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INTRODUCCION

El presente estudio se basoé en realizar un analisis sobre la salud mental en
Guatemala, un tema de suma importancia y a la vez con poca relevancia en la
agenda de todos los gobiernos del pais hasta la fecha. La corrupcién estructural, la
falta de asignacion de recursos en los problemas principales del pais y la falta de
priorizacién de necesidades han sumergido a la poblacién en una serie de carencias
multifactoriales. La pobreza generalizada, el subdesarrollo, la falta de educacion y
salud integral impactan negativamente en la poblacion, especialmente en los grupos
vulnerables, refiriéendose a personas en condicion de pobreza, desnutricion,

analfabetismo y oportunidades. Dicha poblacion es predominantemente joven.

Al tener este contexto es de suma relevancia para el pais, al igual que para
las organizaciones tener en cuenta la realidad de la mayoria de los guatemaltecos.
Estos factores posicionan en condiciones de desventaja a la juventud y les exponen
a padecer de problemas tanto de salud fisica como repercusiones en su salud
mental. Si bien la salud mental no es visible, esta tiene un impacto estrechamente
ligado a todas las esferas de la vida de la persona, y por tal razén cobran importancia
para las organizaciones al momento de contratar y motivar a su personal en ser
productivo. Aunado a estos desafios el mundo se enfrenta a una situacién sin
precedentes, una pandemia mundial que ha venido a cambiar las formas de trabajar

e interactuar a las que el mundo no estaba acostumbrado.

Dicha crisis sanitaria evidencio la necesidad de las empresas por ser mas agiles
en responder tanto a las necesidades del mercado para sostenerse, como para
fortalecer su cultura organizacional desde la virtualidad. La industria de
Subcontratacion de Procesos de Negocios, por sus siglas en inglés (BPO), que es
para la cual este estudio se enfoca, genera oportunidades laborales para poblacién

predominantemente joven. Estas organizaciones requieren de personas resilientes,
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gue se adapten facilmente a los cambios rapidos, tecnologias y manejo adecuado
del estrés ante la incertidumbre. Estas necesidades por tanto son de doble via, por
un lado, fortalecer al capital humano y como consecuencia obtener mejores

resultados para la organizacion.

Este estudio busco medir los niveles actuales de resiliencia de los colaboradores
de un area especifica y también de medir sus niveles de productividad. Con dichas
variables surgioé una hipétesis con la necesidad de correlacionar ambas variables y
analizar su relaciéon e impacto en el trabajo y resultados de los colaboradores. Asi
mismo se pretendid identificar y detectar factores que influyen en el equilibrio
emocional de las personas e identificar qué estrategias de afrontamiento poseen los
colaboradores para hacer frente a los desafios e imprevistos que surjan en sus

actividades como también a raiz de la pandemia y trabajo virtual o remoto.

Estos resultados y su analisis permitirdn realizar una propuesta soélida y de
aporte a la industria en general para fortalecer a su fuerza laboral, identificar factores
de impacto en su salud mental y generar acciones organizacionales para impulsar
herramientas de afrontamiento adaptativas, desarrollar la resiliencia como
competencia o habilidad para sobreponerse a las dificultades y trabajar desde la
Psicologia Positiva hacia un programa en beneficio de los colaboradores del area.



1. CAPITULOI
GENERALIDADES

TEMA:

“Niveles de resiliencia en colaboradores de empresa de BPO y su relacién con la

productividad”
1.1 AREA Y LINEA DE INVESTIGACION
LINEA DE INVESTIGACION: RESILIENCIA

Las personas aun cuando hayan afrontado situaciones dificiles tienen la
capacidad de superarlas, de esa cuenta que en medio de las multiples
situaciones de nuestro pais tales como el recién pasado Conflicto Armado, la
pobreza, etc. Las personas encuentran maneras de superarlas y subsistir en

ellas y ante ellas. (Centro de Investigaciones en Psicologia -CIEPs-, 2018)

AREA DE INVESTIGACION: LA SALUD MENTAL DENTRO DEL CONTEXTO DE
LA REALIDAD GUATEMALTECA

De acuerdo con el (Centro de Investigaciones en Psicologia -CIEPs-, 2018)
la labor de investigacion correspondiente al programa de Salud mental dentro del
contexto guatemalteco hace referencia a la comprension de la dindmica
biopsicosocial-histérica en la que se constituye la realidad guatemalteca derivada
de situaciones de caracter politico, econémico, multiétnico y social que se ha
mantenido en toda la historia. Estas condiciones adversas y desfavorables que
agudizan las condiciones de vida y por lo tanto la salud mental de los guatemaltecos
y la pobreza y extrema pobreza como consecuencia del desempleo y subempleo
genera hambre, desnutricion, analfabetismo y enfermedades principalmente en

mueres, niflos y ancianos.



A esta situacion se le agrega la carencia de politicas educativas que estén
de acuerdo con la realidad. Ademas, existe deterioro de las condiciones sanitarias,
deficiencia en los servicios de prevencion del campo médico y paramédico. Esta
situacion origina el escenario dentro del cual vive la sociedad guatemalteca, creando
condiciones deficientes que afectan la salud mental, unido a este se encuentra la
situacién actual de inseguridad, corrupcion e insatisfaccion de las necesidades mas
urgentes de los guatemaltecos, especialmente de la poblacién con menos recursos

econdémicos y emocionales.

Es facil determinar que en las personas pobres es donde impactan estas
consecuencias, a los mas vulnerables por el alto costo de la vida, desempleo,
subempleo y el minimo acceso a la asistencia sanitaria. Estos grupos viven
diariamente experiencias de carencias afectivas, econdémicas y de servicios,
generando situaciones estresantes que afectan profundamente el aspecto
psicosocial que provoca sentimientos de impotencia, desconfianza, inseguridad,
ansiedad, que influyen e intervienen en el proceso de crecimiento y desarrollo de la

potencialidad del ser humano.

En este programa se le da especial atencion al aporte que la psicologia tiene
en el abordaje de las problematicas existentes y en la importancia que ésta le
concede a la atencidon primaria en salud mental. La atencion primaria se constituye
como elemento de prevencion en la intervencion del quehacer psicolégico actuando
desde la atencién a nifios, adolescentes, adultos y adultos mayores. Asi como la
comprension de los elementos sociales y culturales que posibilitan o impiden la

salud mental del guatemalteco.

La salud es definida por la Organizaciéon Mundial de la Salud (OMS) como
“‘un estado de completo bienestar fisico, mental y social, y no sélo la ausencia de

enfermedad o dolencias”. Sin embargo, esta definicién, aunque deja entrever que la



salud no es ausencia de enfermedad propone comprenderla como una situacién
integral que exige un acercamiento psicosocial a este fendmeno. Algunas
reflexiones de Martin Bar6 en Psicologia Social de la Guerra (El Salvador, 1990),
sefala que “la salud mental debe ubicarse en el contexto histérico en donde cada

individuo elabora y realiza su existencia en las telarafias de las relaciones sociales”.

La Salud Mental en Guatemala hay que comprenderla desde las multiples
situaciones econdmicas, politicas y sociales que han configurado una sociedad
excluyente de servicios esenciales, sobre todo para las personas mas pobres, que
en nuestro pais son la mayoria. Ademas de la carencia del acceso a servicios
esenciales como lo son la salud, el empleo y la educacioén, es necesario indagar y
comprender las consecuencias psicolégicas que las mismas tienen en las personas:
indigenas, pobres, mujeres, nifios, adultos, adolescentes, etc. En suma, atendiendo

a la realidad multicultural, multiétnica, de género y etario en nuestro pais.



1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La salud mental dentro del contexto de la realidad guatemalteca es relevante
y a la vez es un tema poco discutido. Se le presta escaso interés y es atendido de
forma reactiva y no proactiva, por lo cual, necesita ser tomado en cuenta en todas
las esferas sociales incluyendo las organizaciones. La salud es un tema integral en
el que convergen diversas situaciones, y, para que las personas sean funcionales
es necesario que exista un equilibrio entre los factores fisicos, emocionales vy
mentales como indica la Organizacion Mundial de la Salud, (OMS, 2020). La salud
concierne a todas las organizaciones y a sus colaboradores especialmente a raiz
de la actual crisis sanitaria por COVID-19 la cual se ha visto fuertemente impactada.
Estos hechos ponen en evidencia la necesidad de redirigir esfuerzos para
considerar las necesidades primarias del capital humano para adoptar practicas

adaptativas.

En Guatemala ha surgido una oportunidad de empleo que se ha visto
impulsada en los ultimos afios y ha sido la industria de Subcontratacion de Procesos
de Negocios, por sus siglas en inglés (BPO). Esta industria se especializa en la
tercerizacion de servicios de empresas multinacionales especializadas en
tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC). Guatemala y en general
América Latina han sido los principales proveedores de dichos servicios por su
proximidad por ejemplo con Estados Unidos quien ha buscado economizar sus
costos. Las empresas de BPO en el pais brindan oportunidades de empleo para la
poblacién guatemalteca predominantemente joven y gue domina un segundo idioma

como el inglés.

A su vez, la industria de BPO requiere que sus colaboradores posean una
serie de cualificaciones y atributos orientados a la atencion al cliente, resolucion de
problemas, capacidad para trabajar bajo presion, entre otros. Una particularidad es

gue dicho trabajo requiere de interrelaciones con diversas culturas del mundo y
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adaptabilidad a los cambios constantes en el mercado y tecnologias. El propoésito
de este estudio cuantitativo es recabar informacion sobre una poblacion de adultos
jovenes de una empresa de BPO que integran el equipo del area de soporte, y
correlacionar las variables sobre qué nivel de resiliencia tienen los colaboradores
para afrontar situaciones adversas y su relacion con la productividad en el ambito

laboral.

Este grupo de jovenes adultos integran un equipo de trabajo que comparte
responsabilidades dinAmicas que se integran para alcanzar un objetivo en comun.
A su vez sus roles les requieren contar con una serie de competencias y habilidades
necesarias para ejecutar su rol exitosamente. Por tanto, el término de “Resiliencia”
la empresa lo define como la habilidad de recuperar fuerza, fortaleza y motivaciéon
rapidamente frente a las situaciones adversas. Esta habilidad es considerada
elemental para este estudio ya que forma parte de estas competencias requeridas
en la organizacion y que a su vez permite reaccionar mejor ante la adversidad.

Resiliencia se define como:

Una conducta adaptativa, desde una perspectiva optimista de competencias
personales, en el orden de lo emocional, cognitivo y social. Comprende
ademas de los procesos intrapsiquicos, componentes sociales que favorecen
la calidad de vida y el logro de un bienestar integral, tanto a nivel fisico como
psicoldgico, en medio de la adversidad. Inciden aspectos positivos en la
interaccién del individuo con los demas, segun cada uno va construyendo su

narrativa de vida particular. (Paez Cala, 2019, p.203)

La intencion primordial de este estudio es entonces correlacionar el nivel de
resiliencia de los colaboradores con su productividad en el ambito laboral. La
productividad se ve estrechamente ligada al desempefio individual ante el cambio

constante y la incertidumbre debido a la evolucion tecnoldgica, el mercado laboral



cambiante y la actual crisis sanitaria. Por otro lado, también con el ausentismo
laboral, la rotacion de personal y en general con los niveles de motivacion. Asi
mismo, su impacto en los buenos habitos de trabajo, manejo de conflictos, toma de
decisiones y en general el resultado obtenido en términos de adherencia a los
objetivos de su rol; la calidad y optimizacion de recursos en el servicio que se brinda
a las diferentes partes interesadas conocidas en inglés como stakeholders dentro y

fuera de la organizacion.

Por otro lado, se pretende identificar cuales son los factores que pueden estar
generando un impacto en el equilibrio emocional de los colaboradores del equipo
de soporte. Actualmente las organizaciones se ven afectadas por diversos factores
y situaciones que requieren de adaptaciones constantes. Algunas de ellas
amenazan el bienestar de los colaboradores como el estrés, adaptacion y
competitividad en el mercado laboral por lo que se requiere el desarrollo de
resiliencia para manejar con fortaleza la adversidad. Aunado a lo anterior existe una
situacion que ha afectado la salud de personas a nivel mundial, el COVID 19, y las
consecuencias que ha traido consigo como el impedimento para desarrollarse con

normalidad de manera ocupacional y social.

Luego de haber identificado los factores que pueden generar un impacto
emocional en los colaboradores se pretende detectar cudles son las estrategias de
abordaje que utilizan para afrontar los desafios que puedan ocurrir en el ambito
laboral y ante la coyuntura actual. Es necesario considerar la singularidad de cada
persona, las diversas formas que existen para enfrentar las situaciones
amenazantes y parte de este estudio es identificar dichas estrategias. Por
consiguiente, la intencion es detectar cuales de dichas estrategias minimizan los
efectos adversos y emocionales y cuales de ellas pueden resultar poco efectivas o
incluso negativas, agudizando los efectos disfuncionales que inciden en una menor

capacidad de resiliencia.



Finalmente, el interés es correlacionar los niveles de resultados obtenidos en
términos de productividad ante la “nueva normalidad” referente al trabajo virtual. El
trabajo a distancia o virtual ampliamente utilizado en la actualidad es una modalidad
de empleo que permite a los colaboradores la posibilidad de desempefar sus
labores desde casa, sin la necesidad de desplazarse de su hogar a la oficina. En un
esfuerzo de las organizaciones quienes han tenido que redisefar soluciones de
emergencia para asegurar la continuidad del negocio. Se ha recomendado esta
modalidad, que protege a los colaboradores del virus y les permite trabajar de forma

virtual con la disposicidén de equipo de computo e internet.

