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CAPITULO 1. RESUMEN EJECUTIVO

El presente plan de tiene por finalidad manejar el estrés laboral de los empleados
de una empresa retail con el fin de mejorar el desempefio lo cual es necesario para
la institucion, de esta manera se ayudara a solucionar conflictos en el interior de la
empresa que esta afectando el rendimiento del trabajador y tiene repercusion en la
atencion al cliente.

El plan de mejora contiene capitulos donde se desarrolla de manera clara y
descriptiva la linea base y el procedimiento a seguir para la consecucién de los
objetivos propuestos en nuestro plan de accion. Empezamos con un analisis del
planteamiento del problema, la descripcion y los factores que causan y determinan
el problema. Para ello se cuenta con antecedentes e informacion recogida de
encuestas y data que refleja como el estrés laboral afecta el desempefio.

Por otro lado, se hizo el analisis del plan determinando su alcance donde se
plantean los objetivos tanto general como especificos y los indicadores que nos
permitiran medir el desarrollo del plan y asi respaldar las acciones tomadas.

Como sustento del plan un capitulo realiza el analisis FODA para luego
identificar de manera eficaz y eficiente la descripcion detallada de estrategias y
actividades; ademéas de las actividades a seguir en cada estrategia, las cuales
guardan relacion con las propuestas de mejora.

Se analiza detalladamente los resultados esperados, los requerimientos de
implementacién y los mecanismos de control, seguimiento y monitoreo. El plan de
mejora requiere el apoyo de todos los entes de toma de decisiones y parte de un
minucioso analisis y el planteamiento de una estrategia que genera beneficio a la
institucion y al trabajador, teniendo un impacto directo en la satisfaccion al cliente.

Finalmente cabe mencionar que el plan de mejora tendré los siguientes impactos
principales: econdmico, organizacional, y satisfaccion de clientes, lo cual sera

evidenciado por los instrumentos que se aplicaran para el monitoreo y seguimiento.



CAPITULO 2. ORGANIZACION Y ASPECTOS LEGALES

2.1. Nombre o razén social
Distribuidora de Flores Evy Flor S.A.C.

2.2. Actividad Econdémica o Codificacion Internacional (CI1U)

INSTITUTO
NACIONAL DE
ESTADISTICA E
INFORMATICA

)
bl
n
]
o
<
o
2
E
7]
<

Buscar por Descripciéni Buscar por Act. Econ. | Buscar por CIlU R3

Buscar por Descripcion:

Ingrese una palabra o descripcion que se relacione a su Actividad Econémica:

Seleccione una descripcion que se relacione a su Actividad Econémica:

4520-FLORES COMERCIO AL POR MAYOR DE s
4620-VENTA AL POR MAYOR DE FLORES

45 ERCIO MAYORISTA FLORES DE TELA

A DE FRUTAS Y FLORES ORNAMENTALES AL POR MENOR .

ERCIO AL POR MENOR DE SEMILLAS FLORES PLANTAS Y ANIMALES DE COMPANIA

LORES ARTIFICIALES COMERCIO POR MENOR DE

LORES NATURAL COMERCIO AL POR MENCR

47 IENDA DE FLORES

4773-VENTA AL POR MENOR DE FLORES EN LA PLAZA DE ABASTOS

4773-VENTA DE FLORES AL POR MENOR A

El Cédigo CIIU Rev. 4 que le corresponde a su Actividad Econémica es:
4620-Venta al por mayor de materias primas agropecuarias y animales vivos.

El Cédigo CIIU Rev. 3 que le corresponde a su Actividad Econémica es:

5121-Venta al por mayor de materias primas agropecuarias y de animales vivos a

Figura 1 Codigo CIUU de Distribuidora de Flores Evy Flor S.A.C.

Fuente: INEI. Clasificacion Industrial Internacional Uniforme.

La empresa Distribuidora de Flores Evy Flor S.A.C. se dedica a la venta por
mayor de flores en la Ciudad de Lima Metropolitana, Provincia de Lima y ciudades
del pais. Ubicados en la Av. Ramén Espinoza Nro. 12 Int. 13 (Mercado de Flores

de Santa Rosa).
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Figura 2 Av. Ramon Espinoza Nro. 12 Int. 13 (Mercado de Flores de Santa Rosa)

Fuente:https://www.google.com/maps/@-12.0397384,-77.0366202,17.5z.
Recuperado: 14 de marzo del 2020.

2.3. Ubicacion y factibilidad municipal y sectorial

El presente plan esta ubicado en la Av. Ramon Espinoza Nro. 12 Int. 13
(Mercado de Flores de Santa Rosa). El predio se encuentra ubicado en el distrito
del Rimac, Codigo postal 15094, calificado como Zonas de Comercio
Metropolitano (CM). Se ha elegido esta ubicacion ya que es de facil acceso al
publico en general y con vias de acceso como la via expresa linea amarilla, via de
evitamiento, prolongacién Tacna, Av. Abancay.

Con respecto a la Licencia de Funcionamiento:

La Municipalidad del Rimac en el marco de la LEY N° 30230 — Ley que

modifica la Ley marco de licencia de funcionamiento Ley N° 28976) tiene la

licencia de funcionamiento indeterminada.


https://www.google.com/maps/@-12.0397384,-77.0366202,17.5z

Para el otorgamiento de la licencia de funcionamiento seran exigibles como

maximo, los siguientes requisitos:

1. Solicitud de Licencia de Funcionamiento, con caracter de declaracion
jurada, que incluya:

2. Nimero de R.U.C. y D.N.I. o Carné de Extranjeria del solicitante,
tratandose de personas juridicas o naturales, segun corresponda.

3. D.N.lL. o Carne de Extranjeria del representante legal en caso de personas
juridicas, u otros entes colectivos, o tratandose de personas naturales que
actlen mediante representacion.

4. Inspeccion Técnica de Seguridad en Edificaciones de Detalle o
Multidisciplinaria, vigente, segin corresponda.

5. Adicionalmente, de ser el caso, seran exigibles los siguientes requisitos:

6. Informar sobre el numero de estacionamientos de acuerdo a la normativa
vigente, en la Declaracion Jurada.

7. Copia simple de la autorizacion expedida por el Ministerio de Cultura,
conforme a la Ley N° 28296, Ley General del Patrimonio Cultural de la
Nacion. Excepto, en los casos en los que el Ministerio de Cultura haya
participado en las etapas de remodelacién y monitoreo de ejecucion de obras
previas inmediatas a la solicitud de la licencia del local por el cual se solicita

la licencia.

2.4. Objetivos de la Empresa, Principio de la Empresa en Marcha

El objetivo de la empresa es la comercializacion de flores al por mayor y
menor. Asi como lograr ser un referente a nivel nacional en la produccién y venta
de flores de calidad.

El principio de la empresa es la satisfaccion de las necesidades y expectativas
de los clientes en el ambito nacional, brindandoles calidad en la produccién, todo
esto aunado al trabajo en equipo, honestidad, respeto por la biodiversidad, ética,
responsabilidad social y la mejora continua, generando una cultura

organizacional eficiente inspirado en principios y valores.



Dentro de la cultura organizacional se promueven los siguientes valores:
v" Honestidad.

Lealtad y compromiso.

Respeto.

Disciplina.

Responsabilidad.

Trabajo colaborativo.

Amabilidad.

Perseverancia y esfuerzo.

A N N NN R

v’ Calidad y servicio.
Mision: Liderar la industria de las flores generando la satisfaccion de los clientes
ofreciendo una amplia gama de productos inspirados en nuestros valores y
principios.
Vision: Constituirnos en un referente en la venta de productos con calidad y

cultura organizacional.

2.5. Ley de MYPES, Micro y Pequefia empresa caracteristicos.

La empresa Distribuidora de Flores Evy Flor S.A.C. es una empresa cuyo
nivel de ventas anuales, a lo largo del horizonte de evaluacién del proyecto, la
categoriza dentro del rubro de las pequefias empresas.

Al respecto el Decreto Supremo N° 007-2008-TR (2008, articulo 4), sefiala
que las pequefias empresas pueden ser constituidas tanto por una persona natural
0 por una persona juridica. Bajo cualquier forma de organizacion empresarial y
qgue se encuentre abocada a la realizacion de actividades de extraccion,
transformacion, produccién, comercializacion de bienes o prestacion de
Servicios.

En el mismo sentido la Ley N° 30056 (2013, articulo 11), refiere que el tope
méaximo de ventas anuales de las microempresas es de 150 UIT (S/. 555,000).
Asimismo, se sefiala que las pequefias empresas tienen ventas anuales superiores
a las 150 UIT hasta el monto maximo de 1,700 UIT (S/. 7°140,000).



2.6. Estructura Organica

ORGANIGRAMA

Distribuidora de Flores Evy Flor S.A.C

Gerencia General

Jefatura financiera

Area de Recursos Humanos

Jefatura de compras

Area de logistica

I

Subdrea de
Pedidos

Subdrea de
almacenes

Subdrea
de
Fébrica

Subdrea
de
Control
de calidad

Figura 3 Organigrama de Distribuidora de Flores Evy Flor S.A.C

Fuente: Elaboracion propia

La Distribuidora de Flores Evy Flor S.A.C. se encuentra conformada segln

el organigrama en 02 estructuras jefaturales, Areas y subéreas: La Gerencia

General, la jefatura financiera, jefatura de compras como las principales y

debajo de ellas estan el area de Recursos Humanos, area de logistica, la subarea

de pedidos, almacenes, fabrica y control de calidad. Asimismo, se cuenta con

personal administrativo y el personal operativo.

