 6
1 0 0 0 0 0 0
Riesgo
alto %
Riesgo
medio
%
Riesgo
bajo %
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Anexo 2 Método NASA TLX

Categoria: Carga laboral

Parte I; Matriz

Dimension

Definicién

Operativizacion

Exigencias Mentales (M)

Cantidad de actividad
mental y perceptiva que

requiere

(Cuanta actividad mental y
perceptiva fue necesaria?
Por ejemplo: pensar, decidir,
calcular, recordar, buscar,
investigar, etc. ;Se trata de
una tarea facil o dificil,
simple o compleja, pesada o

ligera?

Exigencias Fisicas (F)

Cantidad de actividad fisica

que requiere la tarea

(Cuanta actividad fisica fue
necesaria? Por ejemplo:
empujar, tirar, girar, pulsar,
accionar, etc. /Se trata de
una tarea facil o dificil, lenta

o rapida, relajada o cansada?

Exigencia temporal (T)

Nivel de presion temporal

percibida

(Cuanta presion de tiempo
sintid, debido al ritmo al
cual se sucedian las tareas o
los elementos de las tareas?
(Era el ritmo lento y
pausado o rapido y

frenético?

Rendimiento (R)

Grado de satisfaccion con

propio nivel de rendimiento

(Hasta qué punto cree que
ha tenido éxito en los
objetivos establecidos por el

investigador (o por usted

mismo)? ;Cual es su grado
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de satisfaccion con el nivel

de ejecucion?

Esfuerzo (E) Grado de esfuerzo mental y | ;En qué medida ha tenido

fisico que debe realizar para | que trabajar -fisica o

obtener su nivel de mentalmente- para alcanzar
rendimiento su nivel de resultados?
Nivel de Frustracion (Fr) Grado de inseguridad, estrés | Durante la tarea, jen qué
irritacion, descontento, etc., | medida se ha sentido
sentido durante la inseguro, desalentado,
realizacion de la tarea irritado, tenso o preocupado;

o, por el contrario, ;se ha
sentido seguro, contento,

relajado y satisfecho?

Parte II: Cuestionario por Proceso
En el siguiente cuadro debe marcar con un circulo, cual aspecto del par presentado contribuye

mas a la carga de la tarea

M-F F-T T-E
M-T F-R T-Fr
M-R F-E R-E
M-E F-Fr R-Fr
M - Fr T-R E-Fr

En el siguiente cuadro debe marcar un punto en la escala que se presenta

Exigencias Mentales ;Qué tan demandante es mentalmente la tarea?

Baja Alta
Exigencias Fisicas ;Qué¢ tan fuerte o rapido es el ritmo impuesto para hacer la tarea?
Exigencias Mentales ;Qué tan demandante es mentalmente la tarea?

Baja Alta
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Exigencias Temporales ;Qué tanto tiempo tiene que invertir para realizar la tarea?

Exigencias Mentales ;Qué tan demandante es mentalmente la tarea?

|

[ |

[ [ |

|

Baja

Rendimiento ;Qué tan exitoso ha sido para lograr lo que se ha requerido?

Exigencias Mentales ;Qué tan demandante es mentalmente la tarea?

[ [

|

Baja

Alta

Esfuerzo ;Qué tan duro tiene que trabajar para lograr un adecuado nivel de rendimiento?
Exigencias Mentales ;Qué tan demandante es mentalmente la tarea?

|

[ ]

[ [ ]

|

Baja Alta
Nivel de Frustracion ;Qué tan irritado o estresado y molesto esta al realizar la tarea?
Exigencias Mentales ;Qué tan demandante es mentalmente la tarea?
~trrrrrrrrr PPl
Baja Alta

Parte II: Tabla de Evaluacion del Método NASA TLX

Variable

(a) Peso

(b) Puntuacién

(c) Puntuacion
convertida

(bx5)

(d) Puntuacion
ponderada

(cxa)