Sin embargo, esta modalidad provisional de trabajo también limita a las
organizaciones en cuanto a la capacidad de supervision de sus colaboradores y
como se gestiona el trabajo desde casa con ambientes propensos a ruidos y
mayores distractores en su entorno domeéstico. Asi mismo, la infraestructura e
instrumentos disponibles para el trabajo desde casa como la conexion estable a
Internet y la disponibilidad de un servicio de energia eléctrica confiable. Los lideres
de las organizaciones han recurrido a esta hueva forma de trabajo confiando en que
sus colaboradores continden operando de forma responsable y comprometidos con
su rol. Por ende, como objetivo final se pretende medir si existe 0 no correlacion con
los niveles altos o bajos resiliencia y su impacto en la productividad del equipo de

soporte a investigar.

En esta investigacion se busca profundizar en el tema de salud mental en
jovenes adultos trabajando para empresas en industrias de BPO del area
metropolitana de Guatemala especificamente en el edificio World Technology
Center. El periodo de tiempo comprendido sera entre octubre de 2020 a junio de

2021 para dar respuesta a las siguientes interrogantes:



¢, Cuadl es el nivel de resiliencia que tienen los colaboradores y cudl es su
relacion con la productividad en el &mbito laboral?

¢,Cudles son los factores que pueden estar generando un impacto en el
equilibrio emocional de los colaboradores del area de soporte de una

empresa de BPO?

¢Con qué estrategias de afrontamiento cuentan los colaboradores para

enfrentar los desafios que puedan ocurrir ante la coyuntura actual?

¢,Cual es el nivel de productividad de los colaboradores trabajando desde

casa?
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1.3 JUSTIFICACION

Con el presente estudio se aspira aportar a la poblacion laboral y
organizaciones en la industria de BPO en Guatemala que cuenta con una fuerza
laboral predominantemente adulta joven. Dicha poblacién esta sometida a multiples
factores que pueden incidir en su salud e impactar en un desequilibrio emocional.
Actualmente ha cobrado especial importancia velar por la salud fisica y emocional
del capital humano como responsabilidad empresarial.  Adicionalmente, la
necesidad de trabajar de forma virtual ha limitado las interacciones sociales y a su
vez el confinamiento en los hogares reduce las actividades ocupacionales. Por lo
gue es importante tener una herramienta que permita medir cuéles son los niveles
actuales de resiliencia en los colaboradores para orientar los esfuerzos de la

organizacion hacia el bienestar integral.

Existen multiples estudios que abordan la resiliencia como un factor
independiente y otros que investigan la productividad en las organizaciones en
contextos cambiantes, sin embargo, son pocas las investigaciones en Guatemala
gue correlacionen ambas variables. Asi mismo este estudio se realizard en un
contexto Unico en su tipo debido a la modalidad de trabajo remoto por la crisis
sanitaria a nivel global que ha tenido un impacto en la vida de todas las personas
en diferentes niveles. Adicionalmente siendo la industria de BPO relativamente
nueva en el pais existen pocos estudios en torno al tema y de cdmo se encuentra
su capital humano en niveles de resiliencia y su relacién con la productividad. Por
ultimo, se considera necesario indagar como pueden las empresas redirigir sus

esfuerzos en apoyar a sus recursos en su bienestar integral.

Desde una perspectiva tedrica se propone abordar esta investigacion desde
la Teoria Motivacional de Maslow que se basa en la jerarquia de las necesidades
humanas. Esta teoria se modela como una jerarquia de necesidades en un orden

ascendente acorde a la importancia de cada una para la supervivencia, y culmina
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en la satisfaccibn de necesidades de motivacion. Esta teoria indica que para
alcanzar los niveles mas elevados de autorrealizacion primero deben estar cubiertas
todas las necesidades basicas del ser humano. Entonces, una vez estas
necesidades sean satisfechas se puede trabajar en las necesidades que Maslow
denomina como secundarias (superiores). Esta investigacion se enfoca en las
necesidades de seguridad y necesidades de amor, afecto, esenciales para formar

una psique sana y fuerte. (Maslow, 1968)

De acuerdo con esta teoria, a medida que la persona tiene la base de sus
necesidades cubiertas van surgiendo otras necesidades que cambian y se moldean
basado en su entorno. Basicamente una necesidad se considera enteramente
satisfecha y posteriormente nace una nueva. Maslow distingue estas necesidades
en dos grupos, “deficitarias” (fisiolégicas, seguridad, amor, pertenencia y estima) y
de “desarrollo del ser” (autorrealizacién). El objetivo consiste en alcanzar su maximo

potencial de ser, logrando un crecimiento personal. Entre ellas se encuentran las:

- Necesidades fisiol6gicas

- Necesidades de seguridad

- Necesidades de amor, afecto y pertenencia
- Necesidades de estima

- Necesidades de autorrealizacion

El andlisis de los factores anteriormente mencionados permitird abordar de
forma integral la salud del capital humano en las organizaciones. Al conocer los
niveles de resiliencia se podran generar propuestas de abordaje desde las
empresas para potencializar esta capacidad. A su vez preparar a los colaboradores
para desenvolverse asertivamente y tener una reserva de motivacion y fortaleza que
les permita sobreponerse a los cambios y a la incertidumbre. Formando una

organizacion resiliente se considera factible contar con mejores estrategias de
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afrontamiento y lograr a su vez un mejor desempefio laboral que podria traducirse

en mayor adhesion a la compafia y a los objetivos de su rol.
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1.4 ALCANCES Y LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

El alcance de este estudio es de tipo correlacional debido a que se tiene
como propasito establecer la relacién que existe entre la variable de resiliencia en
el area de salud en Guatemala y su vez como competencia laboral y su relacién con
la productividad en el ambito laboral. Entre las posibles limitaciones esta
principalmente el desafio de trabajar de manera virtual con los participantes de la
investigacion. Otra posible limitacion es el nivel de compromiso y participacion se
pueden ver comprometidos en algin momento por la falta de interaccion personal
para profundizar en los objetivos del estudio y por ultimo el corto tiempo con el cual

se dispone para la elaboracion del estudio.

Adicionalmente el enfoque a utilizar sera de tipo cuantitativo por la capacidad
gue ofrece de tener un mayor control sobre las variables y una mayor objetividad al
obtener resultados precisos y cuantificables. Este estudio parte de lo general a lo
particular, en un orden de prioridades segun la teoria propuesta para dirigir
esfuerzos en las necesidades secundarias que se pueden traducir en resultados
positivos para los colaboradores como la organizacion. Pese a las limitaciones
mencionadas se considera que el estudio sera de beneficio para el equipo de
soporte y el resto de la organizacion al igual que para aportar a la comunidad de
BPO en el pais a gestionar de forma adecuada el cambio y priorizar la salud integral
en el area de trabajo para lo cual se cuenta con el apoyo de direccion de dicha area.
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1.5 OBJETIVOS

1.5.1 OBJETIVO GENERAL

e Correlacionar el nivel de resiliencia que tienen los colaboradores del area de
soporte y su relacion con la productividad en el ambito laboral en empresa
de BPO del edificio World Technology Center del area metropolitana de

Guatemala.

1.5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar los factores que pueden estar generando impacto en el equilibrio

emocional de los colaboradores del area de soporte de una empresa de BPO.

e Detectar las estrategias de abordaje para afrontar los desafios que puedan
ocurrir ante la coyuntura actual desde la industria de BPO en el area

metropolitana de Guatemala.

e Medir el nivel de productividad de los colaboradores del &rea de soporte de
empresa de BPO ubicada en area metropolitana como cede, trabajando en

modalidad virtual indefinidamente.
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1.6 DEFINICION DE VARIABLES

Variable Definicién Conceptual Definicién
Operacional

2

Resiliencia

Competencia
blanda

Capacidad del ser humano

para hacer frente a las
adversidades de la vida,
superarlas, e, inclusive, ser
transformada por ellas.

(Grotbert, 1995). Asi mismo
esta autora define la
resiliencia como la capacidad
universal que permite a una
persona, grupo o comunidad
prevenir, minimizar o superar
los efectos dafiinos de la
adversidad.

Las habilidades o]
competencias blandas son
aquellas  habilidades que
permiten al ser humano
desenvolverse en su realidad
circundante  poniendo en
practica sus valores,
realizando una comunicacién
adecuada con los demas,
teniendo una  motivacion
personal, siendo responsable,
teniendo un sélido
compromiso en el desempefio
de su trabajo, siendo
resolutivo, teniendo  una
adaptabilidad frente a los
diferentes escenarios
laborales, aprendiendo de las
criticas, siendo ético,

poseyendo un pensamiento
critico y analitico, haciéndole
frente al estrés, siendo
proactivo, etc. Estas

habilidades son no cognitivas
y por consiguiente son dificil
de cuantificarlas. (Diaz

Se  utilizaron
preguntas en eI
instrumento
cuantitativo aplicado a
colaboradores del
area de Soporte en
empresa de BPO.
Véase Anexos Pag.
55-63

Se utilizaron 3
preguntas en el
instrumento
cuantitativo aplicado a
colaboradores del
area de Soporte en
empresa de BPO.
Véase Anexos Pag.
55-63
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3

4

Estrategias de
afrontamiento

Productividad

Dumont, Diaz Tito, Ledesma
Cuadros, & Rojas Vargas,
2020)

El afrontamiento es cualquier
esfuerzo para manejar el
estrés y se evidencia su
ejecucion mediante las
acciones de las personas para
evitar ser dafadas por las
adversidades de la vida. Estas
acciones han sido
conceptualizadas como
estrategias de afrontamiento.
Diversos estudios (Gonzélez
Ramirez, Landero Hernandez,
Méndez, & Moran Astorga,
2019). Se denominan
estrategias de afrontamiento a
las acciones de los individuos
tendentes a frenar, amortiguar
y, Si es posible, anular los
efectos de las situaciones
amenazantes. Diversos
estudios (Carver, Folkman,
Lazarus, Scheier, &
Weintraub, 2019)

(Medina Fernandez, 2010)
define la productividad como
la forma de utilizacion de los
factores de produccién en la
generacion de bienes vy
servicios para la sociedad.
Busca mejorar la eficienciay la
eficacia con que son utilizados
los recursos como objetivo
estratégico de las empresas,
debido a que sin ella los
productos 0 servicios no
alcanzan los niveles de
competitividad necesarios en
el mundo globalizado.

Se  utilizaron 13
preguntas en el

instrumento
cuantitativo aplicado a
colaboradores del

area de Soporte en
empresa de BPO.
Véase Anexos Pag.
55-63

Se utilizaron 10
preguntas en el
instrumento
cuantitativo aplicado a
colaboradores del
area de Soporte en
empresa de BPO.
Véase Anexos Pag.
55-63
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2. CAPITULO I

MARCO DE REFERENCIA

2.1 VERTEBRACION:

Resiliencia Contexto Condiciéon de Salud en
Guatemala

Necesidades de Seguridad  Equilibrio emocional
y Estabilidad

Estrategias de Resolucion de problemas
Afrontamiento

Productividad Competencias Adaptabilidad

Desempefio Eficiencia

2.2 ANTECEDENTES

Guatemala es un pais diverso y rico en recursos naturales, cultura,
multiétnico y plurilingte, y al mismo tiempo se encuentra a nivel mundial ubicado
entre los paises con menores condiciones de vida y grandes contradicciones en su
lista de prioridades. Segun el indice de Pobreza Multidimensional de Guatemala en
su publicacion (Rosales, Lemus, Garcia, Carbajal, & Pinilla, 2018) que se compone
de cinco dimensiones: salud y seguridad alimentaria y nutricional; educacion;
empleo digno; acceso a servicios y vivienda el 61.6% de la poblacion vive en
pobreza multidimensional. La corrupcién sistematica y los escasos esfuerzos de los
gobernantes por mejorar las condiciones del pais a lo largo de las décadas ha
impactado en todos los a&mbitos.
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El altimo informe de (PNUD, 2016) refleja que el Estado de Guatemala se ha
comprometido a mejorar la calidad de vida de su poblacion, caso contrario ha sido
la reduccion de esfuerzos por alcanzar dichos objetivos. Se han privatizado
funciones basicas para el desarrollo, beneficiando Unicamente a grupos poderosos
gue representan a una minoria del pais. La distribucidén de riqguezas es asimétrica
y las oportunidades desiguales para la mayoria de la poblacién; que vive en
condiciones de pobreza y pobreza extrema, perteneciendo principalmente al sector
informal de la economia. Hay escaso cumplimiento de los temas principales que
conciernen a la gobernabilidad del pais y en términos generales la educacion,
infraestructura y salud son temas rezagados en la agenda de todos los gobiernos.

La realidad es dificil y es algo que ha trascendido por décadas, esta
problematica representa una crisis para el pais al no poder garantizar el acceso a
salud basica para su poblacion. Asi mismo, Guatemala recibe ayuda de diferentes
paises y entidades internacionales para ejecutar planes de desarrollo que
lamentablemente no son propiamente ejecutados ni los fondos son destinados a
donde corresponde. Hace falta priorizar las necesidades de la poblacion que vive
en condiciones desfavorables y que se ve impactada con minimos recursos para
subsistir. Es evidente la falta de inversién en infraestructura, tecnologia, equipo
médico, camas en los hospitales y sobre todo la ejecucion de politicas de salud que

permitan garantizar su acceso a todos los guatemaltecos.