Descripcion de los cargos del personal de la Distribuidora de Flores Evy

Flor S.A.C.




Tabla 1

Asignacion de personal.

Cargo Sueldo (S/.)
Gerente General 8,000.00
Jefatura financiera 5,000.00
Jefatura de compras 5,000.00
Area de recursos Humanos 3,500.00
Area de logistica 3,500.00

Fuente: Elaboracion propia

2.7. Cuadro de asignacion de personal
La Distribuidora de Flores Evy Flor S.A.C. tiene como personal principal:
La Gerencia General, la jefatura financiera, jefatura de compras, el area de
Recursos Humanos, area de logistica, la subarea de pedidos, almacenes, fabrica

y control de calidad.

v' El Gerente General, quien toma las decisiones como: las estrategias de

compras a proveedores, los contratos con clientes claves.

v’ Jefatura financiera, quien vela por los ingreso y egresos de la empresa,

envios de informacién financiera al contador y el tema de recursos humanos.

v’ Jefatura de compras: Realiza los pedidos y despacha la mercaderia a los
clientes y recoge los pedidos de los proveedores. Efectia el control de

calidad y la produccion de los almacenes.



2.8. Forma Juridica Empresarial
La Distribuidora de Flores Evy Flor S.A.C. es una empresa de tipo sociedad
anonima cerrada. La Sra. Eva Antonia Yacsavilca Ticlayauri es la gerente

general inscrita como tal ante los registros publicos.

Datos de la empresa:
v' Registro Tributario - Registro Unico de Contribuyente (RUC):
20256780101
Estado: ACTIVO
Condicién: HABIDO
Tipo de Sociedad: SOCIEDAD ANONIMA CERRADA
Fecha de Inscripcion: 22/09/1994
Fecha de Inicio de Actividades: 22/09/1994

NN

2.9. Registro de Marca y procedimiento en INDECOPI

ooy Gl

- Teléfono : (511)271-6679 / 449-0042

- Email : ventas@evyflor.com.pe

Figura 4 Nombre y Marca Comercial Distribuidora de Flores Evy Flor S.A.C
Fuente: Pagina Web Evy Flor.

Para la constitucion de la Distribuidora de Flores Evy Flor S.A.C se

siguieron los siguientes pasos:



v' Busqueda del nombre: Este tramite se realiza en el portal de la SUNARP,
para verificar que la denominacion social de la sociedad no esté siendo
utilizado por otra persona juridica.

v" Reserva del nombre ante la SUNARP: Una vez se haya verificado que la
denominacion social que se ha escogido para el negocio se encuentre libre,
se procede a hacer la reserva de manera presencial o via web.

v Minuta de constitucion: Después de haber realizado la reserva, se procede a
realizar la minuta de constitucion de la empresa. Este documento es
realizado por un abogado.

v" Escritura publica: Luego de haber sido elaborada la minuta, se procede a
elevar la misma a escritura publica. Este tramite es realizado por un notario.

v Registro de la escritura publica: Posteriormente, se procede a inscribir la
sociedad ante las oficinas registrales de la SUNARP mediante la
presentacion de la escritura publica.

v RUC: Finalmente, se acude ante la SUNAT para tramitar el Registro Unico
de Contribuyente (RUC), presentando el DNI vigente del Representante
Legal y la Ficha o partida electronica certificada por Registros Publicos, con
una antigliedad no mayor a treinta (30) dias calendario.

2.10. Requisitos y tramites municipales

Distribuidora de Flores Evy Flor S.A.C esté ubicado en la Av. Ramon Espinoza
Nro. 12 Int. 13 (Dentro del Mercado de Flores de Santa Rosa). El predio se
encuentra ubicado en el distrito del Rimac, Codigo postal 15094, calificado como
Zonas de Comercio Metropolitano (CM).

El otorgamiento de las licencias de funcionamiento para establecimientos con un
area de hasta 20 -60 m2 es en un plazo maximo de 15 dias habiles y los requisitos
son los siguientes:

v' Formato de solicitud de licencia de funcionamiento. Con caracter de
declaracion jurada. Que incluya: Numero de RUC y DNI del representante
legal.

v" Copia de la vigencia de poder del representante legal.



v Comprobante del pago por derecho del tramite. El mismo que asciende a S/.
76.50

v" Declaracion jurada de observancia de condiciones de seguridad.

2.11. Régimen tributario procedimiento desde la obtencion del RUC vy

modalidades.

El Decreto Legislativo N° 1269 - 2016 crea el Régimen MYPE Tributario
del Impuesto a la Renta (RMT). Por lo tanto, la Distribuidora de Flores Evy
Flor S.A.C se encuentra adscrita por defecto a dicho régimen.

Dicho decreto legislativo en uno de sus articulos sefiala que estaran
comprendidos en él los contribuyentes cuyos ingresos netos anuales no
superen las 1,700 UIT (Decreto Legislativo N° 1269 - 2016, articulo 1).

2.12. Registro de Planillas Electrénica (PLAME)
Todos los empleados estan laborando por locacion de servicios, a
excepcion del personal del cuadro posterior. La empresa utilizara el PLAME.
Tabla 2
Planillas de la Distribuidora de Flores Evy Flor S.A.C.

Planilla Remuneracion mensual (S/.)
Gerente General 8,000.00
Jefatura financiera 5,000.00
Jefatura de compras 5,000.00
Area de recursos Humanos 3,500.00
Avrea de logistica 3,500.00

Fuente: Elaboracion propia
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2.13. Régimen laboral especial y general laboral
Actualmente, la Distribuidora de Flores Evy Flor S.A.C se encuentra en el
régimen laboral de la micro y pequefia empresa se encuentra regulado por el
Decreto Supremo N° 013-2013-PRODUCE, el mismo que considera lo
volimenes de venta para definir la micro y pequefia empresa y preve

extensiones y exclusiones.

2.14. Modalidades de contratos laborales
La Gerencia General tendra una contratacion a tiempo indeterminado, asi
como:
v' Jefatura financiera
v’ Jefatura de compras
v Area de recursos Humanos
v' Area de logistica
Como se indicd el resto de personal que se requiera entrara en la modalidad

de locacion de servicios.
2.15. Contratos comerciales y responsabilidad civil de los accionistas

Entidad individual de responsabilidad limitada. Ya que se trata de un solo

duefio y a su vez seré el Gerente general.
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CAPITULO 3. PLAN DESCRIPTIVO DE LA SITUACION
PROBLEMATICA

3.1. Situacion problemética

La empresa Evy Flor S.A.C en el afio 2012 empez6 un proceso de expansion
motivo por el cual ha ido incrementando sus sucursales y nimero de personal para
de esta manera poder brindar un mejor servicio al cliente y generar la captacion de
nuevos clientes.

Sin embargo, en los ultimos afios esta presentando problemas en cuanto a su
calidad de atencion como en su productividad estos problemas estan generando una
pérdida en el numero de clientes fidelizados el cual se encuentra insatisfecho con la
atencion que se les estd brindando y buscan opciones en otras empresas que
compiten en el mismo rubro.

Se ha investigado que estos problemas se relacionan con el ausentismo por
enfermedad mental y rotaciones de personal clave dentro de la empresa , los cuales
se han incrementado ,por otra parte el personal no se estd desempenando de manera
eficiente con esto se ha determinado que el factor critico para esta situacion es el
alto estrés laboral que sienten los empleados segun los resultados mostrados en el
test de estrés laboral que se realizd para saber en qué medida los empleados
padecian sintomas asociados al estrés laboral ,al aplicar el test se pudo determinar
que de los 62 empleados el 75.8% presenta estrés alto seglin la tabla de resultados
obtenidos.

Por otro lado, también se muestran los resultados que se obtuvieron en un
cuestionario aplicado a 20 trabajadores para saber como afecta el estrés en su

desempefio.
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Figura 5 Resultados del % de estrés laboral.
Fuente: Elaboracion propia
Igualmente, este problema detectado repercute en los costos de la empresa ya

que al generarse ausentismo por el alto estrés laboral se traduce en importantes
costes econdmicos, y esto suele ir asociado a mayor rotacion de personal, reduccion
en el desempefio y la productividad, aumento de las practicas laborales inseguras y
de las tasas de accidentes, mayor nimero de quejas de los clientes, e incremento de
los costes en formacion de los trabajadores sustitutos.

Con los indicadores de ausentismo por enfermedad mental, la rotacion y el
analisis de antecedentes se determina que el problema principal es el alto estrés

laboral.

Figura 6 Porcentaje de ausentismo por enfermedad mental
Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 7 Porcentaje anual de rotacion de personal.
Fuente Elaboracién propia.

% de influencia del estres en el
desempefio

Figura 8 Porcentaje de empleados afectados en su desempefio.
Fuente Elaboracién propia.

3.2. Analisis de los factores que determinan el problema

Para determinar las causas que generan el problema, se emplea la metodologia
del “Arbol de problemas”, en el cual se determinan las causas y efectos, tomando
como el principal problema el “Alto estrés laboral”, con el indicador de porcentaje

de empleados con alto estrés laboral.
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3.2.1. Arbol de problemas

Figura 9 Arbol de problemas.
Fuente: Elaboracién propia.