Exigencias

Mentales

Exigencias

Fisicas

Exigencia

temporal

Rendimiento

Esfuerzo

Nivel de

Frustracion

Total

15
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Tabla de Puntajes

NASA TLX Nivel de Carga Mental
500 puntos 0 menos Bajo
Sobre los 500 puntos y por debajo de los
1000 puntos Medio
Evaluacion global sobre los 1000 puntos y
cuyos factores predominantes posean un
caracter intrinseco (independientemente que Alto
la suma de los factores intrinsecos no
alcance los 100 puntos)
Parte I'V: interpretacion de la informacion
Variable Intrinseco Extrinseco
Exigencias o Identificacion de indicadores, El disefo del puesto, de
Mentales sefiales o variables de caracter, ya | los flujos, supervision,

sea cambiante, aleatorio o
esporadico, altamente criticos
para la realizacion de la tarea.
Analisis y relaciones complejas.
Tomas de decision en contextos
inciertos y de elevado impacto.
Simultaneidad de acciones y toma
de decisiones complejas.
Responsabilidad sobre personas
y/o equipamientos en condiciones
de riesgo.

Todas las acciones que no
cuenten con alternativas de
soporte o sustitucion

(automatizacion, por ejemplo)

controles, etc., con los
que cuenta la
organizacion, se
encuentran a la base de
las exigencias del puesto.
Las herramientas,
soportes materiales y
factores ambientales se
encuentran a la base de
las exigencias del puesto.
La percepcion de las
exigencias del puesto
deriva de carencias en las
competencias de los

ocupantes del puesto.
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técnico u organizacional, que

permita subsanar las exigencias.

Exigencias Fisicas

La realizacion de la tarea implica
elevada carga fisica y/o
condiciones ambientales
exigentes.

Implica operar con plazos de
respuesta breves, no predecibles o
trabajar por periodos
prolongados, eventualmente sin o
con escasas pausas. Tiene escaso
control de sus tiempos de
descanso y/o el término de su

jornada de trabajo.

Exigencia temporal

Implica operar con plazos de
respuesta breves, no predecibles o
trabajar por periodos prolongados
eventualmente sin o con escasas
pausas. Tiene escaso control de
sus tiempos de descanso y/o de

término de su jornada de trabajo

Rendimiento Elevadas exigencias de rendimiento.

Esfuerzo e Requiere poner permanentemente
en juego todos sus recursos
intelectuales, fisicos y
emocionales para asegurar los
estandares de su puesto.

Nivel de e os resultados de su actividad no

Frustracion estan asegurados por el hecho de

realizar las tareas conforme a lo

Es técnicamente posible
subsanar las exigencias
del puesto de trabajo por
medio de arreglos
organizacionales,
tecnologicos o con
programas de desarrollo

de competencias.
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estipulado y poniendo de si todos
los esfuerzos y recursos que

dispone para ello.
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Anexo 3 Encuesta a colaboradores

Seccion 1 Carga Laboral

e ;Con qué frecuencia se siente abrumado por la cantidad de trabajo?

1 nunca 2 rara vez 3 a veces 4 regularmente | 5 siempre

e (Cuantas horas extras realiza normalmente a la semana?

1- Complejidad del trabajo:

(Con qué frecuencia se enfrenta a nuevas tareas o proyectos sin la capacitacion adecuada?

1 nunca 2 rara vez 3 a veces 4 regularmente | 5 siempre

2- Presion temporal:

e Con qué frecuencia se siente presionado por cumplir con plazos ajustados?

1 nunca 2 rara vez 3 a veces 4 regularmente | 5 siempre
Seccion 2 Bienestar
Satisfaccion laboral:
e ;Con qué frecuencia, esté satisfecho con su trabajo?
1 nunca 2 rara vez 3 a veces 4 regularmente | 5 siempre

e ;Con qué frecuencia se siente motivado en su trabajo?
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1 nunca 2 rara vez 3 a veces 4 regularmente | 5 siempre
Seccion 3 Clima laboral
Relaciones interpersonales:
e ;Se siente valorado y apoyado por sus compaiieros de trabajo?
1 nunca 2 rara vez 3 a veces 4 regularmente | 5 siempre
e ;Considera que existe un buen clima laboral en su departamento?
1 nunca 2 rara vez 3 a veces 4 regularmente | 5 siempre
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