Es también importante sefialar que la mayor parte de los recursos humanos
en salud se concentra principalmente en el area metropolitana; lo que ha impedido
extender la atencion a todas las areas necesitadas. Los planes anteriores de
gobierno se veian favorecedores, sin embargo, su ejecucion fue poco relevante para
atender las verdaderas necesidades que enunciaban. En los Ultimos gobiernos del
pais ha habido un constante cambio de ministros y viceministros en el Ministerio de
Salud Publica y Asistencia Social lo cual ha impedido la continuidad de los planes

propuestos.
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Los sindicatos han obstaculizado el sistema de salud, cada uno con ventajas
econOmicas que aumentan cada afio; ademas del incremento innecesario del
personal administrativo. Por otro lado, la corrupcion en el robo de medicamentos y
licitaciones son insolitos. Las delegaciones del Ministerio de Salud en el interior
estan desatendidas, no cuentan con equipo adecuado ni personal capacitado para
asistir a la poblacion. Los hospitales y centros de salud se encuentran
desabastecidos, sin el equipo necesario ni condiciones de salubridad minimos para
brindar un servicio adecuado. La falta de disposicion de los insumos médicos
necesarios ha afectado en atencion deficiente, falta de diagndsticos adecuados y
una serie de consecuencias que pone en riesgo en muchos casos la vida de las

personas.

A raiz de la pandemia por COVID-19 se evidenciaron las enormes brechas
en el sector de salud publica, llevado al colapso a los escasos centros de salud y
hospitales del pais. El congreso aprob6 un préstamo millonario para enfrentar la
pandemia que, segun el (MINFIN, 2020), su presupuesto al 4 de octubre de 2020
ha sido ejecutado en un 38.95% en el sector salud, ubicandose en el quinto lugar
después de defensa nacional y otras entidades. Esto evidencia que las prioridades
del pais se encuentran distantes de la realidad y de las necesidades de la poblacion.
El personal médico ha llegado inclusive a pasar meses sin percibir un salario, no
contando con equipo médico apropiado para resguardar sus vidas, aunado a las

inadecuadas condiciones sanitarias de las instalaciones.

Aunado a esto, la salud mental es un tema insuficientemente discutido, que
agueja a la poblacién y se ha agudizado a partir de la pandemia por COVID-19. La
(Organizacion Mundial de la Salud, 2020) indica que la salud es un estado de
equilibrio entre el bienestar fisico, mental y social y no se refiere inicamente a la

ausencia de enfermedad. Por lo tanto, la salud mental no debe ser considerada
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como un hecho aislado, més bien necesita ser integrado en el plan de salud general
del pais con el fin de prevenir, atender y rehabilitar a las personas. La Organizacién
Panamericana de la Salud trabaja en Guatemala varios temas referentes a la salud
mental y ha hecho aportes importantes, sin embargo, sin una priorizacion de los ejes
principales que rigen al pais dificilmente este sera un tema tratado con la relevancia

gue requiere.

La (OPS, 2013) propone un Plan Estratégico Nacional para el fomento de la
Salud Mental en Guatemala entre 2007 a 2020. Dicho programa es una respuesta
acertada que reune esfuerzos de diferentes profesionales en el area de Salud
Mental del pais quienes resaltan la importancia de enfocarlo como corresponde a la
Atencion Primaria. Entre sus principales objetivos destacan:

1. Fortalecer la red de servicios de salud incorporandose al marco del
modelo integral de salud.

2. Desarrollar capacidades técnicas locales para el abordaje de salud
mental.

3. Movilizar actores sociales para intervenir sobre los determinantes
sociales de la situacion de salud mental, que garantice la participacion
social.

4. Fomentar estilos de vida saludables
Investigar, vigilar e intervenir sobre procesos epidemiolégicos en salud

mental.

Dichos esfuerzos forman parte de una verdadera respuesta hacia el
fortalecimiento del sistema de salud integral, con cobertura de la salud mental como
un tema holistico. Asi mismo destaca la importancia de fortalecer las competencias
técnicas del personal que atiende esta problematica para robustecer condiciones de

bienestar en la poblacion y prevenir, promover y reinsertar a la vida cotidiana a las

21



personas rehabilitadas. Por otro lado, enfatiza en generar investigacion, la cual es
escasa en cuanto a aportes en materia de salud mental para un fenémeno de interés
comun. El presupuesto anual invertido en salud del pais no supera el 3% del PIB y
en menor medida lo son recursos destinados a investigacion e intervencion en

psicologia y salud mental.

El (Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social, 2018) integra un modelo
de atencion y gestion para areas de salud en donde se hace una propuesta
ambiciosa sobre como fortalecer de forma integral los servicios en el sector salud.
Asi mismo se constituye bajo un marco juridico que orienta hacia las acciones a
ejecutar bajo la ley dicho modelo. Al hacer una revision a profundidad de la
propuesta es evidente que la salud mental no forma parte de los temas principales
en el programa. Se menciona un modelo de atencion biopsicosocial para abordar la
atencion individual, familiar y comunitaria, sin embargo, la salud mental no forma
parte de la propuesta para un bienestar integral, sino mas bien entra a ser una
categoria que tiene cierta injerencia en todo el sistema, y que se trabaja de forma
aislada.

Por otro lado, las enfermedades mentales se asocian con vulnerabilidad y
propension a sufrir de violencia, menor capacidad para el manejo del estrés,
dificultad para asimilar los cambios sociales e impacto en la salud fisica. De acuerdo
con la (Organizacién Mundial de la Salud, 2020) la depresion es uno de los
trastornos mentales mas frecuentes que afecta en promedio a mas de 300 millones
de personas alrededor del mundo. Esta enfermedad representa la principal causa
de discapacidad a nivel mundial y que puede resultar en desenlaces fatales para la
persona al grado del suicidio. Enfermedades como la depresion impiden a la
persona ser funcional y desarrollarse con bienestar en actividades familiares,
laborales y académicas. La falta de recursos e informacién sobre el tema dificultan

gue las personas obtengan una atencion adecuada y temprana.
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Entre los grupos mas vulnerables a sufrir problemas de salud mental se
encuentran las familias guatemaltecas en situacion de pobreza y pobreza extrema,
problemas de salud crénicos, maltrato, abandono, violencia fisica y abuso sexual,
consumo de sustancias, hogares disfuncionales, personas de la tercera edad,
grupos violentados por la discriminacion racial y sexual, entre otros. Adicionalmente
en un mundo sometido a cambios constantes en donde la tecnologia juega un rol
principal se esta expuesto a situaciones estresantes, desempleo, desaparicion de
los trabajos tradicionales que se han ido reemplazando con la inteligencia artificial.
Las formas idealizadas de vida que venden las redes sociales que Unicamente

vulneran la autoestima de las generaciones mas jovenes.

Actualmente la salud mental ha sido un tema ampliamente discutido debido
al aislamiento en los hogares y el distanciamiento social por la pandemia. El
confinamiento ha imposibilitado que las personas realicen sus actividades
habituales con normalidad, asi como la limitacién en interaccion con otras personas
por el riesgo a contagios. El (Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, 2020)
presentd una guia para psicologos, el cual revela que la poblacién guatemalteca en
situacion de cuarentena enfrentara repercusiones en los aspectos emocionales con
un 73% en estado animico bajo y el 57% de la poblacion podra manifestar
irritabilidad y agresividad. Entre los grupos mas vulnerables a sufrir estas
consecuencias se encuentran personas mayores de 60 afos, personas con bajos

ingresos y personas con enfermedades preexistentes y respiratorias.

Adicionalmente otra investigacion realizada por (U Report Guatemala, 2020)
con una muestra de personas entre los 14 y 35 afios revelé que la poblacion que
manifiesta sentimientos de ansiedad es del 35% predominantemente por la
situacion econdémica y por la imposibilidad de realizar actividades normales. EI 49%

de la muestra indic6 que duerme menos en comparacién con antes del COVID-19
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y un 69% sintié la necesidad de pedir ayuda en relacion con su bienestar fisico y
mental. El 74% indicdé que le gustaria hablar sobre temas de salud mental con
profesionales y en su mayoria revelaron que la salud mental no es tomada en serio

como la salud fisica.

Algunos factores que benefician a la poblacion requieren de intervencion de
profesionales de la salud como psicélogos, sistemas de apoyo y en el caso de las
empresas, patronos responsables en el ambito laboral para comprender los cambios
por los que atraviesa la poblacion en general. Estos cambios en la rutina y situacion
personal impactan en diferente medida en el estado animico y desempefio de las
personas, incluso en el modo de relacionarse desde la virtualidad por ejemplo o
desde condiciones diferentes debido al distanciamiento social. Es importante
conocer cOmo generar comprension y empatia para ayudar a fortalecer la salud

mental de las personas.

La psicologia desde la Teoria Humanista busca profundizar en la
autorrealizacion de la persona. Reconoce que el pasado de la persona es
importante mas no determina las posibilidades de la persona. A su vez permite ver
a la persona como el actor principal capaz de crecer y desarrollarse activamente.
Uno de sus mayores exponentes fue Abraham Maslow quien propuso la Teoria de
las Necesidades que establece que la satisfaccién y motivaciones de una persona
se cumplen de manera jerarquica. Es decir, que se deben cubrir ciertas necesidades
basicas para lograr alcanzar las mas altas de autorrealizacion. Dichas necesidades
se dividen en cinco bloques que comprenden: necesidades fisiologicas,
necesidades de seguridad-reaseguramiento, necesidad de amor-pertenencia,

necesidad de estima y necesidad de actualizar el si mismo. (Castro Molina, 2018)

(Estrada, 2017) resalta entre las necesidades basicas las de origen somatico

o fisiolégico, centradas en el cuerpo y lo que un ser humano necesita para sobrevivir
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como alimentacion, sed, deseo sexual, suefio, etc. La satisfaccion de estas
necesidades béasicas o esenciales podra permitir alcanzar otros niveles como las de
seguridad y estabilidad como el manejo del miedo y ansiedad, temor y angustia a
perder el control, vulnerabilidad y que a su vez impactan en la salud mental y
emocional de la persona. Posteriormente se encuentran las necesidades de amor,
estima y valoracion. Finalmente, las necesidades de autorrealizacion que se basan
en el crecimiento personal y la cuspide del desarrollo potencial de la persona, asi

como su autonomia.

Actualmente se vive la necesidad de contar con herramientas que permitan
a las personas afrontar los obstaculos e incertidumbre de mejor manera. La
situacion de salud mental que aqueja a la poblacion guatemalteca al igual que al
resto del mundo como se ha indicado anteriormente tiene un impacto en la psique.
Este acontecimiento aunado al constante cambio hace dificil visualizarse hacia
cinco o diez afios cuando la realidad es que el mundo estd cambiando
drasticamente. El distanciamiento fisico de las demas personas y los problemas
personales repercuten en la persona y por tal razén hay capacidades que ciertas
personas tienen mas desarrolladas que otras, las cuales aplican en la vida personal
como en el @mbito laboral. Dichas capacidades consisten en rasgos psicologicos

contenidos en el término “resiliencia”.

2.3 LA RESILIENCIA

La palabra resiliencia nace del latin de la palabra “Resilio” que significa
regresar atras, retroceder, rebotar, resaltar (Becofia Iglesias, 2006). El término fue
inicialmente utilizado en varias ciencias como en la fisica en donde a ciertos
materiales, especialmente los metales se les atribuya la capacidad de resistir al
guiebre o fuertes impactos, como también su resistencia a la presion y la capacidad
de recuperar su forma inicial (Vera, Rodriguez Sanchez, & Salanova, 2017). A partir
de la década de los setenta se realizaron mas estudios en torno al temay su relacion

con la invulnerabilidad, o la capacidad de no ceder a las presiones del estrés que

25



se le atribuian a nifios, sin embargo, varios autores posteriormente criticaron el
término ya que se relacionaba mejor con psicopatologiasy era estable a través del

tiempo, por lo que se prefirid utilizar el concepto de resiliencia.

(Rutter, 2007) define el término como la resistencia relativa a experiencias
amenazantes en el ambiente y superar el estrés o adversidad, o la obtencién de un
buen resultado a pesar de las experiencias dificiles. Este autor al igual que otros en
la misma linea acufaron el término a raiz de nifios en situacion de pobreza en donde
se realizaron estudios con una muestra, y se encontré que una porcion de los nifios
era susceptible a esta condicion, pero otra no y que la esperanza era un factor que
contribuia a no presentar dafios ante la carencia mientras que la otra porcion
presentaba incluso afecciones en su salud. Un estudio que hace un aporte

importante al tema y define el término como:

La resiliencia es un proceso dinamico, constructivo, de origen interactivo,
sociocultural que conduce a la optimizacion de los recursos humanos y
permite sobreponerse a las situaciones adversas. Se manifiesta en distintos
niveles del desarrollo, biologico, neurofisioldégico y endocrino en respuestas

a los estimulos ambientales (Kotliarenco, Caceres, & Caceres, 1996, p. 119)

Se iniciaron estudios que dieron mas relevancia al tema a partir de personas
en contextos vulnerables y su interés por indagar c6mo muchas de ellas habian
logrado desarrollar competencias que les permitian manejar de mejor manera la
adversidad. Desde entonces se viene profundizando en este asunto y en su relaciéon
con el cambio constante en el ambiente que puede incluir (familia, escuela,
instituciones y la comunidad) afirma (Ungar, 2008). Segun este autor quien también
es el Codirector del Resilience Research Centre en Canada la resiliencia es la

capacidad que tienen las personas para adoptar recursos psicolégicos sociales,
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culturales y fisicos que sostienen su bienestar como capacidad individual y

beneficiarse de manera colectiva.