A continuacion, en la tabla Nro. 3 se muestran las principales causas que

determinan el problema y sus consecuencias.




3.2.2. Andlisis de Factores

Tabla 3

Factores que determinan el problema

Factores/causas Consecuencias

Falta de e Rotacion de personal.
reconocimiento e Ausentismo.

Estilo de liderazgo. e TFalta de compromiso.

Carga laboral. e Bajo desempefio.

Recursos e Desmotivacion.
inadecuados. e Malas relaciones
Comunicacion interpersonales.

inadecuada,

e Mal servicio al cliente.
Conflicto de roles. e Insatisfaccion del cliente.
e Pérdida de clientes.

¢ Baja fidelizacion de clientes.

Fuente: Elaboracion propia.

3.3. Descripcion de los problemas

Los factores descritos son determinantes en la descripcion del problema esto se
sustenta en que no se ha aplicado hasta el momento ningdn plan de mejora para el
estrés laboral a pesar de que la carga y compromiso laboral ha ido en aumento, lo
cual ha ocasionado que el desempefio del personal baje y esto ha traido
consecuencias en la calidad de atencion al cliente.

La falta de un sistema de reconocimiento e incentivo al empleado genera no solo
falta de motivacion al empleado, sino también falta de compromiso con la empresa

El conflicto de roles dentro de la empresa se ha originado principalmente porque
no hay una definicion clara de las labores a realizar esto ha surgido porque ante la
carga laboral los empleados estan cumpliendo funciones para al cual no han sido

contratados y este no se corresponde con sus expectativas.
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La sobrecarga laboral generada por ausentismo y rotaciones da lugar a horarios
mas extensos de trabajo que afectan directamente la productividad del trabajador.
Los empleados no cuentan con recursos adecuados tal como un ambiente fisico
donde puedan almorzar o pasar sus periodos de descanso, Tal como se ha descrito
en la empresa existen factores que impiden el cumplimiento de objetivos
organizacionales y una razon encontrada es el “Alto estrés laboral” este afecta el
desempefio laboral y deriva a los siguientes problemas especificos:
v Falta de reconocimiento donde se observa que no hay empleados
reconocidos a nivel laboral.
v" Sobrecarga laboral: horarios extensos de trabajo
v" Comunicacién inadecuada: conflictos de comunicacion entre los
empleados y areas
v Recursos inadecuados: ausencia de areas de descanso y equipo en mal
estado
v" Conflicto de roles: Empleados cumplen tareas que no les corresponden

v" Liderazgo no asertivo.

3.4. Analisis de los factores que causan y mantienen el problema

Con el objetivo de analizar los factores que causan y mantienen el problema
principal el “Alto estrés laboral”, vamos a analizar los comportamientos de cada
uno de estos factores, cuantificando estas causas, es decir, % de incidencias que
causan el problema.

Se parti6 del andlisis a partir de unas entrevistas a profundidad con los actores
involucrados con la técnica del focus group (t.f.g), para luego aplicar la técnica de
grupo nominal (t.g.n.) en donde se han identificado los factores del alto estrés
laboral. Por tltimo y como resultado de las acciones anteriores se han identificado
las incidencias y las consecuencias del problema.

En este plan de mejora, a través del grupo nominal realizamos una sesion
seleccionada con actores de interés: jefe de recursos humanos, supervisor de area y

personal de la empresa con edades entre los 30 y 55 afios. Con esta caracterizacion
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se desarrollo la sesion con una duracion de 4.5 horas desde las 9:00 hrs hasta las
12:30 hrs en la sala de reuniones.

El grupo nominal se realiz6 en un ambiente distendido con la exposicion de ideas
a partir de la intervencion de mi persona como lider del proceso. Se expuso el
problema principal con la participacion de todos los integrantes donde se
identificaron las principales causas de este. A partir de este analisis se deciden

estrategias a partir de las consecuencias que estos problemas representan.

Las preguntas empleadas en el grupo nominal fueron:
a) ¢Cuales son las causas por las que siente estrés dentro del trabajo?
b) ¢Considera que el estrés afecta la manera en que se desempefia en su
trabajo?
c) ¢Considera que si mejora su estrés podria mejorar su desempefio?
d) ¢Cuéles son las estrategias a emplear para mejorar su desempefio?
e) ¢Cudles son las 3 principales causas por la cual Ud. se siente estresado?
Los resultados obtenidos para poder conocer el porcentaje de incidencias fueron

los Siguientes:

= Falta de reconocimiento

m Estilo de liderazgo

= Comunicacion
inadecuada
~ Carga laboral

® Recursos inadecuados.

= Conflicto de roles

Figura 10 Porcentaje de incidencia de los factores.
Fuente Elaboracion propia.
De los resultados obtenidos para determinar los factores que causan los

problemas vamos a jerarquizar las causas por incidencias segun la Fig. 10, en la
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cual observamos que hay causas que tienen mayor incidencia en el alto estrés

laboral.
Tabla 4
Porcentaje de incidencia de los factores que causan el problema.
Problema Factores/Causas %
Incidencia
Alto estrés Falta de 35%
laboral reconocimiento
Estilo de liderazgo 30%
Comunicacion 15%
inadecuada
Carga laboral 10%
Recursos 5%
inadecuados.
Conflicto de roles 5%
Total 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Aplicaremos Pareto, para analizar los factores que causan y mantienen el
problema segun la Fig.., estas causas estarian representadas por el 80., que son, las

que deberiamos eliminar de raiz para la no recurrencia.

Figura 11 Diagrama de Pareto.
Fuente: Elaboracion propia.
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3.5. Consecuencia del problema. Efectos perniciosos

Las consecuencias de los problemas del alto estrés laboral son:

Rotacion de personal esto se ha ido incrementando en los ultimos afios
generando costos adicionales para nuevas convocatorias, evaluacion y preparacion
del nuevo personal.

Ausentismo el cual se esta presentado por ansiedad relacionada al estrés laboral
generando costos a la empresa debido a que se eleva el porcentaje de ausentismo

Falta de compromiso esto se evidencia en la forma que el personal se siente
identificado con la empresa, uno de los principales factores identificados fue la falta
de reconocimiento, este problema causa que el personal busque opciones en otras
empresas donde las condiciones laborales son mejores.

Bajo desempefio esta relacionado directamente con el alto estrés laboral tal como
se ha podido ver en la figura N 5 donde el 55% de los empleados manifiestan que
el alto estrés laboral afecta significativamente su desempefio.

Desmotivacion, este problema afecta directamente no solo al empleado, también
a la productividad de la empresa debido a que los trabajadores bajan su
productividad diaria lo cual ocasiona que los pedidos se retrasen y esto origina que
el cliente no sea atendido correctamente.

Malas relaciones interpersonales esto esta fuertemente relacionado con la mala
gestion en la comunicacion lo que conlleva a conflictos internos entre los
empleados de la empresa.

Mal servicio al cliente. clientes insatisfechos y baja fidelizacion de clientes estos
problemas se presentan principalmente en temporadas altas donde el ausentismo y

rotacion afectan la productividad y el desempefio de los trabajadores.
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4. CAPITULO FINALIDAD DEL PLAN
4.1. Alcance

El presente plan se requiere implementar porque es necesario ejecutar medidas
que permitan manejar el estrés laboral en los trabajadores para repercutir
significativamente en el desempefio laboral. Para ello se estara desarrollando un
plan de mejora que busca disminuir el alto grado de estrés laboral que se presenta
en los colaboradores y por ende generar un aumento en su desempefio. Se ha
definido el proceso de planificacion, implementacion y monitoreo teniendo como
punto de partida la elaboracion de la linea base y finalmente la designacién de un
presupuesto para la ejecucion, seguimiento y control del plan.

Los subprocesos identificados son el diagnostico inicial de la organizacion, la
identificacion de necesidades, el disefio y desarrollo del plan, analisis de la

implementacién y la gestidn del presupuesto.

1. Diagnéstico inicial de la organizacion.
v" Revisién de antecedentes.
v Recoleccion de datos.

v’ Reuniones.

2. Identificacion de las necesidades
v" Reuniones de coordinacion con 4rea de recursos humanos.
v" Aplicacién de cuestionarios a los empleados.
v' Gestidon de comunicacion en cada area.

v" Aplicar encuestas.

3. Disefio y desarrollo del plan.

v" Elaboracion del organigrama de responsables.

v Realizar el cronograma.

v" Seleccion de actividades y dinamicas para la mejora del estrés.
v" Gestion de un area para los empleados.
v

Aplicacion del plan de mejora.
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4. Gestion del Presupuesto

v
v

v’ Actualizar el presupuesto, establecer acciones correctivas.

Aprobacion del presupuesto.

Controlar la ejecucion del presupuesto.

5. Analisis de implementacion

v

AR NEE NI NERN

Recopilacion de fuentes y experiencias.

Aplicacion de encuestas.

Andlisis y clasificacion de informacion.

Consolidacioén de resultados.
Informe final.