Por tal razon se entiende que la resiliencia forma parte de la salud como un
resultado individual y colectivo, en donde convergen situaciones personales, de
contexto como las diferentes esferas sociales y acontecimientos Unicos en la vida
de las personas. La resiliencia segun los aportes y diversos estudios tiene relacion
con la capacidad de recuperar la homeostasis y hacer una gestion favorable de los
recursos que la persona posea para afrontar las circunstancias que surjan a lo largo
de su vida. Se le considera dinamica porque va evolucionando y transformandose a
partir de estas experiencias y a lo largo de toda la vida de la persona. Tiene relacién
estrecha con reducir factores de riesgo psicolégicos y que a su vez mejoran la

calidad de vida de las personas.

En consecuencia, la resiliencia desde hace varios afos a la fecha se vincula
al tema de la salud como factor preventivo para superar acontecimientos
traumaticos y dificiles en la vida de las personas. Asi mismo como potenciador de
las habilidades innatas 0 competencias que una persona es capaz de trabajar y
desarrollar durante su vida. Todas las personas tienen la capacidad de desarrollar
esta competencia para transformar sus habilidades y fortalecer su salud fisica y
mental. Se considera entonces que la resiliencia es un factor integral para la
promocion del bienestar humano puesto que integra diversos factores en la
promociéon de una mejor calidad de vida que permita manejar la adversidad,
incertidumbre, estrés y factores amenazantes de forma adecuada y que hasta cierto

punto puedan ser transformados en algo positivo.

Los autores (Mrazek & Mrazek, 1987) proponen 12 habilidades que definen

a una persona como resiliente y se detallan a continuacion:
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1. Respuesta rapida al peligro Es la habilidad para reconocer las
situaciones que ponen al sujeto en

riesgo.

2. Madurez precoz Desarrollo de la capacidad de hacerse
cargo de si mismo.

3. Desvinculacion afectiva Se refiere a separar los sentimientos
intensos sobre uno mismo.

4. Busqueda de informacion Se refiere a la preocupacion por
aprender todo lo relacionado con el
entorno.

5. Obtencion y utilizacion de Es la capacidad para crear relaciones

relaciones que ayuden a gue beneficien a la persona en
subsistir momentos criticos.

6. Anticipacion proyectiva positiva | Se refiere a la capacidad de imaginar
un futuro mejor al presente.

7. Decisién de tomar riesgos Es la habilidad de asumir la
responsabilidad propia cuando se
toman decisiones incluso si la decisién
tiene algun tipo de riesgo.

8. La conviccion de ser amado Creer que se puede ser amado por los
demas.
9. ldealizacion del rival La persona se identifica con alguna

caracteristica de su oponente.
10. Reconstruccion cognitiva del Es la habilidad para identificar los

eventos
dolor ) .
negativos de la forma que sea mas
aceptable.
11. Altruismo Se refiere al placer de ayudar a otros.
12. Optimismo y esperanza Es la disposicion de tomar

positivamente las cosas que podrian
ocurrir en el futuro.

Por otro lado, estudios con poblaciones marginales y en desventaja han
revelado a través de los afios una serie de hallazgos interesantes en relacion a la
percepcion de situaciones adversas de forma positiva 0 negativa y lo que ha
caracterizado a las personas resilientes ha sido segun (Dominguez & Ibarra , 2017):
a) Establecen metas a futuro, b) Tienen una visibn mas optimista y realista del
mundo, c¢) Tienen modelos a seguir o admiran personas influyentes consideradas

ejemplares y d) No ignoran sus debilidades, pero se enfocan en sus fortalezas y en
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lo que les beneficia. Como se puede apreciar es una serie de factores asertivos que

ayudan a optimizar su potencial.

Igualmente (Saavedra, 2005) propone segun un estudio realizado con dos
personas que varios factores intervienen en la persona para desarrollar
caracteristicas de resiliencia o como el autor les llama “factores protectores”. Dichos
factores ayudan a la persona a blindarse de los acontecimientos amenazantes y
adversos de su ambiente y se agrupan de la siguiente manera: a) Factores
personales: coeficiente intelectual verbal y matematico, sentido del humor,
relaciones interpersonales saludables, b) Factores cognitivos y afectivos: como la
empatia, autoestima, motivacion, autosuficiencia, tolerancia a la frustracion y la
habilidad de resolucién de problemas. c) Factores psicosociales familiares: un
ambiente calido, padres presentes, comunicacién abierta, estabilidad familiar,

apoyo de figuras cercanas.

Esto, vinculado con la Teoria de la Motivacion de Abraham Maslow se
relaciona con la satisfaccion de necesidades tanto de amor, afecto y pertenencia
como las necesidades de estima. Segun esta teoria relacionada con otros autores
los “factores protectores” psicosociales permiten a la persona tener un sostén que
le fortalece y se traducen en habilidades y rasgos positivos que tienen influencia en
su resiliencia y capacidad para afrontar situaciones adversas. Dichos rasgos
individuales positivos generan una vision optimista hacia el futuro, que a su vez le
permite a la persona avanzar hacia la autorrealizacion, con un nivel superior de

funcionamiento en la sociedad y cualquier area en donde se desenvuelvan.

2.4 ESTRATEGIAS DE AFRONTAMIENTO

Se considera que las estrategias de afrontamiento estan estrechamente
ligadas con la capacidad de resiliencia debido a que son respuestas y reacciones

de las personas ante eventos traumaticos de la vida segun (Moran Astorga, y otros,
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2019). La capacidad de soportar, manejar y superar las situaciones dificiles puede,
segun algunos estudios, ser indicadores de resiliencia. Por el contrario, el fracaso
en el manejo de estas situaciones eventuales de la vida suele ser perjudiciales y

afianzar el trauma en la persona.

Estas estrategias juegan un papel complementario con la resiliencia y la
capacidad de gestionar emociones. Dichos recursos le sirven al individuo como
respuesta ante el estresor o amenaza y su intento por recuperar el equilibrio.
Algunos autores sugieren que las personas que atraviesan por situaciones
traumaticas pueden identificarse posteriormente con el trauma en un rol de victimas,
sin embargo, logran incorporar estrategias adaptativas para superarlos en un
periodo aceptable de tiempo y continuar con su vida. Lo que es contraproducente
es identificarse con el trauma y el rol de victima viviendo el sufrimiento por un tiempo

prolongado de tiempo que impide la sanacion.

En la mayoria de los casos el evento trauméatico se resuelve con el apoyo
familiar, de amigos cercados, compafieros, pareja y circulos sociales en un periodo
relativamente aceptable y que no requiere atencidén psicoldgica. En otros casos el
trauma puede ser tan fuerte que se desarrolla el Sindrome de Estrés Postraumatico
el cual tiene diferentes secuelas que impactan negativamente la vida de la persona
y le impiden desenvolverse con normalidad. En muchas ocasiones estas personas
tampoco solicitan la ayuda de un profesional de la salud mental especialmente en
paises Latinoamericanos porque la psicologia sigue siendo un tema tabu. En otras
instancias por factores econémicos o desconocimiento del tema por lo que no logran

mitigar el dafio y resolverlo en su momento.

Diferentes autores han hecho aportes a las estrategias de afrontamiento
quienes las describen como caracteristicas en la personalidad de algunas personas
gue les permiten tener mayor seguridad en si mismas y denotan resiliencia. Estas

caracteristicas van desde la confianza en si mismo, el tomar las experiencias
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negativas como lecciones para crecer y aprender, tener un autoconcepto fuerte y
una autoestima sana son algunos de estos factores que predicen mayor facilidad
para sobreponerse a la adversidad. Asi mismo las estrategias de afrontamiento se
han dividido en Estrategias de Afrontamiento Adaptativas y No Adaptativas.
(Echeburta & Amor, 2019) hace un analisis de todas ellas propuestas por varios

autores y las resume en:

2.4.1 ESTRATEGIAS DE AFRONTAMIENTO ADAPTATIVAS

Olvido activo (evitacion cognitiva): El olvido es un acto involuntario que
permite a la persona descargarse de recuerdos y emociones para llenar la mente
de otros sucesos. Esta estrategia de afrontamiento permite a la persona superar el
acontecimiento trauméatico no solamente con el olvido, sino con un olvido activo,
consciente, teniendo presente lo sucedido y decidiendo activamente dejarlo atras
para proyectar su vida a futuro y continuar avanzando. Indica que la persona fue
capaz de adaptarse y aceptar los hechos traumaticos con fortaleza. En otros casos
esta estrategia es contraindicada cuando hay una evitacibn y no se buscar
reconocer el hecho sino borrarlo de la memoria, lo cual no es posible y trae consigo

repercusiones a largo plazo.

Exposicidn terapéutica a los pensamientos traumaticos: Es otra de las
estrategias y este requiere de acompafiamiento psicolégico ya que la persona
atraviesa por una serie de recuerdos e imagenes trauméticos recurrentes e
involuntarios en donde revive el acontecimiento varias veces. La persona llega a
sentir que no tiene control de sus pensamientos y esto le genera nuevamente las
emociones negativas y estresantes que vivio anteriormente. Esta estrategia consiste
en una exposicion gradual y confrontativa de los recuerdos traumaticos

acompafnado del terapeuta en un ambiente seguro y controlado. Paulatinamente se
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va logrando una especie de desensibilizacion ante el acontecimiento traumatico y la

persona logra ordenar sus recuerdos, asimilarlos y continuar con su vida.

Perdon: Es una capacidad innata de las personas que significa modificar la
forma en que se perciben las agresiones, no significando olvidar los agravios sino
mas bien, una actitud que permite a la victima librarse de un peso. Esta estrategia
posibilita la recuperacion del evento traumatico de una manera completa, ayuda a
la persona a superar el acontecimiento sin rencor, sin resentimiento y a recuperar
el equilibrio y su paz interior. A su vez, una persona con mayor capacidad de
perdonar a otros es también capaz de perdonarse a si misma y ser a su vez mas
benevolente consigo misma. Ademas, permite aceptar a los demas con sus errores
y defectos y de igual manera aceptar los propios. Esta estrategia es sumamente
efectiva y tiene grandes beneficios en la salud, denota un mayor nivel de salud

mental.

2.4.2 ESTRATEGIAS DE AFRONTAMIENTO NO ADAPTATIVAS

Nostalgia paralizante: la nostalgia puede ser una estrategia de
afrontamiento tanto positiva como negativa. Puede ser positiva cuando se traen a la
mente recuerdos y situaciones agradables del pasado para contrarrestar algun
evento dificil de la actualidad. Sin embargo, esta estrategia resulta ser negativa
cuando la persona se ancla en el pasado idealizando sucesos anteriores al
traumatico y anulando toda posibilidad de felicidad y aceptacion del presente, al
igual que la incapacidad de avanzar hacia el futuro. Esta estrategia
contraproducente reproduce el pasado de forma idealizada desvalorizando su
presente y a la vez magnificando lo que ya pasoé. Impide gestionar emociones

positivas y representa una distorsion cognitiva.
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Odio/rencor/resentimiento: El odio es un sentimiento fuerte y doloroso ante
una persona que pudo haber ofendido o humillado. Este sentimiento es negativo
en todo nivel y contraproducente ya tiende a responsabilizar a los demas por los
propios males. Consta de tres componentes: alejamiento emocional del odiado,
rabia intensa y procesamiento de la informacion defectuoso. El rencor por otro lado
es el odio guardado y atado al pasado, se revive el hecho traumatico y va ligado de
sensaciones fisiolégicas como tension, dolor, tensibn muscular y malestares de
diferentes tipos. Le impide a la persona sanar y constantemente agrede de forma
pasiva. Por ultimo, el resentimiento, es una estrategia en donde la persona se
victimiza y no olvida el acontecimiento, busca maneras recurrentes de dafar al

ofensor imaginariamente.

Deseos de venganza: son una respuesta natural del ser humano ante un
fuerte agravio y psicoldégicamente son aceptados hasta cierto grado. Sin embargo,
no son socialmente aceptables y pueden llegar a intensificar sintomas de ansiedad
y depresion. Este mecanismo busca hacer sentir al otro lo que el agraviado sintio,
causa cierto placer a quien efectta el acto y su lado contraproducente es ejecutar
una accion violenta y agresiones. Se han identificado rasgos de algunas personas
propensas a las conductas vengativas como: a) malevolencia hacia los demas; b)
déficit del control de impulsos en la vida cotidiana y d) distancia afectiva o falta de
empatia. Esta estrategia es perjudicial para ambos implicados tanto fisica como

emocionalmente.

Conductas autodestructivas: los traumas que una persona experimenta
pueden también asociarse con la culpa, un sentimiento de impotencia ante un
acontecimiento traumatico en donde la persona no pudo actuar de la manera en que
deseaba. La culpa llega a convertirse en una conducta obsesiva en personas que
han sufrido de abusos o violencia y que asumen la responsabilidad del hecho
traumatico. Esta estrategia contraproducente puede ocasionar que la persona se

involucre en circunstancias que pongan en peligro su vida, como el abuso de
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sustancias, conductas de riesgo, aislamiento social, entre otras. A su vez esto puede

desencadenar depresion y afectar la calidad de vida de la persona y de sus

relaciones.

Tabla 1.

Estrategias de afrontamiento

Estrategias inadaptativas Estrategias adaptativas

Conductual

Evitacion conductual que interfiere
negativamente en la vida cotidiana de la
persona

Aislamiento social Acercamiento a
personas inapropiadas Rechazo de

ayuda terapéutica (cuando se necesita)

Conductas autodestructivas:

— Abuso de alcohol y drogas

— Automedicacion sin control

— Conductas de riesgo (conduccién
temeraria, deportes de riesgo...)

— Conductas violentas

Exposicion a situaciones/estimulos que

pueden recordarle el suceso

Busqueda de apoyo social y familiar
de
de

(cuando se necesita)

Alejamiento personas toxicas

Busqueda ayuda terapéutica
Conductas constructivas:

— Consumo moderado de alcohol

— Medicaciéon controlada (si es
necesaria)

— Implicacion en conductas gratificantes
sin riesgo

— Conductas respetuosas o altruistas

con los demas

Cognitiva

Atencién selectiva a sucesos

traumaticos pasados

Focalizacion atencional en situaciones
actuales positivas 0 en proyectos de

futuro

Emocional

Anclaje en sentimientos negativos:

Sentimientos positivos liberadores:
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— Nostalgia paralizante — Nostalgia positiva
— Deseos de venganza e impotencia — Perddn, compasién
— Odio, rencor, resentimiento — Dejar el suceso traumatico en manos
— Sentimientos de culpa — Ira, hostilidad = de la Justicia (humana o divina)
— Desahogarse emocionalmente con
seres queridos

Regulacion emocional cognitiva

— Negacion -Aceptacion

— Catastrofismo — Puesta en perspectiva

— Rumiacion — Autoculpabilizacion — Reevaluacion positiva

— Culpar a otras personas — Fijarse selectivamente en lo positivo

— Centrarse en la planificacion
Nota: Recuperado de “Memoria traumatica: estrategias de afrontamiento adaptativas e

inadaptativas”. (Echeburda & Amor, 2019). Sociedad Chilena de Psicologia Clinica, 71-80.

Basado en lo anteriormente descrito se considera relevante considerar a la
resiliencia y estrategias de afrontamiento adaptativas como motivadores para
mejorar mejor las situaciones que surgen en la vida cotidiana. Adicionalmente como
una meta hacia el mejor manejo del estrés y hace un mejor enfoque de los esfuerzos
de la persona por desarrollarse y autorrealizarse segun las necesidades superiores
de la PirAmide de Maslow. Estas metas pueden llegar a ser mas faciles con el
desarrollo y fortalecimiento de ciertas habilidades, entre ellas incluidas la resiliencia
y adaptabilidad y que, a su vez, en el &mbito laboral son igualmente valoradas para

el manejo de situaciones amenazantes.

2.5 HABILIDADES O COMPETENCIAS

Es un término cada vez mas utilizado en diferentes ambitos y el concepto

deriva del latin “competentia” que significa competir. La (Real Academia Espafiola,
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2020) lo define como competente, una aptitud idonea para hacer algo. En la década
de los 70s (McClelland, 1973) hace una enérgica critica a lo que en ese entonces
se asumia como valido para medir la inteligencia, se utilizaban tests estandarizados
con el fin de su medicion y a su vez predecir el éxito de una persona en la vida.
McClelland hace una fuerte critica catalogando estas pruebas como medidores de
status econémico y a su vez rigidas, discriminatorias y limitantes. El menciona que
un desempefio superior no tiene relacion con la inteligencia, sino con una serie de

aptitudes, talentos y capacidades que posee una persona que la hacen competente.

Posteriormente, entre los varios conceptos surge uno mas amplio y reciente

gue define las competencias como:

Motivos, rasgos de caracter, concepto de uno mismo, actitudes o valores,
contenido de conocimientos o capacidades cognoscitivas o de conducta;
cualquier caracteristica individual que pueda medirse de un modo fiable y que
se pueda demostrar que se diferencia significativamente entre los
trabajadores con y sin desempefio excelente. (Dalziel, Fitt, & Mitrani, 1992,
p. 153)

Multiples autores hablan sobre el tema de competencias y las caracteristicas
gue se le atribuyen. Para fines practicos de esta investigacion se utilizara el
entendimiento de que son una serie de habilidades, aptitudes, capacidades y
caracteristicas que hacen a una persona capaz de realizar algo de forma eficiente.
El término ha sido ampliamente investigado y ha cobrado mayor relevancia en las
lineas educativas y organizacionales para formar y contratar personas competentes.
(Diaz Dumont, Diaz Tito, Ledesma Cuadros, & Rojas Vargas, 2020) proponen que
en la actualidad se requiere de personas capaces de desarrollarse a lo largo de su

vida y no solamente en el ambito escolar. Esta capacidad se vera reflejada en su
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vida laboral y les permitira a su vez transformar su realidad y la de las personas a
su alrededor cuando se cuenta con ideales y objetivos claros.

Es por ello por lo que se estima importante enfatizar en las competencias
para este estudio ya que se consideran una serie de herramientas valiosas que
seran de utilidad a lo largo de toda la vida de las personas. Las competencias son
dindmicas ya que evolucionan, se potencializan y se transforman en base a las
necesidades y motivaciones intrinsecas y extrinsecas de un individuo. Asi mismo
es relevante incluir las competencias en este estudio ya que le permiten a la persona
resolver conflictos, superar obstaculos, brindar soluciones y tomar decisiones para
manejar las situaciones que se presenten en los diferentes &mbitos de su vida. Las
personas dentro de las organizaciones, por tanto, requieren aportar con estas
capacidades y generar un impacto positivo en su puesto de trabajo que sea

beneficioso para la empresa.

Estudios recientes revelan que en las organizaciones los colaboradores
necesitan desarrollar dos tipos de habilidades o competencias, las de tipo técnico o
habilidades duras y las de tipo humano conocidas como blandas. Las competencias
o habilidades duras se refieren a todo conocimiento técnico, especifico requerido
para ejecutar una tarea o0 desempefiar un puesto y que requieren de una
capacitacion especifica. Las competencias o habilidades blandas son habilidades
gue le permiten a la persona relacionarse mejor en su ambiente. (Diaz Dumont, Diaz
Tito, Ledesma Cuadros, & Rojas Vargas, 2020) propone que son aquellas donde se
practican los valores, se tiene una comunicacion asertiva, motivacion personal y
compromiso solido con su trabajo. A su vez son habilidades de pensamiento critico

y que permiten a la persona hacer frente al estrés de forma adecuada.

En la era digital en la que el mundo se encuentra actualmente, sometida a
constantes cambios, incertidumbre y la necesidad de redireccionar esfuerzos, las

organizaciones requieren cada vez mas personas con habilidades blandas. Dichas
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habilidades permiten a la persona tener flexibilidad y adaptarse mejor a los cambios
gue acontezcan. Muchos de los trabajos tradicionales que solian ser ejecutados por
personas podran desaparecer en la proxima década y las organizaciones buscan
personas que sean capaces de ver los cambios como oportunidades para agregar
valor. Asi mismo con el teletrabajo las organizaciones prestan mayor peso a contar
con una fuerza laboral motivada y competente en autogestionarse para hacer frente

a los desafios que se presenten en cualquier momento.

Las competencias blandas, por lo tanto, son un recurso deseado en un
mundo en donde el cambio es lo Unico constante y las acciones orientadas a
comunicar, analizar y solucionar conflictos y problemas sean de suma importancia.
A raiz las trasformaciones digitales en el mercado y de la pandemia mundial se
considera necesario que las organizaciones se interesen en fomentar el desarrollo
de esta gama de competencias para ser mas agiles al momento de enfrentar
cambios drasticos. El contar con empleados competentes entonces hace menos
dificil el afrontar los desafios que el futuro depare y que probablemente podran
perdurar a lo largo del tiempo. Estas herramientas podran ser de beneficio para las

organizaciones en gestionar adecuadamente su transformacion.

2.6 RESOLUCION DE PROBLEMAS

Esta habilidad o competencia se considera innata en el ser humano ya que
es necesaria para enfrentar cualquier situacion que se presente en la vida de las
personas. Dicha habilidad permite identificar una serie de soluciones ante
problematicas de diversas indoles. Esta habilidad es esencial para reaccionar con
agilidad y obtener resultados satisfactorios. Aunque este factor es innato en el ser
humano no todas las personas logran desarrollarla adecuadamente. Ya sea por

traumas, factores externos, fortaleza o incapacidades psiquicas algunas personas
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tienen gran dificultad para resolver problemas. Esto tiene mucho que ver con la

motivacion y factores cognitivos y emocionales para obtener los resultados 6ptimos.

Segun algunos estudios se han identificado dos componentes fundamentales

para el proceso de resolucién de problemas: 1) orientacioén hacia los problemas y 2)

habilidades béasicas de resolucion de problemas.

1. Orientacion hacia los problemas

Percepcién del problema
Atribucion del problema
Valoracion del problema

Control personal

Compromiso de tiempo y esfuerzo

2. Habilidades béasicas de resolucion de problemas

Fase 1. Definicion y formulacion del problema

Recogida de informacion pertinente
Comprension del problema
Establecimiento de metas

Reevaluacién del problema

Fase 2. Generacién de soluciones alternativas

- Especificidad

- Principio de cantidad

- Principio de dilacién de la critica
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- Principio de la variedad

- Mejora de las soluciones mediante combinaciones, modificaciones e
imaginacion

-Busqueda de ayuda en caso necesario

Fase 3. Toma de decision

- Discernimiento preliminar

- Anticipacion de los resultados de las posibles soluciones

- Evaluacién (juicio y comparacion) de las posibles soluciones
- Eleccién de un plan de solucién

- Elaboracion de un plan de accién

Fase 4. Aplicacion de la solucion y comprobacién de su utilidad

- Aplicacion o puesta en practica de la solucion
- Autorregistro

- Autoevaluacion

Por lo anteriormente descrito se puede evidenciar que la habilidad de
resolucion de problemas es compleja. Esta misma requiere una serie de
herramientas para independientemente lograr comprender, analizar y proponer una
via factible. Esta habilidad es fuertemente apreciada en los trabajos de cualquier
indole, ya que capacita a la persona para desenvolverse con independencia y
autonomia en pro buscar soluciones racionales. Actualmente es una de las
capacidades mas demandadas puesto que se necesita proactividad, prontitud y

evaluacion de multiples escenarios de forma répida y flexible para proponer
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alternativas ante escenarios no necesariamente conocidos. Esta habilidad también
le permite a la persona aprender de errores pasados y considerarlos en futuras

decisiones.

2.7 PRODUCTIVIDAD

Por otro lado, las competencias y habilidades en el ambito laboral estan
relacionadas con la resoluciéon de problemas y algunos estudios indican que
predicen un rendimiento positivo, el cual, para efectos de este estudio se pretende
correlacionar con productividad. La productividad segun la ingenieria (Jaimes,
Luzardo, & Rojas, 2018) se plantea como la toma de decisiones en diferentes
esquemas y en el ambito organizacional necesita ser comprendida como rasgos de
la realidad actual en el que infieren la volatilidad, incertidumbre, ambigledad e
inestabilidad. También la productividad se define como “el resultado de la
articulaciéon armonica entre la tecnologia, la organizacion y el talento humano,
combinando en forma Optima y equilibrada los recursos para la obtencion de los

objetivos” (Cequea & Rodriguez Monroy, 2012).

Otros autores (Fontalvo Herrera, De la Hoz Granadillo, & Morelos Gémez,
2018) aportan al tema de productividad que esta es de tipo multidimensional, ya que
muchos factores tienen que ver con su desarrollo y el factor humano se encuentra
presente en cada una de sus fases. Desde luego que las relaciones humanas son
complejas y en el ambito laboral regularmente no serd individual la participacion de
los empleados, sino que estos a su vez necesitan interrelacionarse en grupos en
donde intervienen factores psicologicos y unicos de cada persona. Asi mismo, la
gestion de la productividad tiene como intencién principal ya sea la reduccién de

costos u optimizacion de procesos.
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Dado que la productividad es una variable cuantificable, es decir, que se
puede medir en resultados obtenidos en el desempefio y esfuerzos colectivos de
una organizacion para alcanzar sus métricas. De acuerdo con (Miranda & Toirac,
2010) la productividad va enfocada a la produccion de bienes, cumplimiento de
metas y también se relaciona con la eficiencia y eficacia. Entre dichos factores de
medicion y para efectos de este estudio se intenta medir los niveles de Productividad
del trabajo (PT) que se mide en un periodo dado, por ejemplo, la jornada u horas
laborales diarias del empleado. Aqui se hace un recuento de la cantidad de bienes
o resultados que la persona es capaz de producir en promedio en este periodo de
tiempo definido.

En el ambito laboral la tecnologia y los recursos son factores que podran ser
potencializados con las competencias de los individuos. Si las personas tienen
competencias técnicas y blandas puede que esto tenga un impacto positivo en la
gestion de dichos factores y se traduzca en resultados tangibles para la
organizacion. Ello dependera de la influencia del recurso humano y el manejo
adecuado de las circunstancias que surjan, asi como los imprevistos en cualquier
giro de negocio. En las organizaciones hay varios factores que es necesario
considerar como lo son el clima laboral, motivacién, claridad del rol que se
desempefia, bienestar y satisfaccion laboral de los empleados y en general que se

encuentren bien para poderse desempefiar de una mejor manera.