Feedback.
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4.1.1. Cronograma
Tabla 5

Cronograma
Diagndstico  |Revision de . | Coach | 10
nicial "
Recoleccion de datos. Coach | 12
Reuniones Coach | 24
Disefioy  [Reuniones de coordinacion|
desarrollo  {con RRHH Coach | 30
delpln. apiicacion de
CUestionarios. Coach | 12
Gestion de comunicacion
en cada érea. Coach | 20
Aplicar encuestas. Coach | 10
Elaboracion del
organigrama de
responsables. Coach| 3
Realizar el cronograma. Coach| 3
Seleccion de actividades
|y dindmicas. Coach | 4
Gestion de un drea
para los empleados. Coach | 20
| Aplicacion del plan de
mejora. Coach | 240
Gestion del [Aprobacion del
Presup! resupuesto. Coach | 5
Controlar la ejecucion
|del presupuesto. Coach | 240
|Actualizar el presupuesto,
establecer acciones
correctivas. Coach | 120
Andlisis de  Recopilacion de fuentes |
i i |experiencias. Coach | 30
on n it
Aplicacion de encuestas. Coach | 15
Andlisis y clasificacion de)
Mﬁi_én. Coach | 15
Consolidacion de
resultados. Coach | 10
s Coach | 7
Feedback. Coach| 1

Fuente: Elaboracion propia.



Para llevarlo a cabo se ha proyectado una duracion de 12 meses, estimando un
presupuesto de S/. 24 000 ya que se requiere contar con un equipo de 1 persona,
Ilegando a estimar una inversion adicionalmente, se han establecido 10 reuniones
que permitirdn revisar el avance del plan y si fuera necesario tomar medidas

correctivas durante la ejecucion impactando en el presupuesto establecido.

4.1.2. Presupuesto

Tabla 6
Presupuesto.
Servicios

Partida  Item Descripcion Cantidad Tiempo Costo Costo
del Perfiles (M) Unitario  Total
segun
requerimiento

1 I Coach manejo 1 12 2,000.00 24,000.00
de estrés Junior

Total 24,000.00

Fuente: Elaboracion propia.
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4.2. Planteamiento e identificacion de factores e indicadores del plan
4.2.1. Factores
Tabla 7

Identificacion de factores.

Factores Descripcion de los Factores  Necesidades Legales Competencia
Especificos
Nuevo Necesidad de desarrollar un X
proceso sistema de mejora.
Mejora de Mejora en los procesos X X
proceso comerciales de atencion al
cliente.
Nueva No se aplicard nueva
tecnologia tecnologia.
Requerimiento Los trabajadores tienen X X
Legal derecho a que el Estado y

los empleadores aseguren
condiciones de trabajo
dignas que les garanticen un
estado de vida saludable,

fisica, mental y
socialmente, en forma
continua. Dichas

condiciones deben proponer
a: a) Que el trabajo se
desarrolle en un ambiente
seguro y saludable. b) Que
las condiciones de trabajo
sean compatibles con el
bienestar y la dignidad de
los trabajadores y ofrezcan
posibilidades reales para el
logro de los objetivos
personales de los
trabajadores.

Fuente: Elaboracion propia.
4.2.2. Indicadores

v Porcentaje de inasistencia de colaboradores por enfermedad mental.
Porcentaje de rotacion del personal.

Numero de colaboradores reconocidos.

Porcentaje de empleados motivados,

Porcentaje de satisfaccion por servicio brindado.

NN NN

Cobertura de clientes.

25



Tabla 8
Matriz de marco ldgico.

El presente plan
se requiere
implementar
porque es
necesario
ejecutar medidas
gue permitan
manejar el estrés
laboral en los
trabajadores para
repercutir
significativamente
en el desempefio
laboral. Para ello
se estara
desarrollando un
plan de mejora
que busca
disminuir el alto
grado de estrés
laboral que se
presenta en los
colaboradores y
por ende generar
un aumento en su
desempefio.

Manejar el estrés
laboral en los
trabajadores de la
empresa para
elevar el
desempefio de cada
trabajador.

Disminucion de la Porcentaje de |Control de la Disminucion de
rotacion de personal rotacion del planilla y calculo|la rotacién de

personal. de la formula  |personal.
Disminucion del Porcentaje de |Control del Disminucion del
ausentismo por inasistencia de |registro del ausentismo
enfermedad mental colaboradores |horario.

por

enfermedad

mental.
Reconocer al trabajador |Numero de Conteo de Reconocimento
a través del area de colaboradores |numero de a los empleados
recursos humanos. reconocidos.  |trabajadores

reconocidos.

Mejorar los servicios de
atencion al cliente

Porcentaje de
satisfaccion
por servicio
brindado.

Aplicacién de
encuesta de
satisfaccion.

Aumento en la
satisfaccion de
los clientes por
el servicio
recibido

Aumentar la cobertura
de clientes.

Cobertura de
clientes.

Reporte el total
de clientes
fidelizados y el
nimero de
nuevos clientes
fidelizados.

Aumento en al
cobertura de
clientes

Mejorar las relaciones
interpersonales en los
equipos de trabajo,

Porcentaje de
empleados
motivados

Aplicacion de
encuesta de
satisfaccion.

Aumento en el
numero de
empleados
motivados

Fuente: Elaboracién propia.

4.3. Objetivos
4.3.1. Objetivo general

v" Manejar el estrés laboral en los trabajadores de la empresa para elevar

el desempefio de cada trabajador.

4.3.2 Objetivo especifico

v

AN NN YN

Aumentar la cobertura de clientes.

Disminucion de la rotacion de personal

Mejorar los servicios de atencion al cliente

Mejorar las relaciones interpersonales.

Disminucion del ausentismo por enfermedad mental

Reconocer al trabajador a través del area de recursos humanos.
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4.4, Resultados
4.4.1. Recursos

Tabla 9
Recursos disponibles.

Recursos materiales

item

Recursos fisicos

Recursos humanos

Utiles de escritorio

Memoria USB

Libro de diario

Laptop de alto rendimiento
Material para recojo de encuestas
Escritorio

Paquetes estadisticos

Software ofimético

Jefe de personal

Fuente: Elaboracion propia.
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4.4.2. Matriz de medicién

T

Porcentaje de

Tabla 10
Matriz de medicion.

(NR/NTT)*100

rotacion del
personal.

Porcentaje de
inasistencia de

colaboradores / NUmero Total de
por enfermedad Horas Trabajadas)
mental. x 100

Numero de > Colaboradores
colaboradores reconocidos

reconocidos.

Porcentaje de
satisfaccion por
servicio brindado.

Cobertura de

(3. Numero de
encuestas con
resultados 34y

5/Numero total de

encuestas)*100

clientes.

Porcentaje de

empleados encuestas con
motivados resultados 3,4 y
5/Numero total de
encuestas)*100
Fuente: Elaboracion propia.

(3. Numero de

(Ndmero Total de
Horas Ausentismo

C= (A/E) X 100.

32.26%|10%

0.74%0.25%

19

60%

30%

50%

% de
desviacion
-222.58%

-195.70%

Comentario

Se considera que con un
adecuado monitoreo se
puede lograr bajar la
rotacion al sentirse los
trabajadores mas
comprometidos con la
empresa.

El manejo adecuado del
estrés laboral puede
influir en la disminucion
del ausentismo.

El reconocimiento puede
lograr que los empleados
sientan compromiso hacia
la empresa.

Al mejorar el desempefio
laboral se tiene un mejor
servicio .

La cobertura de clientes
puede aumentar cuando
hay un mejor servicio de
atencion

El programa de incentivos
y los eventos de
integracién hacen que los
empleados s esientas mas
motivados.
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4.4.3. Matriz de medicién simulada

Tabla 11

Matriz de medicion simulada.

Indicador Férmula Real Meta % de Comentario
simulad desviacion

Porcentaje de (NR/NTT)*100 16% 10% -61% |Se considera que con un

rotacion del adecuado monitoreo se

personal. lograria disminuir la
rotacion, al sentirse los
trabajadores mas
comprometidos con la
empresa.

Porcentaje de[(NUmero Total de |0.32 0.25 -28% |El manejo adecuado del

inasistencia  de|Horas Ausentismo estrés laboral puede influir

colaboradores / Ndmero Total de en la disminucion de

por enfermedad|Horas Trabajadas) enfermedades mentales.

mental. x 100

Numero de > colaboradores |15 19 21%|La empresa en el nimero

colaboradores reconocidos de empleados reconocidos

reconocidos. y lo gestionara a traves del
area de recursos

Porcentaje de (3. Ntmero de 50% 60% 17% | Al mejorar el desempefio

satisfaccion por |encuestas con laboral se tiene un mejor

servicio brindado. |resultados 3,4 y servicio .

5/Numero total de
encuestas)*100

Cobertura de C=(A/E) X 100. |(21% 30% 30% |La cobertura de clientes

clientes. puede aumentar cuando
hay un mejor servicio de
atencion

Porcentaje de|(C. Numero de 20% 20% 0% |El programa de incentivos

empleados encuestas con y los eventos de

motivados resultados 3,4 y integracion hacen que los

5/Numero total de
encuestas)*100

empleados s esientas mas
motivados.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.4.4. Flujograma y modelo mental

4.4.4.1 Flujograma

Planificar ]

Inicio
I Reunidn de coordinacion I
Aprobo
No

I Diagnostico

Recolectar
datos

No

Validar

No

Aplicar

encuestas

v

Documento del
diagnostico

Elaborar

AnAiliAntAan

Implementar

Monitorear

]\

Disefio

Identificar

necesidades

Aprobar

| Andlisis ]

] I Desarrollo ]

Si

T

Gestionar

presupuesto

v
I Corregir ]

y

I Recolectar ]

l

I Procesar ]

A\ 4

I Informe final I

Final

Flgura 12 Flujograma.