2.7.1 SATISFACCION LABORAL

Como se menciona, la productividad es el resultado de una serie de factores
gue convergen para que esta sea el resultado y no la causa. Por esta razon, es
indispensable para las organizaciones el velar porque todos los aspectos de los
cuales tienen injerencia puedan ser gestionados de manera adecuada para el

beneficio tanto de empleados como de la empresa. La Satisfaccion Laboral por un
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lado es de suma importancia para incrementar productividad ya que genera un
ambiente de bienestar, agrado por su trabajo y una sensacion de bienestar en
general segun (Gallardo Castel, 2008). Si un empleado tiene los aspectos
emocionales de su trabajo cubiertos, es decir, se siente a gusto desempefiando su

trabajo y a la vez tiene significado para la persona también habra motivacion.

La motivacidén es un aspecto de la sensacion de bienestar general del cual
se habla con anterioridad y que estimula el bienestar. La persona intrinsecamente
siente que tiene una direccion clara y objetivos por los cuales esforzarse a pesar de
las adversidades y desafios que se presenten cada dia. Este es un aspecto
psicoemocional que interviene en el ambito laboral y determina el nivel de
compromiso de un trabajador para con su empresa. Si la persona tiene motivacion,
claridad, objetivos y metas alcanzables, y a la vez comparte afinidad con la empresa
y sus objetivos estratégicos los resultados seran positivos incluso en momentos

como los que se viven actualmente por la pandemia.

Es importante sefialar que una de las caracteristicas del nuevo entorno
laboral con la pandemia por COVID-19 es la rapidez con la que los adelantos
tecnolégicos han avanzado. La economia y sector laboral demandan una mayor
gama de soluciones, productos y competitividad, por lo que se requiere también de
colaboradores con una alta capacidad de adaptacion y eficiencia que puedan tomar
decisiones rapidas, autbnomas y agiles. Esto esta estrechamente ligado con la
productividad que permitan a los colaboradores y empresas continuar produciendo
y manteniéndose a la vanguardia de las necesidades del mercado y evolucion del

medio.

2.7.2 ADAPTABILIDAD
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La Adaptabilidad es sin duda alguna una capacidad que tiene fuerte peso para
afrontar los cambios que ya estan ocurriendo y que estan por venir ante la “nueva
normalidad”. Esta habilidad es una forma proactiva que permite al colaborador
modificar ciertos patrones de comportamiento a modo de ajustarse a la demanda
del ambiente, mercado, economia, tecnologia, etc. Y poder ser funcional, flexible y
aceptar el cambio con apertura, motivacion y energia a modo de sacar el mejor
provecho de las circunstancias y continuar aportando valor y productividad a sus

labores.

Eficiencia es también una habilidad de peso en la actualidad para gestionar el
cambio y mantenerse como empresa y colaboradores fuertes. Dicha habilidad
permite lograr el cumplimiento de un objetivo determinado con la menor cantidad de
recursos, como, por ejemplo: tiempo. La eficiencia se logra también reduciendo al
minimo los distractores y logrando abarcar de manera rpida los resultados
esperados del rol de cada colaborador. Se podria también traducir a trabajar
inteligentemente, en vez de trabajar mas duro. El manejo adecuado del tiempo,
organizacion, reduccion del retrabajo y priorizacion entran en la categoria de

eficiencia en el trabajo.

Con el teletrabajo es inevitable tener mas distractores en casa, el uso de las
redes sociales y aplicaciones al alcance de la mano se ha ido perdiendo la
capacidad de concentracion. Por tal razén es importante enfocarse en lo que es
importante y priorizar desde lo mas critico hasta lo menos importante. El poder
discernir por donde empezar y repartir el tiempo de forma efectiva permite completar
las tareas a tiempo y tener un balance entre trabajo y vida personal. Se trata de
hacer del tiempo dentro de la jornada laboral lo mas productivo y eficiente posible.
Esto permite a su vez tener mayor claridad respecto a las tareas y objetivos a

alcanzar.
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Otro factor importante que abarca la eficiencia es el saber pedir ayuda, puede
ser delegando ciertas responsabilidades con el fin de apoyarse entre colaboradores
mutuamente y aprender en equipo. Delegar es una accion que denota eficiencia en
el trabajo y permite que el negocio fluya de una manera adecuada. Esta accion evita
gue se pierda tiempo al saturar a una persona del trabajo que se puede distribuir
entre varios, y lo cual es también una funcién importante de los supervisores,
gerentes de operaciones y liderazgo de cada area el tener una vision clara del

trabajo y su distribucion equitativa para alcanzar los objetivos.
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3. CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1 DISENO

El disefio de este estudio fue de tipo no experimental, debido a que se
pretendia observar y medir las variables establecidas tal y como se desarrollan en
su contexto natural para ser analizadas, tanto midiendo los niveles actuales de
resiliencia, estrategias de afrontamiento y su correlacién con productividad sin ser
situaciones provocadas intencionalmente. En la misma linea, se utilizo el criterio de
clasificacion Transeccional o transversal, cuyas caracteristicas iban orientadas a
describir las variables dentro de una muestra en un momento determinado y medir
su situacion actual, la interrelacion entre las variables y hacer un andlisis de los
resultados obtenidos segun (Herndndez-Sampieri & Mendoza Torres, Metodologia
de la Investigacion: Las rutas cuantitativa, cualitativa y mixta, 2018).

3.2LA MUESTRA

La muestra de este estudio consider6 un total de 31 empleados del area de
soporte cuya poblacién total es de 55 empleados en una empresa de BPO ubicada
en la Ciudad de Guatemala. Los participantes de esta investigacion fueron
seleccionados aleatoriamente, en un rango de edad entre los 20 y 45 afios entre
hombres y mujeres. Se contemplé una muestra probabilistica utilizando tablas de
numeros aleatorios al ser esta una investigacion correlacional, para que los
resultados fueran generalizados a la poblacion con certeza. El periodo comprendido
para responder dicha Escala fue de 3 dias habiles por medio de correo
organizacional dirigido a todos los empleados del area de soporte con aval de
Gerencia de Operaciones.
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En la Escala de evaluacion se solicité a los participantes indicar su edad,
sexo y escolaridad para definir los rangos de esta investigacion. Los participantes
fueron contactados via correo electronico de la organizacién al igual que por medio

de la aplicacion WhatsApp, en donde se envi6 enlace para responder el instrumento.

3.3 INSTRUMENTO

Se utilizd como instrumento de medicion la Escala de Medicion de la
Resiliencia con Mexicanos (RESI-M) desarrollada por las Doctoras Joaquina
Palomar Lever y Norma E. Gomez Valdez. El motivo principal para utilizar este
instrumento fue la cercania de paises y similitudes entre la poblaciéon guatemalteca
y mexicana. Con respecto a la propiedad intelectual y derechos de autor, cuyo
instrumento no es de libre difusiébn se intenté contactar a la Doctora Joaquina
Palomar Lever al igual que a la Universidad Iberoamericana (UIA) via correo
electronico a diferentes direcciones sin ningln éxito, por lo que se citan
respectivamente y se hace la observacion que el instrumento sufrié ligeros cambios

para adaptarse a los objetivos de este estudio.

La razén de elegir dicho instrumento fue que la RESI-M contiene dimensiones
importantes que abarcan caracteristicas que este estudio busca medir, tanto a nivel
individual como para determinar conductas de control interno de la persona, sentido
de vida, niveles de optimismo y estrategias de afrontamiento. Por otro lado, se
incluye en el factor social a la familia, siendo el nlcleo que apoya, educa y brinda
seguridad, adicionalmente se contemplan amigos y personas cercanas con quienes

el encuestado se relaciona.

La Escala de Medicién de la Resiliencia con Mexicanos (RESI-M) toma como
base dos escalas que miden la resiliencia en adultos: The Connor-Davidson
Resilience Scale (CD-RISC) de Conor y Davidson (1999) y The Resilience Scale for
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Adults (RSA) DE Friborg, Hejemdal, Rosenvinge y Martinussen (2001). Ambos
instrumentos fueron aplicados para desarrollar la RESI-M. Los items que contiene

dicho instrumento evalUan cinco factores:

Fortaleza y confianza en si mismo
Competencia Social
Apoyo familiar

Apoyo Social

a bk 0N e

Estructura

La RESI-M fue levemente modificada con el objetivo de adaptarla al arbol de
categorias como objetivo de esta investigacion y se le agregaron 15 preguntas
adicionales orientadas a la Productividad, subdividas en Adaptabilidad ante los
cambios en el trabajo y Eficiencia como habilidades para alcanzar objetivos

laborales y mantenerse organizados ante los desafios.

3.3.1 VALIDEZ

La validez de este instrumento fue obtenida por las investigadoras administrando la
Escala Kobasa de Fortaleza (Kobasa, 1979), el cual propone la dureza como un
constructo de personalidad para la promocion de la salud y proteccion contra el
estrés. En dicha aplicacion se obtuvo una r = .83; p<.0001 con el CD-RISC. Asi
mismo, la validez convergente se sustenta en la aplicacion a los participantes de la
Escala de Sentido de Coherencia (Eriksson & Lindstrom, 2006) que se encarga de
evaluar la salud mental y por otro lado la Lista de Sintomas de Hopkins (Ventevogel,

y otros, 2007), que evalla la presencia de depresion, ansiedad y somatizacion.

48



3.3.2 CONFIABILIDAD

La confiabilidad expuesta por las autoras va de .67 a .90 y en su totalidad en la
RESI-M es de .93. Por otro lado, la confiabilidad test-retest estuvo entre .69 a 84.
La unificacion de los instrumentos previamente mencionados con su adaptacion a
la poblacién mexicana contiene opciones de respuesta de tipo Likert, en donde se
agrupan dimensiones de: a. Competencia personal, altos estandares y tenacidad,
b. Confianza en si mismo, tolerancia a las situaciones negativas y el fortalecimiento
de los efectos del estrés, c. Relaciones seguras y aceptacion del cambio, d. Control,
e. Influencia espiritual y de igual forma las dimensiones de a. Competencia personal,
b. Competencia social, c. Coherencia familiar, d. Apoyo social y e. Estructura

personal. (Palomar Lever & Gémez Valdez, 2019)

Adicionalmente la RESI-M fue levemente modificada y se incluy6é un apartado
de medicion de productividad en el ambito laboral. La forma de ampliacion del
instrumento fue por medio de un cuestionario elaborado en Google Forms, y se
utilizé la escala de Likert, la cual “consiste en un conjunto de items presentados en
forma de afirmaciones o juicios” (Hernandez-Sampieri & Mendoza Torres,
Metodologia de la investigacion: Las rutas cuantitativa, cualitativa y mixta, 2018).
Asi mismo, se utilizaron escalas de frecuencia en niveles desde totalmente de

acuerdo a totalmente en desacuerdo de los encuestados.

3.4 ALCANCE DESCRIPTIVO

El enfoque de esta investigacién fue de tipo cuantitativo debido a la capacidad
gue ofrece de tener mayor precision de resultados sobre las variables y una mayor
objetividad al obtener datos cuantificables. Este estudio partié de lo general a lo
particular, en un orden de prioridades segun la Teoria de las Necesidades de

Abraham Maslow, para dirigir esfuerzos igualmente orientados a las necesidades
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secundarias que se pueden traducir en resultados positivos para los colaboradores

como para la organizacion.

El alcance de este estudio fue de tipo correlacional-causal, el cual “tiene
como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion que existe entre dos o mas
conceptos, categorias o variables en un contexto en particular” (Hernandez-
Sampieri & Mendoza Torres, Metodologia de la Investigacion: Las rutas cuantitativa,
cualitativa y mixta, 2018). En este caso se tuvo como propadsito establecer la relacion
gue existe entre la variable de resiliencia en un grupo de colaboradores en industria
de BPO con modalidad de teletrabajo, y su vez, como su relacion con la
productividad en el &mbito laboral.

3.5 PILOTAJE

El pilotaje de este estudio se realiz6 con 5 personas, en un periodo de tiempo
comprendido entre el 22 y 23 de octubre. Dichas personas pudieron responder el
instrumento en un aproximado de 10 minutos. Entre las observaciones relevantes

fueron:

e Agregar los logos de la Universidad al igual que de la Escuela de Ciencias
Psicoldgicas

e Agregar un signo de puntuacion en el parrafo descriptivo inicial

e Incluir referencia del tiempo para llenar el instrumento

e Invertir el orden de las escalas de frecuencia de respuesta de positivo a
negativo.

e Agregar secciones/bloques para ordenar cada item de forma amigable.
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Los cambios requeridos fueron minimos y sencillos de realizar y no fue necesario
hacer modificaciones significativas en la forma y fondo del instrumento. Entre las
limitaciones principales destacaron el tiempo de respuesta de los participantes, su
interés en participar, la cantidad extensa de preguntas y el requerimiento de estar

en un lugar libre de interrupciones y tranquilo para concentrarse.

3.5.1 ARBOL DE CATEGORIAS

Titulo: Niveles de resiliencia en colaboradores de empresa de BPO y su

relacion con la productividad

Debido a que en este estudio se incluyen diferentes subcategorias a las de la RESI-
M se agruparon las preguntas de dicho instrumento entre las Estrategias de
afrontamiento, Necesidades de seguridad y estabilidad, habilidades blandas y
desempefio, con el fin de estructurar adecuadamente el arbol de categorias y
posteriormente el instrumento elaborado. El apartado adicional a la RESI-M y para
fines de este estudio formula preguntas que buscan evidenciar desempefio y

eficiencia en el trabajo.