Fuente Elaboracion propia
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4.4.2.2 Modelo mental

e ==
<Monltorear

Mcjora del estrés laboral l £

Figura 13 Flujograma modelo mental del plan.

Fuente Elaboracion propia.
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CAPITULO 5. ESTRATEGIAS DE MEJORA O CAMBIO

5.1. Planteamiento y presentacion de las propuestas

La presente propuesta estudia la situacion actual del manejo de estrés laboral y
el desemperfio del personal de una empresa retail, por lo cual se ha realizado un
seguimiento de las renuncias y ausentismo por enfermedad mental de los empleados
en el dltimo afio.

El problema radica en que el trabajador no se siente motivado motivo por lo cual
se genera ausentismo por enfermedad mental ademés hay rotaciones de personal lo
que genera mas turnos de trabajo y esto repercute en el desempefio laboral y en la
calidad de atencion al cliente.

El presente plan busca propiciar mecanismos de intervencion en esa realidad,
con el fin de mejorar el estrés laboral y el desempefio mediante la aplicacion y
ejecucion a lo largo del afio de las actividades programadas dentro del plan y asi
lograr que el impacto esperado afecte positivamente en el manejo del estrés laboral

y desemperio en el campo laboral del grupo humano objeto del presente estudio.
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Estrategias de mejora o cambio

Tabla 12

Formulacion de estrategias.

Problema

Obijetivo

Formulacién de propuesta
de mejora.

Alto estrés
laboral.

Disminucion de la
rotacion de personal

Bajar en un 10% el
numero de renuncias

Talleres trimestrales para
fortalecer el compromiso
laboral.

Reconocimiento del talento
humano en cada area.

Disminucion del
ausentismo por
enfermedad mental

Bajar un 0.25% el
ausentismo de los
trabajadores

Visitas domiciliarias al
personal con enfermedad
mental.

Disefiar un programa para
motivar al personal.

Generar areas para el
descanso del personal en sus
momentos libres

Reconocer al
trabajador a través del
area de recursos
humanos.

Reconocer
anualmente a 19
empleados

Disefiar un programa de
incentivos de acuerdo a las
expectativas del empleado

Dar un reconocimiento
trimestral a los empleados en
cada area.

Mejorar los servicios
de atencion al cliente

Aumentar en 60% el
numero de clientes
satisfechos con los
servicios

Hacer encuestas de
satisfaccion a los clientes por
el servicio brindado.

Sensibilizar a los empleados
para brindar un mejor

Monitorear la atencion al
cliente.

Aumentar la
captacion de nuevos
clientes.

Aumentar en 30%
del numero de
clientes nuevos.

Brindar un servicio
personalizado a los clientes,

Ofrecerle ofertas especiales
a los clientes nuevos.

Aumentar el numero
de personal motivado
dentro de la empresa.

Aumentar en 50%
el persona motivado
dentro de la
empresa,

Hacer talleres de liderazgo
trimestrales con los jefes de
cada area y la gerencia de la
empresa.

Hacer actividades ludicas y
recreativas a nivel de toda la
empresa

Fuente: Elaboracién propia.
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Matriz de seleccion las propuestas de mejora
Tabla 13

Seleccidn de las propuestas.

Propuesta de

Imple me ntabilidad

Seleccion de

me jora propuesta

1 | Talleres A M P1,P4,P10.
trimestrales para Implementar,ejecutar y
fortalecer el monitorear talleres de
compromiso motivacion liderazgo
laboral. recreacion.

2 Reconocimiento A MF P2,P5P7,P8
del talento humano Implementar ejecutar y
en cada area monitorear un

programa de incentivos
Yy reconocimiento.

3 | Visitas MA MD Hacer visitas al
domiciliarias al personal en sus
personal con domicilios.
enfermedad

4 | Disefiar un MA MF P1,P4,P10.
programa para
motivar al personal.

5 | Generar areas MA MD Acondicionamiento de
para el descanso areas
del personal

6 | Disefar un A MF P2,P5P7,P8
programa de
incentivos de
acuerdo a las
expectativas del
empleado

7 Dar un A MF P2,P5P7,P8
reconocimiento
trimestral a los
empleados

8 Hacer encuestas A F P9 ,P10,P11 Mejorar la
de satisfaccion a calidad del servicio al
los clientes por el cliente.
servicio brindado

9 | Sensibilizar a los A MA P9 ,P10,P11,P12.
empleados para
brindar un mejor
servicio

10 Monitorear la MA MD P9 ,P10,P11,P12.
atencion al cliente.

11 |Brindar un servicio MA MD P9 ,P10,P11,P12.
mas personalizado
a los clientes,

12 Ofrecerle ofertas MA MD P9 ,P10,P11,P12.
especiales a los
clientes nuevos.

13 |Hacer talleres de MA MF P1,P4,P10.
liderazgo
trimestrales con
los jefes de cada
area y la gerencia
de la empresa.

14 |Hacer actividades MA MF P1,P4,P10.
ludicas y
recreativas a nivel
de toda la empresa.

Fuente: Elaboracion propia.
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De acuerdo a la matriz de selecciéon las propuestas de mejora se eligieron por su

afinidad, para esto se hicieron las siguientes preguntas:

Impacto

v’ (Agregara valor a los clientes?

v' (Esta alineada con la estrategia?

v’ ;Esta integrada con otras iniciativas?

Implementabilidad

v" (Se puede lograr en un razonable marco de tiempo?

v' (Hay recursos disponibles para hacer el trabajo?

Las propuestas elegidas para manejar el estrés y mejorar el desempefio tienen

impacto alto por que agregan valor a los clientes en la mejora del servicio, asi

mismo, esta alineada con la estrategia de la empresa y se integra con todos los

procesos de la empresa. Es importante indicar que se puede lograr en el tiempo

estimado y se cuenta con todos los recursos disponibles para poder ejecutarlas estas

se detallan a continuacion:

Tabla 14

Propuestas de mejora y actividades a realizar.

Propuestas

Actividades

Implementar un
programa de
liderazgo,

sensibilizacion e
integracion que
mejore las
condiciones de
trabajo dentro de

la empresa.

Concertar reuniones de coordinacion.
Diagnéstico inicial.
Implementar talleres de liderazgo a nivel gerencial y entre las

jefaturas de cada érea.
Desarrollar un programa de integracion en 4 fechas al afio.

Implementar dindmicas y actividades de integracion en cada area.
Planificar dindmicas cortas para mejorar la comunicacion.
Monitoreo

Acciones correctivas

Evaluacién de resultados y feedback
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Implementar

ejecutar y
monitorear  un
programa de

incentivos donde

el trabajador se

sienta
reconocido.
Mejorar la
calidad del
servicio al
cliente.

Gestionar la conformacion de un equipo para desarrollar un programa
de incentivos.
Evaluar las principales necesidades de los empleados.

Coordinar incentivos de tiempo, educacion o actividad
recreacional para los empleados como valor a su trabajo.
Disefar el programa de incentivos.

Socializar el programa en cada area.
Evaluar los resultados.
Tomar acciones correctivas.

Evaluacion de resultados y feedback

Reuniones de coordinacion.
Realizar una encuesta de satisfaccion al cliente.

Motivar a los empleados para que mejoren su calidad
de atencion.
Monitorear el servicio de atencion.

Capacitar al empleado.
Tomar acciones correctivas.
Evaluar resultados.

Evaluacién de resultados y feedback

Fuente: Elaboracion propia.
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5.2. Analisis FODA de la aplicacion del plan

ﬂortalezas (F \

-Respaldo de la Junta
directiva.

-Personal colaborativo.
-Recursos disponibles para
implementar cambios.

-Area de RRHH organizada.

Qdentificacién de la necesidad

Gportunidades (O) \

-Responsabilidad social
corporativa en desarrollo.
-Aplicacion  de  planes
similares con éxito en otras
empresas.

-Avances en tecnologias de

comunicacion. J

P
<

v

J

/Debilidades (D)

-Caracter poco empético de la
duefia.

-Falta de investigaciones
anteriores sobre el estado de estrés
en la empresa.

-Liderazgo inadecuado en los
equipos de trabajo.

-Planificacion  inadecuada de

Fuente: Elaboracién propia.

Qctividades. /

cmenazas (A) \

-Oferta de mejores
condiciones de trabajo en
otras empresas.
-Competencia de otras
empresas.

-Mejores oferta a clientes

por la competencia.

g J

5.3. Identificacion y descripcion de estrategias y actividades

Para la identificacion de las estrategias y actividades se utilizo la matriz FODA

luego de esto se seleccionaron las estrategias segin impacto e implementabilidad

con actividades relacionadas.
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Tabla 15
Matriz FODA

Debilidades (D)

-Caracter poco empatico de la
duefia.
-Falta  de investigaciones
anteriores sobre el estado de
estrés en la empresa.

-Liderazgo inadecuado en los
equipos de trabajo.
-Planificacion inadecuada de
actividades.

-Comunicacion inadecuada entre
las areas.

-Alta rotacion.

-Personal desmotivado.

Oportunidades (O)

-Responsabilidad  social
corporativa en desarrollo.

-Aplicacion de  planes
similares con éxito en otras

empresas.

-Avances en tecnologias de

comunicacion.

Fuente: Elaboracién propia.

Estrategias FO
-Usar el apoyo de la Junta directiva

para la aprobacion del presupuesto y
uso de recursos para la
implementacion de los programas de
liderazgo e integracion a nivel de
todas las &reas.

-Usar el apoyo de RRHH para hacer
el seguimiento de los principales
problemas en cada area.

Estrategias DA
-Generar mejor clima laboral
dentro de la empresa.

-Generar mejores ofertas a los

clientes.
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Las estrategias seleccionadas fueron las siguientes

Tabla 16

Seleccion de estrategias segin Matriz FODA.

Estrategias

Actividades

Usar el apoyo de la Junta directiva para la
aprobacion del presupuesto y uso de
recursos y para desarrollar los programas
de liderazgo e integracion a nivel de todas

las areas.

Utilizar el apoyo de la Junta directiva para
designar un presupuesto e implementar un

programa de incentivos.

Aprovechar la tecnologia para hacer una

mejor gestion de la comunicacion.

Reuniones de coordinacion.

Elaborar el presupuesto.

Elaborar lista de recursos.

Coordinar el cronograma.

Evaluar capacidades de liderazgo.

Hacer el acta de aprobacion.

Reuniones.

Eleccién del tipo de incentivos.
Aprobacién del presupuesto

Coordinacion para la eleccién de personal
gue obtendré el incentivo.

Hacer un diagnoéstico de los principales
problemas de comunicacion en las areas.
Hacer dindmicas de comunicacion usando
tecnologia.

Usar una app de sugerencias a nivel de la

empresa.

Fuente: Elaboracion propia.
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5.4. Programacion de actividades, diagrama de Gantt

El cronograma de trabajo se realizd teniendo en cuenta los meses de preparacion y planificacion
Tabla 17

Diagrama de Gantt.

VaNed d iV4Te FoTo [SXS

Responsabilidad Cronograma

Prim Sec En Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic
1| Coordinacion. Coach RR.HH.
2| Diagndstico inicial. Coach RR.HH.
3| Implementar Coach RR.HH. Y
talleres de liderazgo Grec,
4| Desarrollar un Coach RR.HH. Y
programa de Jefes de
integracion en 4 areas
fechas al afo.
5| Implementar Coach RR.HH. Y
dinamicas y Jefes de
actividades de area.
integracion
6| P lanificar Coach y |Grc.
dinamicas cortas RR.HH.
para mejorar la
7| Conformacion de Coach RR.HH.
equipo
8|Evaluar Coach RR.HH.
necesidades.
9| Coordinar Coach
incentivos
10| Disenar el Coach RR.HH.
programa de
11|Encuesta de Coach RR.HH.
satisfaccién.
12| Capacitar. Coach RR.HH.
13| Monitoreas Coach RR.HH.
l14|Corresgir Coach RR.HH. | |
15(Evaluar resultados |[Coach RR.HH. | |

Fuente: Elaboracién propia.



5.5. Marco Tedrico, fundamento de las estrategias
5.5.1. Antecedentes de la investigacion

De acuerdo con Moser, (2014) citado por Guerra, (2016) en su investigacion “Disefio de un
programa de prevencion del estrés laboral para asesores comerciales”, sefiala que el estrés es
un fendmeno psicoldgico que afecta la salud mental y calidad de vida de las personas, todo esto
ha generado la necesidad de convertirlo en objeto de estudio cientifico durante los tltimos 90
afos.

Sanchez, (2009) en sus estudios “El estrés laboral y el desempefio de los trabajadores en la
empresa “Sualupell curtiduria Suarez S.A.” en la ciudad de Ambato”, investigo como el estrés
laboral influye en el desempefio de los trabajadores y como este podria mejorar motivando a
los empleados, las técnicas utilizadas incluyeron la observacion directa encuestas y
cuestionarios, al realizar el analisis e interpretacion de sus resultados concluyo que existia un
alto porcentaje del personal que consideraba al estrés como un factor que influia en el
desempefio de su trabajo, que como es logico, determinaba una repercusion negativa en el
desempefio de sus actividades y por ende se veia reflejado en la produccion de la empresa.

Ruiz y Vega, (2016) en su investigacion “Influencia del estrés laboral sobre el desempefio
de los trabajadores en una empresa de venta y servicios industriales”, realizaron estudios en
torno al analisis de la relacion entre el estrés laboral y el desempefio en los trabajadores
administrativos de rango medio de una empresa en concreto, grupo que estaba conformado
basicamente por trabajadores entre 21 y 50 afios. La metodologia empleada fue el estudio de
caso por tratarse de una poblacion especifica, el enfoque utilizado fue mixto; en este sentido,
se utilizaron herramientas que permitieron medir y relacionar las variables estrés laboral y
desempefio, para luego aplicar entrevistas que permitieron interpretar los resultados numéricos.
Seglin la metodologia estadistica de ecuaciones estructurales, que se aplicd determinaron que
el estrés laboral influye negativamente en el desempefio de los trabajadores administrativo de
rango medio de la empresa, igualmente en los resultados obtenidos se pudo apreciar que los
hombres presentan menor estrés que las mujeres. Sin embargo, ambos géneros presentan en
mayor o menor medida los mismos sintomas frente al estrés.

Choquejahua, (2017) en su investigacion denominada “Estrés laboral y su relacion con el
desempefio laboral del personal administrativo del 4rea de mantenimiento de la Universidad
Nacional del Altiplano — Puno”, tuvo como objetivo determinar la relacion del estrés laboral

con el desempefio laboral del personal administrativo del 4rea de mantenimiento de la UNA
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Puno partiendo de la hipotesis general de que “el estrés laboral se relaciona significativamente
con el desempeno laboral” la metodologia empleada fue de acuerdo a una investigacion
correlacional; cuyo disefio es no experimental, de tipo transeccional. Se consideré como
muestra a 67 trabajadores del area de mantenimiento. Para el procesamiento de datos utilizoé el
estadistico SPSS, los resultados de su investigacion indican que el estrés laboral se relaciona
con el desempefio laboral, en los trabajadores del area de mantenimiento, segun el coeficiente
de la correlacion de Pearson (r=0,500**= 50%) correlacion moderada en el nivel de 0,01.

Fonkeng, (2018) en su investigacion “Effects of job-stress on employee performance in an
enterprise”, tuvo como objetivo examinar el efecto del estrés laboral en el desempeiio de los
empleados en una institucion de microfinanzas en Camerun. Para seleccionar el tamafio de la
muestra de 80 participantes utilizo6 la técnica aleatoria intencional y simple. La recoleccion de
datos la realizd6 mediante cuestionarios y grupos focales. Los resultados de su investigacion
revelaron que los participantes soportaban una cantidad excesiva de estrés que afectaba
negativamente su desempefio , el estrés se debia principalmente a la presion que ejercia la
gerencia para que aumentaran su productividad, ante esto recomendaba a la gerencia instituir
un programa de manejo del estrés para asegurar que los empleados trabajen en un entorno libre
de estrés que les permite rendir mejor y aumentar la productividad, logrando asi los objetivos
de la institucion.

Garcia, (2018) realizo la investigacion “Influencia del estrés laboral en la calidad de la
atencion del Profesional de Enfermeria del Centro de Salud Santa Julia”, para determinar la
relacion entre el estrés laboral y la calidad de atencion de los profesionales de un centro de
salud ,el estudio fue de tipo cuantitativo de corte transversal descriptiva, la poblacion estuvo
conformada por 20 profesionales y pacientes; la muestra tuvo un margen de error del 5% y fue
de 20 profesionales y pacientes a las que se les aplico criterios de inclusion y exclusion; la
recoleccion de datos se realizd mediante la técnica de la entrevista utilizando un cuestionario
debidamente validado y los datos fueron tabulados, en frecuencias y porcentajes en los
resultados se pudo observar que la relacion entre el nivel de estrés y la calidad de atencion es
regular de acuerdo a la correlacion de Pearson (r= -0.645) con esto se concluyd que si existe
relacion entre el estrés laboral y la calidad de atencion.

De estos estudios se puede concluir que el estrés laboral trae consecuencias personales,
sociales y laborales. Estas consecuencias generan dafios secundarios que afectan la salud a

nivel fisico y psicologico. Todo lo anterior influye negativamente, en el rendimiento y la
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productividad generandose asi costos evidentes como enfermedades, ausentismo laboral,
accidentes, entre otros, lo cual representa un alto tributo econdémico y social para la
organizacion.

En este orden se puede precisar que los estudios revisados coinciden con el objeto de
investigacion: los altos niveles de estrés en las empresas de produccion afectan el desempeio
laboral. Por esto, se hace necesario investigar mas extensamente en estudios que aborden de
manera directa, aquellos factores de la empresa que inciden en la aparicion del estrés laboral y
como se podria mejorar Esta apuesta permitiria reconocer y establecer planes de mejora del
estrés laboral que generen responsabilidad social de las empresas y en el autocuidado de los

trabajadores.

5.5.2. Bases teoricas
5.5.2.1. Concepto de estreés

Flores (2014) indica que, se ha encontrado una extensa variacion en la definicion del término
de estrés y se ha utilizado principalmente en tres orientaciones: la primera lo considera como
un estimulo, es decir una fuerza externa o condicion que supuestamente tiene o puede tener
efectos negativos en las personas. La segunda como una respuesta fisica y psicoldgica del
organismo a sucesos externos € internos y por ultimo como interaccion entre una persona y
distintas situaciones. Desde este ultimo enfoque, Mc Grath (1970) citado por Flores 2014 indica
que: “el estrés es un desequilibrio percibido entre la demanda y la capacidad de respuesta bajo
condiciones en las que el fracaso ante esa demanda posee importantes consecuencias” (p. 69).