Tabla 2
Arbol de Categorias

Categoria Sub Categoria Indicador Preguntas
Resiliencia Estrategias de ' Resolucion de 1.- Lo que me ha ocurrido en
Afrontamiento  problemas el pasado me hace sentir
confianza para enfrentar
nuevos retos.
2.- Sé donde buscar ayuda.

3.- Soy una persona fuerte.
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Necesidades Equilibrio
de Seguridad y emocional
Estabilidad

4.- Sé muy bien lo que quiero.
5.- Tengo el control de mi
vida.

6.- Me gustan los retos.

7.- Estoy orgulloso de mis
logros.

8.- Sé que tengo habilidades.
9.- Creer en mi mismo me
ayuda a superar los
momentos dificiles.

10.- Creo que voy a tener
éxito.

11.-Pase lo que pase siempre
encontraré una solucion.

12.- Sé que puedo resolver
mis problemas personales.
13.- Estoy satisfecho
conmigo mismo.

14.- Tengo planes realistas
para el futuro.

15.- Confio en mis
decisiones.

16.- Cuando no estoy bien, sé
que vendran tiempos
mejores.

17.- Me siento comodo con
otras personas.

18.- Me es facil hacer nuevos
amigos.

19.- Es facil para mi tener un

buen tema de conversacion.
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Productividad Habilidades

Blandas

Adaptabilidad

20.- Es facil para mi hacer reir
a otras personas.

21.- Sé como comenzar una
conversacion.

22.- Tengo wuna buena
relacion con mi familia.

23.- En nuestra familia somos
leales entre nosotros.

24.- En nuestra familia
disfrutamos de hacer
actividades juntos.

25.- Aun en momentos
dificiles, nuestra familia tiene
una actitud optimista hacia el
futuro.

26.- Tengo algunos amigos /
familiares que realmente se
preocupan por mi.

27.- Tengo algunos amigos /
familiares que me apoyan.
28.- Tengo algunos amigos /
familiares que me alientan.
29.- Tengo algunos amigos /
familiares que valoran mis
habilidades.

30.- Facilmente me adapto a
situaciones nuevas.

31.- Acepto con facilidad

nuevas responsabilidades.
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Desempefio

Eficiencia

32.-Pienso que toda
dificultad encierra una
oportunidad.

33.-Me cuesta pedir o recibir
ayuda de los demas.

34.- Mantengo mi rutina aun
en momentos dificiles.

35.- Prefiero planear mis
actividades.

36.- Trabajo mejor cuando
tengo metas.

37.- Soy bueno para
organizar mi tiempo.
38.-Pienso antes de actuar y
actuo.

39.-Me cuesta pasar a la
accion porque necesito estar
seguro de todo.

40.- Priorizo mi dia en
funcién de las fechas limite y
prioridades del dia.

41.-Me cuesta pedir o recibir
ayuda de los demas.
42.-Trabajo por inercia los
imprevistos (urgencias) que
van surgiendo.

43.- Me protejo de
interrupciones en algunas

horas de mi dia de trabajo.
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44.-Reviso y actualizo mis
tareas pendientes todos los
dias

Nota: Recuperado de “Desarrollo de una Escala de Medicién de la Resiliencia con Mexicanos
(RESI-M).” (Palomar Lever & Gbémez Valdez, 2019) Centro Interamericano de
Investigaciones Psicoldgicas y Ciencias Afines, 10-12. Esta tabla adicionalmente muestra
items adicionales agregados por la investigadora de este trabajo en relacién con
Productividad.

3.6. PROCEDIMIENTO DE INVESTIGACION

La estrategia de aplicacion del instrumento consistié en los siguientes pasos:

a. Posteriormente al pilotaje se realizaron los cambios necesarios y se completd
la digitalizacién del instrumento por medio de Google Forms.

b. Se procedi6é a agendar una llamada con la Gerente de Operaciones del area
de soporte, a quien previamente se le habia solicitado autorizacion para la
realizacion del estudio. En esta ocasion se procedié a elaborar y compartir
detalles de la fase actual de investigacion, se informé sobre el instrumento a
aplicar y se pidi6 autorizacién para enviar un correo masivo a todos los

colaboradores del &rea de soporte por medio del correo organizacional.

c. Endicho correo se explicd que se estaba realizando un estudio en el area de
soporte y se pidio colaboracién de los colaboradores que quisieran participar,

de igual forma se compartié enlace de este.

d. Seindico que el enlace para completar la encuesta estaria abierto por 3 dias
habiles, del 27 al 29 de octubre de 2020, como fecha limite para participar en

la encuesta.

e. Asi mismo, los dias siguientes se realiz6 un seguimiento via grupo del

departamento de soporte previamente establecido, en donde se solicitd
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apoyo de quienes quisieran participar y completar la encuesta recordando la
fecha limite.

Por dultimo, se procedi6 a dar seguimiento con algunas personas
individualmente preguntandoles si habian visto los comunicados vy

preguntando si deseaban participar el enlace aun abierto.

De una poblacidn total de 55 empleados se obtuvo respuesta de 31 personas
en el instrumento, lo cual esta alineado a los requisitos de una muestra

cuantitativa.

Finalmente se invirtié un tiempo de 24 horas para la revision y tabulacion de
los resultados obtenidos, ademas de la elaboracion de conclusiones y

recomendaciones.
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Elaboracién preliminar de
q 22/10/2020 | 22/10/2020
instrumento de medicién /107 /10/
Filotaje 22/10/2020 | 24/10/2020
Realizacién de cambios
basados en el pilotaje y
elaboracidn de instrumento
final en Google Forms. 24/10/2020 | 24/10/2020
Programacién de llamada con
Gerente de Operaciones para
obtener autorizacidn de
difusion de instrumento 26/10/2020 | 26/10/2020
Envio de correo masivo al
area de soporte conteniendo
link para llenar instrumento.
Instrucciones claras y
estipulacion de plazo para
frabajar en el instrumento 27/10/2020 | 29/10/2020
Cierre de periodo para
responder instrumento 29/10/2020 | 29/10/2020
Analisis de resultados 11/09/2020 | 21/11/2020
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3.7 DISENO Y METODOLOGIA

Esta investigacion es no experimental con un disefio transeccional de tipo
correlacional-causal cuya intencidn principal fue establecer una correlacion entre las
variables de resiliencia y productividad en relacién de causa y efecto. Por lo tanto,
se establecio primero la correlacion y luego la relacion causal entre ambas variables

en un punto determinado de tiempo.

Para el andlisis de los datos se siguieron los siguientes pasos:

1. Se selecciono el software Excel para analizar los datos

2. Se realizé una matriz donde se codificaron los resultados para validar que la

informacion fuera correcta.

3. Posteriormente se procedié a analizar mediante pruebas estadisticas la
hipétesis planteada que correlaciond la variable resiliencia y su relacion con
la variable productividad laboral en una metodologia de trabajo virtual por

tiempo indefinido.

4. Por ultimo, los resultados obtenidos fueron presentados en tablas, gréficas y
figuras a convenir, y los valores fueron analizados con medidas de tendencia
central para finalizar con el calculo de Correlacion Lineal de Pearson entre

ambas variables.
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4. CAPITULO IV

AVANCES DEL TRABAJO DE CAMPO

4.1 PROCESO DE APLICACION DE INSTRUMENTOS

El proceso de aplicacion de instrumentos consistié posteriormente al pilotaje
en programar reunion virtual con Gerente de Operaciones del area de Soporte.
Durante esta reunidn se discutieron los avances de la investigacion al igual que los
siguientes pasos de esta. Se comunicé la necesidad de invitar a todos los
integrantes del departamento y se determind que el mejor método era via correo
masivo de la organizacion. En este correo se incluy6 a todos los colaboradores del
area indicando los objetivos del estudio y se enfatizé en su caracter voluntario. Asi
mismo se dieron instrucciones de cémo llenar el instrumento y que se daria un plazo

de tres dias habiles para participar en el mismo.

El dia posterior al comunicado masivo se procedié a enviar un recordatorio
por medio de WhatsApp a un grupo ya existente del area. En este medio se reforzé
la invitacidén a quienes quisieran participar y se compartié enlace de la encuesta por
este medio también. Por dltimo, al tercer dia se contacto individualmente a algunas
personas con el fin de recordarles si deseaban participar de esta investigacion de
caracter completamente voluntario y confidencial. Una vez culminado el plazo
estipulado se agradecié a todos los participantes por medio de WhatsApp
indicAndoles que pronto conocerian mas sobre este estudio. EI mayor reto de la
aplicacion del instrumento fue en definitiva la interaccién virtual y poco personal

debido a la situacién actual por crisis sanitaria a nivel mundial.

4.2 BASE DE DATOS

Una vez obtenidos los resultados en Google Forms, esta misma herramienta

da la opcion de descargar una base de datos completa con las respuestas

59



organizadas del estudio. Dicha base de datos fue codificada con el fin de analizar
los resultados. Esta misma fue calificada en base a las preguntas del instrumento
que contenia afirmaciones positivas y afirmaciones negativas, ambas con una
ponderacion diferente con el fin de evidenciar el resultado que mejor midiera alto o

bajo indice de resiliencia y productividad. Véanse Anexos.

Tabla 4
Cuadro de resumen

(Insumos numeéricos que la investigacion aporta)

Categorias Variable Indicadores por variable Datos
generales de numéricos

EREURNE

Datos Sexo Femenino/Masculino F=51.6% (16)

sociodemograficos
M= 48.4% (15)

Edad Anos cumplidos Promedio= 6
personas, 28 a

Escolaridad | Diversificado/Universitario ' Diversificado=
16.1% (5)

Universitario=
83.9% (26)

N=31 personas

4.3RESULTADOS

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos basandose en el orden del
arbol de categorias. Iniciandose por factores demograficos de la muestra,
continuando con las variables y finalizando con los resultados de correlacién del

estudio.
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Resolucion de problemas

Grafica No. 1

Resolucion de Problemas
Pase lo que pase siempre encontraré una solucion

70.97%

= Totalmente de acuerdo De acuerdo = En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

Elaboracién propia a partir de datos obtenidos. N=31 personas

Descripcion: De acuerdo con los resultados obtenidos se evidencié que el 70.97%
de los colaboradores esta “Totalmente de acuerdo” con la afirmacion que pase lo
gue pase siempre encontrard una solucién a sus problemas traducido a una muy
alta resolucién de problemas, seguido de un 29.03% de los colaboradores que

evidencié un 29.03% con una alta capacidad de resolucién de problemas.

En cuanto a participantes en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con esta

afirmacién no se evidencio ninguna respuesta.
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Equilibrio Emocional

Grafica No. 2

Equilibrio Emocional
Tengo una buena relacidén con mi familia

41.94%

54.84%

= Totalmente de acuerdo De acuerdo = En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

Elaboracion propia a partir de datos obtenidos. N=31 personas

Descripcion: En la gréfica anterior se puede observar que de los resultados
obtenidos un 54.84% de la muestra respondié que tiene una buena relacion con su
familia lo cual esta ligado segun la fundamentacion tedrica con la propension a un
muy alto equilibrio emocional, y un 41.94% de participantes respondié que esta de
acuerdo con dicha afirmacion lo cual indica una tendencia a un alto equilibrio

emocional.

En cuanto a participantes en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con esta

afirmacién no se evidencid ninguna respuesta.
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Adaptabilidad

Grafica No. 3

Adaptabilidad
Acepto con facilidad nuevas responsabilidades

6.45%

35.48%

58.06%

L

= Totalmente de acuerdo De acuerdo = En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

Elaboracion propia a partir de datos obtenidos. N=31 personas

Descripcion: los resultados obtenidos en la dimensién de adaptabilidad indican que
un 58.06% de los participantes esta totalmente de acuerdo con la afirmacién de que
aceptan con facilidad nuevas responsabilidades traducido a una muy alta
adaptabilidad. Un 35.48% de los participantes indicé que esta de acuerdo con dicha
afirmacion lo cual tiende a relacionarse con una alta adaptabilidad y seguido por un
6.45% de participantes en desacuerdo con dicha afirmacién que representa una
moderada adaptabilidad.

En cuanto a los participantes en totalmente en desacuerdo con esta afirmaciéon no

se evidencié ninguna respuesta.
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Eficiencia

Gréafico No. 4

Eficiencia
Priorizo mi dia en funcion de las fechas limite y prioridades del dia

19.35%

= Totalmente de acuerdo De acuerdo = En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

Elaboracioén propia a partir de datos obtenidos. N=31 personas

Descripcion: Basado en la afirmacion anterior, un 41.94% de los participantes
indicé que esté de acuerdo, lo cual se traduce en una alta eficiencia en el trabajo.
En segundo lugar, con un 38.71% de los participantes quienes manifestaron estar
totalmente de acuerdo, lo cual muestra tendencia a una muy alta eficiencia.
Finalmente, con un porcentaje significativo del 19.35% de participantes que
indicaron estar en desacuerdo con dicha afirmacion lo cual denota propension a una

eficiencia moderada.