Flores (2014) sostiene en consecuencia que, el estrés es un proceso que se inicia ante un
conjunto de demandas ambientales que recibe el individuo, a las cudles debe dar una respuesta
adecuada poniendo en marcha sus recursos de afrontamiento. Cuando la demanda del ambiente
(laboral, social, etc.) es excesiva frente a los recursos de afrontamiento que se poseen se van a
desarrollar una serie de reacciones adaptativas de movilizacion de recursos que implican
activacion fisiologica.

Bairero (2017) explicé que el estrés se puede entender como un estado de caracter psiquico
producido por la larga duracion de estimulantes que producen presion sobre el individuo y que,
a su vez, presentan ansiedad. Bairero (2017) indicé que el estrés puede ser tanto positivo o
negativo para el ser humano y que la principal diferencia radica en la duracion del mismo. El

estrés positivo se caracteriza por enfrentar al individuo a situaciones de corta duracion;
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mientras que el estrés negativo se presenta con duracion larga que sobrepasan la capacidad,

control y estabilidad del individuo.

5.5.2.2. Estrés laboral

Velayos (2010) sefiala que, una de las condiciones que més causa estrés en el individuo es
su situacion laboral, si estd empleado o no, si su trabajo le gusta, le apasiona o lo realiza para
cubrir sus necesidades econdmicas, altos niveles de trabajo o produccion en relacion a las horas
de trabajo, posicion de desventaja en relacion a sus companeros debido a las habilidades o
destrezas, conflictos de interés y ambientes laborales donde hay roses o mucha competitividad
entre companeros

Segun Chipoco (2018) basado a lo indicado por La Organizacion Mundial de la Salud
explica que el estrés laboral es el resultado del trabajador frente a un desequilibrio.
Desequilibrio que viene dado por presion laboral o exigencia laboral y factores internos como
los conocimientos y las capacidades del trabajador. Bajo esta definicion es posible entender
que el estrés laboral se produce también desde un enfrentamiento en donde el individuo busca
equiparar su conocimiento y capacidades sobre las tareas o exigencias demandadas, pero que,
lamentablemente, las exigencias sobre pasan a estas capacidades o no es posible utilizarlas en
su totalidad. Lo ultimo podria relacionarse a diferentes aspectos explicados anteriormente
como la falta de accesos, innovacion y recursos que se brindan a los empleados durante su
trabajo

El entorno en constante cambio en el que nos encontramos, produce que las organizaciones
busquen alinearse a ello para seguir su adecuado funcionamiento. Como consecuencia de ello,
se plantean estandares de productividad y metas a las que busca llegar, las cuales se necesita
sean cumplidas por los trabajadores ya que son ellos quienes dan funcionamiento a la
organizacion. Esa situacion cotidiana genera cierta presion sobre los colaboradores y trae como
desencadenante la aparicion de enfermedades profesionales tales como estrés, sindrome de
“burnout” y adiccion al trabajo entre otras (Duran, 2010).

El estrés laboral es el estado fisico y psiquico que se produce por la falta de
acondicionamiento del trabajador ante las exigencias propias del trabajo, lo cual origina la
sensacion de amenaza y conlleva a que se produzcan alteraciones organicas y animicas.
(MINTRA, 2014). En el ambito laboral, el estrés es algo comin entre los trabajadores y de

acuerdo a la Organizaciéon Mundial de la Salud (OMS), para el afio 2021, la causa mas
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importante de interferencia laboral sera el estrés. El estrés comprende un estimulo-respuesta,
en donde el primero actfia sobre la persona y genera unas respuestas psicologicas, fisiologicas
o ambas. Un informe del Comité Mixto de la OIT (Organizacion Internacional del Trabajo) y
la OMS define a los estimulos estresantes del trabajo como las interacciones entre el trabajo,
su 7 medio ambiente, la satisfaccion en el trabajo y las capacidades del colaborador, sus
necesidades, su cultura y su situacion personal fuera del trabajo, todo lo cual, a través de
percepciones y experiencias, pueden influir en la salud, el rendimiento y la satisfaccion en el
trabajo (Ruiz y Vega, 2016).

Diversos autores han expuesto fuentes de estrés propias del trabajo, a continuacion, se
plantearan las fuentes de estrés propias de la organizacion. En relacion a las fuentes
organizacionales, estos factores son directamente relacionados con la organizacion en si y estas
fuentes adoptan varias formas las que se agrupan en cinco, los cuales son: funciones del puesto,
desarrollo de carrera profesional, condiciones de trabajo, relaciones interpersonales y politica
y estructura de la organizacion (Robbins, 2009).

El estrés laboral tiene diversos efectos que pueden afectar la productividad en la
organizacion, Robbins et al. (2009) menciona que, los efectos del estrés en la conducta se ven
reflejados en el ausentismo, rotacion, bajo desempeino y productividad, perdida del esfuerzo
discrecional, conductas agresivas hacia los compafieros, problemas para conciliar el suefio,
cambios en los habitos alimenticios, entre otros.

Segun Sapolsky (2008), dentro de las consecuencias, que se podrian denominar de caracter
organizativo se destacarian la disminucion del rendimiento, el incremento de accidentabilidad,
alta rotacion y ausentismo. Desde este punto de vista, el estrés y el riesgo de problemas de
salud aparecen cuando las exigencias del trabajo no se ajustan a las necesidades, expectativas

o capacidades del trabajador.

5.2.2.3. Desempefio laboral

El desempefio laboral ha sido siempre considerado como la base para lograr el buen
desenvolvimiento de la organizacion en el mercado. En este sentido, el desempeiio es
fundamental para lograr el éxito y efectividad de la organizacion. Por ello es importante brindar
a los trabajadores beneficios y estabilidad laboral, lo cual traerd motivacion y tranquilidad al
colaborador y un buen estado emocional que permitird que realice un buen performance.

(Pedraza, et al., 2010) (citado por Ruiz y Vega, 2016).
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El desempefio ha sido estudiado por diferentes autores y tiene diferentes conceptos. Al
respecto, Pedraza, et al. (2010) mencionan que el desempeio es el conjunto de actividades o
comportamientos que realiza el trabajador, los cuales son relevantes para lograr los objetivos
organizacionales. Asimismo, sefalan que estos comportamientos pueden ser medidos por
medio de las competencias de cada persona y el grado de contribucion hacia la empresa.

En misma concordancia, segun Toro (2002) (citado por Ruiz y Vega, 2016), el desempefio
es el conjunto de acciones, de una persona, dirigidas a la obtencion de resultados especificos y
que, ademas, esta condicionado por factores que conforman su contexto (p. 15)

Para realizar esta investigacion, se considerard que desempefo laboral es el conjunto de
actividades o comportamientos que realizan los empleados para poder alcanzar los objetivos
de la empresa,

Ruiz y Vega (2016) en su investigacion sobre estrés laboral y desempefio sefialan que, “el
estrés laboral puede tener multiples e innumerables causas provenientes del ambiente laboral,
entre ellas estan los aspectos fisicos, ergondmicos, del medio ambiento de trabajo, de la
organizacion y las funciones propias del puesto, y las relaciones interpersonales” (p. 23).
(Goémez, 2003) (citado por Ruiz y Vega, 2016) que, igualmente indican que el estrés en el
trabajo puede traer graves consecuencias para las organizaciones. Si estas pudieran comprender
que el estrés en sus colaboradores genera costos para la empresa, se enfocarian en investigar

este tema y plantear posibles planes de accion ante ello.
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Relacion general entre el desempeiio y estrés

Muy poCco estres Estres optimo Demasiado estras

gl

Altc (excalente)

Nive! de dessmpeno

Bajo (pobre)

Bajo Cantidad de estrés Alto

Figura 14 Curva de relacion estrés-desempetio.
Fuente Helrriegel y Slocum, 2004.

Como se puede ver en la figura, todas las personas necesitan cierta presion en sus vidas,
cierto grado de estrés, para potenciar su desempefio. Al no tener este estimulo, el trabajador no
desarrollard lo mencionado, segln sefiala la curva, aumentar en cierto grado de estrés generara
que aumente el desempefio de la persona. Pero si esta presion excede el manejo que la persona
tiene del estrés y no se cuentan con los recursos necesarios y las demandas sobrepasan el control
del individuo generar en el trabajador efectos altos de estrés que no puede sobrellevar, y que
conllevan a la baja productividad y rendimiento.

Debido a esto las organizaciones deben tener en cuenta el estrés de los empleados como una
situacion que les afecta porque incide en el ausentismo, nivel de pertenencia, satisfaccion,
productividad y proactividad; en torno al estrés se han elaborado multitud de investigaciones,
este se ha relacionado con el motivo de pérdidas economicas, ya que en los trabajadores es
causa de enfermedades, cambios de cargo, desercion laboral, accidentes e incluso la muerte.
(Orlandini, 2012).

Como respuesta a esta problematica que afecta a los individuos a nivel mundial, algunas
entidades gubernamentales y organizaciones internacionales como la Unioén Europea y la
Organizacion Mundial de la Salud han insistido en implementar estrategias para la prevencion
y el control del estrés, muchos son los que padecen estrés laboral y nunca han sido asistidos.

(Marulanda, 2007).
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En este contexto es importante llevar a cabo un plan que sirva como estrategia de mejora
del estrés laboral, identificando los factores que contribuyen a este y planteando alternativas
que permitan esta mejora, cabe resaltar que la poblacion de personal a intervenir es del sector
retail de esta manera la empresa puede verse favorecidas al tener un programa de mejora
tomando en consideracion que las companias mas competitivas prestan atencion a aspectos
como el cuidado del ambiente laboral, las instalaciones, fortalecer la confianza entre empleados
y mejorar las relaciones interpersonales entre otras circunstancias; todas estas enfocadas como
estrategias para prevenir y hacer frente a el estrés laboral.

En el presente plan se describen los procesos y actividades a seguir para lograr mejorar el
estrés laboral de los empleados y con ello mejorar su desempefio lo cual redundara en un

beneficio mutuo para los empleados y para la empresa.

48



CAPITULO 6. RESULTADOS

6.1. Resultados esperados

En el marco del plan de mejora se pretende planificar, implementar y monitorear
medidas para lograr un cambio organizacional que genere un impacto positivo en
la mejora del estrés y el desempefio de los empleados, logrando un equipo de trabajo
integrado y comprometido con la empresa.
Para ello los resultados esperados de manera general con el proyecto son:

v Reducir el porcentaje de inasistencia de colaboradores por enfermedad
mental.
Reducir el porcentaje de rotacion del personal.
Tener reconocimiento de colaboradores.

Aumenta el porcentaje de empleados motivados,

ASIRNERNERN

Aumenta el porcentaje de satisfaccion por servicio brindado.
v Aumentar la cobertura de clientes.

Tabla 18

Resultados esperados.

Disminucion de la 1% de % Trimestral | (N total de >10% [16% >6% Menor
rotacion de personal |rotacion de renuncias/N total de que la
personal trabajadores)*100 meta
Disminucion del % de % Mensual |(N total de horas >0.25% (0.32 >0.07% |Menor
ausentismo por ausentismo ausentes/N total de que la
enfermedad mental horas trabajadas)*100 meta
Reconocer al Nimerode  |Numero |Mensual |(3. N de encuestas <19 |22 3 Mayor
trabajador a través  |trabajadores con resultados 34y que la
de RRHH. reconocidos 5IN total de meta
Mejorar los servicios |% de clientes |% Mensual |(3 N de encuestas <60% (50% >10% Menor
de atencion al cliente |satisfechos. con resultados 34y que la
5/N total de meta
Aumentar la % de nuevos |% Mensual |(N total de nuevos <30% (21% >9% Menor
captacion de nuevos |clientes clienets/N total de que la
clientes. clientes)*100 meta
Aumentar el numero |% de % Mensual |(¥ N de encuestas <50% |30% >20% Menor
de personal motivado |empleados con resultados 34y que la
dentro de la empresa. |motivados 5/N total de meta

Fuente: Elaboracion propia.
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6.2. Requerimiento de implementacion

Para la implementacion del plan se contard con recursos humanos y materiales

y un presupuesto asignado.

Tabla 19
Recursos para la implementacion.
Requerimientos
Humano Coach
Capacitador
Técnico
Materiales Utiles de escritorio
Material de
dindmicas
Local
Equipo Laptop
Proyector

Fuente: Elaboracion propia.
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6.3.- Presupuesto del plan de implementacion

Tabla 20
Presupuesto.
Descripcion  Cantidad Tiempo  Costo Costo
(M) Unitario Total
Servicios
Coach 1 12 2,000.00 24,000.00
Capacitador 1 4 30000  1200,00
Técnico 1 6 200,00 600.00
Sub total 25 800 00
Recursos
Utiles de Varios 1 100.00 100.00
escritorio
Materiales 3 4 50 150 00
para
dindmicas.
Laptop 1 250000 250000
Proyector 1 300000 300000
Local 4 4 200 00 200 00

Sub total 5950 00

Total 31950 00

Fuente: Elaboracion propia.

6.4. Mecanismos de control y medicion del cambio.

Los mecanismos de control y la medicion del cambio se llevaran conjuntamente
con el calculo de los indicadores que se han establecidos seglin los objetivos, los
que deben calcularse mensualmente. El seguimiento y monitoreo es importante ya

que nos daré perspectivas de mejoramiento y mecanismos de control mensuales a
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fin de detectar algin posible problema dentro de la implementacién y generar algun

reajuste si se considera necesario.

A continuacidn, se muestran los indicadores, los instrumentos y estrategias de

control.

Tabla 21

Medidas de control.

Actividades

Responsabilidad

Primaria

Medidas de
Control

Resultados

Reuniones para programar los Coach Todas las |Lista Acta
talleres. areas
Implementar talleres de liderazgo a |Coach Jefaturas |Informe de |Informe de
nivel gerencial y entre las jefaturas de Areay |progrreso resultados
de cada area. Junta
directiva
Desarrollar un programa de Coach RRHH Informe de |Programa
integracion en 4 fechas al afio. progrreso
Implementar dinamicas y Coach RRHH y |Informe de |Informe de
actividades de integracion en cada Jefaturas |progreso resultados
area.
Planificar dinAmicas cortas para Coach Informe de |Informe de
mejorar la comunicacion. progreso resultados
Monitoreo Coach RRHH Informe de |Informe de
progreso resultados
Acciones correctivas Coach RRHH Reporte de |Informe de
acciones acciones
Conformar equipo para Coach RRHH Lista Acta
desarrollar un programa de
incentivos.
Evaluar las principales Coach |Todas las |Informe Informe final
necesidades de los empleados. areas
Coordinar incentivos Coach Gerencia |Informe Acta
Disefiar el programa de incentivos. [Coach  |Gerencia |Programa |Informe
Realizar una encuesta de Coach RRHH Encuesta Informe de
satisfaccion al cliente. resultados
Implementacion de taller de a los |Coach RRHH Evalaucion |Informe
empleados del taller resultados
Monitorear el servicio de atencién |Coach RRHH Reporte Informe
Capacitar al empleado Coach RRHH Lista Capacitaciones
Evaluacion de resultados y feedba [Coach  |Todas las |Revision de |Informe de
ck areas KPI mejora

Fuente: Elaboracién propia.

52



7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1. Conclusiones

v La implementacion del programa de incentivos tendra un impacto positivo
ya que los empleados se sentiran motivados y su desempefio mejorara con
lo cual se lograra una repercusion en el servicio de atencion al cliente.

v' La implementacion del programa de integracion lograra disminuir la
desmotivacion del personal, teniendo un personal mas comprometido si bien
el porcentaje de ausentismo y rotacion aun no llegara a la meta indicada se
lograré tener un acercamiento a la meta establecida.

v' La implementacion del programa de liderazgo enfocado a nivel de la
Gerencia de la empresa y los jefes de cada area espera mejorar los canales
de comunicacion dentro de la empresa generandose menos conflictos dentro
de las areas de trabajo. Si bien el cambio principal que es a nivel de la duefia
de la empresa aun estard en proceso, el programa de liderazgo se enfoca en
poder generar un mejor trato hacia los trabajadores los cuales se sentiran
mas motivados logrando un mejor desempefio lo cual seria beneficioso para

la empresa.

7.2. Recomendaciones

v Realizar una evaluacién periodica a los empleados, para identificar casos
de: ansiedad, depresion y frustracion para brindar asistencia individual y en
grupos de ayuda.

v Implementar un sistema para la evaluacion de desempefio el cual se adapte
a la realidad de la empresa, y asi conocer cudl es el estado real del
desempefio de los trabajadores ademas de las causas que afectan a este y con
estos datos realizar un registro historico que pueda permitir gestionar una
solucion adecuada a tiempo.

v' Estas dos conclusiones parecen iguales, diferenciar
Ejemplo:

v Los Jefes deben realizar retroalimentacion periddica a los empleados,

reconociendo los mejor que hacen y detectando problemas personales de
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ansiedad y problemas relacionadas a su trabajo y tomen acciones
inmediatas.

Implementar un sistema de evaluacion de desempeno a todos los
trabajadores de la empresa, orientado a medir las competencias y los
resultados.

Al termino del programa de liderazgo dirigido a Gerente General y Jefes
hacer un estudio de la cultura de la empresa implicando a los empleados
para cambiar formas de trabajo y estilos de liderazgo.

Se debe gestionar en cada area una retroalimentacion periddica a los
empleados, para identificar y detectar a tiempo casos personales de:
ansiedad, depresion y frustracion entre otros, relacionados a su trabajo para
de esta manera poder tomar con tiempo las acciones correctivas.

La implementacién del plan debe ser considerada dentro del presupuesto de
la empresa para el otro afio “para poder lograr llegar a las metas establecidas
y mantenerlas en el tiempo.

El programa de reconocimiento a los empleados debe ser continuo y ser
mejorado de acuerdo a las necesidades que presenten para poder garantizar
un mayor compromiso de estos hacia la empresa.

Implementar un sistema para la evaluacion de desempefio a todos los
trabajadores el cual se adapte a la realidad de la empresa, este programa
debe estar orientado a medir la performance de los trabajadores ademas de
las causas que afectan a este y con estos datos realizar un registro historico
el cual sea de ayuda para implementar nuevas mejoras.

Se recomienda un estudio mas detallado en los aspectos de estrés laboral
analizados en la presente investigacion y realizar feedback a nivel gerencial
para que se priorice la mejora de los problemas relacionados al estrés laboral

de la empresa.
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