En cuanto a participantes totalmente en desacuerdo con esta afirmacion no se

evidencid ninguna respuesta.
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Nivel de Resiliencia Hombres vs. Mujeres

Gréafica No. 5

Nivel de Resiliencia Hombres vs. Mujeres
60.00%

50.00% S373%

47.72%

40.00%
40.56% LWL}

30.00% Hombres

B Mujeres

20.00%

10.00%

5.86% 5.86%
0.00%

Muy Alto Alto Moderado Bajo

Elaboracién propia a partir de datos obtenidos. N=31 personas

Descripcion: Con base a los resultados obtenidos, el nivel de resiliencia
comprandose entre hombres y mujeres basandose en ponderacion de Escala de
Likert, al cual el valor mas alto se tradujo en “muy alto” fue de un 53.73% mujeres
versus 47.72% hombres. Seguido de un valor “alto” para el cual se mantuvo parejo
con un 40.49% mujeres versus 40.56% hombres, 5.75% mujeres en valor
‘moderado” versus 5.86% hombres y siendo el valor “bajo” exclusivamente

evidenciado en hombres con un 5.86% y ninguna mujer dentro de esta categoria.
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Factores de Resilienciay Productividad en personas de acuerdo con el sexo

Grafica No. 6

Factores de Resiliencia y Productividad en personas de
acuerdo con el sexo
3.70
3.60
3.61
3.50
3.40
Masculino
3.30 .
3.31 B Femenino
3.20
3.10
3.00
RESOLUCION DE EQUILIBRIO ADAPTABILIDAD EFICIENCIA
PROBLEMAS EMOCIONAL

Elaboracion propia a partir de datos obtenidos. N=31 personas

Descripcion: Se analizaron los factores de Resiliencia y Productividad presentes
en la muestra evaluada de acuerdo con el sexo y se evidencié que en Resolucion
de Problemas las mujeres obtuvieron un resultado de 3.61% a diferencia de los
hombres con un 3.53%. En cuanto a Equilibrio Emocional también las mujeres
obtuvieron un puntaje superior mas significativo con un 3.50% sobre los hombres
con un 3.33%. En la dimension de adaptabilidad, por el contrario, los hombres
evidenciaron un puntaje superior con un 3.49% sobre el de las mujeres con un
3.40%. Finalmente, en la dimension de Eficiencia las mujeres obtuvieron un puntaje

superior con un 3.31% sobre los hombres con un 3.23%.
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Factores de Resilienciay Productividad en personas de acuerdo con la edad

Grafica No. 7

Factores de Resiliencia y Productividad en personas de
acuerdo con la edad

3.72 3.69
3.54
3.50 3.45 3.50
3.38 3.33
3.21
3.00

20-25 26-30 31-35 36-40 41-45
RESOLUCION DE PROBLEMAS H EQUILIBRIO EMOCIONAL H ADAPTABILIDAD EFICIENCIA

Elaboracién propia a partir de datos obtenidos. N=31 personas

Descripcion: Al verificar los resultados de cada dimension evaluada comparada

con rango de edades se obtuvieron los siguientes resultados:

El rango entre 20 y 25 afios evidencié una mayor capacidad de Eficiencia siendo el
puntaje superior con un 3.50%, la segunda dimension mas alta fue la resolucién de
problemas con un 3.38%, el equilibrio emocional con un 3.15 y siendo la
adaptabilidad la dimension mas baja con un 2.67%.
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El rango entre 26 y 30 afios evidencié una mayor capacidad de adaptabilidad con
un 3.46%, seguido cercanamente por resolucién de problemas con un 3.45%,
seguido por el equilibrio emocional con un 3.29% y finalmente con eficiencia como

el puntaje menor.

El rango entre 31 y 35 afios obtuvo puntaje mas alto en resolucion de problemas
con un 3.72%, seguido de equilibrio emocional con un 3.56% y siendo de igual valor

las dimensiones de adaptabilidad y eficiencia, ambas con un 3.50%.

El rango entre 36 y 40 afios evidencidé mayor equilibrio emocional con un 3.69%,
seguido de adaptabilidad con un 3.67%, en tercer lugar, la dimension de resolucién
de problemas con un 3.54% y con una eficiencia significativamente menor al resto

con un 3.00%.

Elrango de 41 a 45 afios evidencié una mayor habilidad de resolucién de problemas
con un 3.69%, seguido de adaptabilidad con un 3.56%, en equilibrio emocional este

grupo obtuvo un 3.41% y como dimension mas baja la eficiencia con un 3.33%.
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Correlacién entre Resilienciay Productividad

Grafica No. 8

Correlacion Resiliencia vs. Productividad

mmmm RESILIENCIA  esssms PRODUCTIVIDAD

60.00%
50.00% 1
44.84%

3 N ’
40.00%
30.00%
20.00%
10.00% :29%

0.9633
\
% L 0.65%
Muy Alto Alto Moderado Bajo

-10.00%

Elaboracién propia a partir de datos obtenidos. N=31 personas

Descripcion: Se evidencié que las dos variables de estudio tienen valores “muy
altos”. La muestra alcanzo un 54.62% de niveles de resiliencia, un 40.86% obtuvo
un “alto” porcentaje de resiliencia, mientras que con tan solo un 4.41% de la muestra

evidencid un nivel “moderado” de resiliencia.

69



En contraparte, se evidenci6 que la muestra alcanzé un 43.23% de valor “muy alto”
en productividad, seguido por un 44.84% de poblacion que puntud “alto”, un 11.29%

moderado y un 0.65% de la poblacién evidencio “baja” productividad.

El coeficiente de correlaciéon de Pearson entre ambas variables fue de un r=0.9633

lo cual indica una intensidad de correlacion positiva perfecta.

4.4 DISCUSION DE RESULTADOS

La resiliencia es un tema que cada vez ha ido cobrando mas relevancia en el
ambito laboral, actualmente, a raiz de la pandemia por COVID-19 las empresas
estan mas conscientes de la importancia de la salud a nivel integral de sus
colaboradores para el adecuado rendimiento en sus diferentes actividades diarias.
Dicho acontecimiento ha motivado a las organizaciones a redirigir esfuerzos en
brindar herramientas a sus empleados para recuperar fortaleza y motivacion
rapidamente ante situaciones adversas. Esto mismo como se menciond
anteriormente esta ligado a la motivacion en el desempefio laboral de los

colaboradores.

De acuerdo con los resultados obtenidos se identificd en los datos que un
51.6% total de los participantes era femenino y el 48.4% masculino. La media de
edad de la muestra seleccionada fue de 28 afios con una escolaridad
predominantemente universitaria del 83.9% versus un 16.1% con educacion en
diversificado. La resiliencia se relaciona con alcanzar niveles de calidad de vida
adecuados, los cuales a su vez se ven influenciados por mas altos niveles
educativos alcanzados y las oportunidades que estos proveen. En los resultados se
puede evidenciar es un porcentaje altamente significativo el que ha alcanzado a

llegar a la educacion superior universitaria y mejorar niveles de vida.
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Fueron 4 indicadores los que tuvieron cargas factoriales importantes con
medidas entre valores muy altos y altos esperados en personas con altos niveles
en cada variable. El primer factor denominado Resolucién de problemas siendo
considerado el mas importante la categoria de resiliencia y subcategoria de
estrategias de afrontamiento, obtuvo el mayor puntaje con una media del 3.57% que
indica que los participantes tienen alta capacidad y habilidades de resolucion de
problemas. Este indicador afirma que los participantes sienten seguridad en si
mismos de encontrar soluciones ante los acontecimientos que se presenten y

consideran sentirse orgullosos de sus logros y confiados de sus habilidades.

El segundo indicador de resiliencia se denomind Equilibrio Emocional,
contenido en la subcategoria de necesidades de seguridad y estabilidad segun la
Teoria motivacional de Maslow y factor protector dentro de la resiliencia. Este
indicador obtuvo un puntaje medio del 3.42%, lo cual indica, una alta capacidad de
manejar el equilibrio emocional y a su vez de manejar relaciones interpersonales
sanas, tener una fuente de soporte familiar, entablar relaciones positivas y la
capacidad de manejar emociones de acuerdo con el contexto. La lealtad entre
familiares, apoyo de circulos sociales cercanos, la valoracion de las habilidades de

la persona y una actitud optimista hacia el futuro tienen relacion con este indicador.

Para la categoria de Productividad, subcategoria de habilidades blandas se
trabajo en el indicador Adaptabilidad, el cual obtuvo una puntuacion muy alta con
un 3.44%, lo cual evidencia que los colaboradores tienen la capacidad de adaptarse
a los cambios que el entorno requiera. Un dato interesante que resaltdo en dicho
indicador fue que un 41.94% de los participantes indicé que le cuesta pedir o recibir
ayuda de los demas, razén que puede influir en el impedimento de gestionar con
agilidad los cambios y a su vez la adaptabilidad ante imprevistos. Un 6.45% indico
una moderada capacidad para aceptar nuevas responsabilidades lo cual puede

también influir en la naturaleza del negocio que se maneja.
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Por ultimo, dentro de productividad, subcategoria desemperio se identifico el
indicador Eficiencia, el cual obtuvo de todos los indicadores un porcentaje alto, pero
fue el menor de todos con un 3.27%. Este resultado implica que los colaboradores
son eficientes, aunque pueden estar enfrentando mayores desafios al momento de
estructurar una rutina, planificar sus actividades diarias y delegar ciertas
responsabilidades. Se evidencio que un porcentaje del 38.71% de los colaboradores
tiene dificultad para pasar a la accién porque necesitan sentirse seguros, lo cual
denota cierta inseguridad con algunos procesos 0 casos nuevos. Otro alto
porcentaje de un 41.94% indicé que trabajan por inercia y puede significar que falta
organizacion y fortalecer habilidades de priorizacion.

Al comparar los niveles de resiliencia entre hombres y mujeres se pudo
evidenciar que las mujeres son sobresalientemente mas resilientes que los hombres
y no evidenciaron ningun puntaje bajo en dicha variable. Comparando los resultados
de acuerdo con el sexo se implica que las mujeres tienen mayor capacidad de
resolucion de problemas, equilibrio emocional y eficiencia. Los hombres
mantuvieron resultados variables, aunque sobresalieron en adaptabilidad, siendo la
eficiencia el indicador con puntaje méas bajo seguido de equilibrio emocional. Y de
acuerdo con la edad el rango de edades que mostré mayor habilidad de resolucién
de problemas fue de 31 a 35 afos, y en contraparte de 20 a 25 afios fue el rango
con mejor capacidad de adaptabilidad.

De acuerdo con los resultados obtenidos en el trabajo realizado se demuestra
gue los y las colaboradoras de la empresa de BPO poseen muy altos niveles de
resiliencia y altos niveles de productividad. Ambas variables tienen un coeficiente
de correlacién positiva perfecta de r=0.9633 lo cual indica una dependencia total

entre ambas variables. Cuanto mas altos son los niveles de resiliencia también
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aumenta la proporcién de productividad en los colaboradores como efecto de dicha

causa.

Basado en estos resultados se destaca la seguridad para resolver problemas
y sobreponerse ante escenarios estresantes o dificiles, seguridad que se relaciona
estrechamente con la capacidad de resiliencia como propone (Vizoso Gomez, 2019)
en su investigacion. En ella compara la competencia de la resiliencia con una
capacidad adaptativa en el desarrollo del ser humano. Esto a su vez se relaciona
estrechamente con la Teoria de las Necesidades de Abraham Maslow, puesto que
al estar cubiertas las necesidades fisiol6gicas y de seguridad, se puede desarrollar

la capacidad de resolucion de problemas ante diferentes escenarios amenazantes.

En cuanto al equilibrio emocional, sobresalen resultados en donde el 54.84%
de la poblacién evaluada demuestra tener un sistema de soporte soélido y el otro
41.94% en similar medida, lo cual denota buenas relaciones interpersonales y
relaciones sanas en general. Estos factores concuerdan con la relacion entre
estructuras sociales fuertes, de soporte y apoyo mutuo que permiten tener un sostén
y brindan la capacidad de nutrir relaciones, apoyar a la autorregulacién y mejorar la

expresion de emociones, compadrazgo y sentimientos de valia.

Referente al resultado obtenido que indica mayor resiliencia al contrastar los
resultados de las mujeres y los hombres, en ellas se observé mayor resiliencia y
esto concuerda con el instrumento de medicion utilizado, cuyos resultados fueron
similares donde las mujeres obtuvieron rangos mas altos favorablemente. Los
autores (Al-Naser & Sandman, 2000) propusieron que la mujer tiene una ventaja
social y cultural referente mayor fomento de la expresividad de sus emociones y
construccion de redes sociales y de apoyo, lo cual les permite promover la resiliencia

al contar con fuertes lazos de apoyo y expresion.
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Por otro lado, cuando se contrastan las variables anteriores con el ambito
laboral, en donde la persona tiene la posibilidad de ejecutar tareas que le retribuyan
de forma econdmica y autorrealizacion los resultados siguen una linea de relacion.
Se evidencia que la adaptabilidad en el contexto laboral es muy alta, con un 58.06%
y otro 35.48% evidencia una alta capacidad de adaptacion. Segun (Olis Barreto,
Galindo Ayala, & Reyes Ortiz, 2019) resiliencia y adaptabilidad se asemejan por
ambas tener la capacidad de acomodarse a situaciones de tensién o presion y

manejarlos con flexibilidad para regresar a su estado natural.
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5. CAPITULOV

5.1 CONCLUSIONES

1. Con base en la evidencia obtenida en el presente estudio, se puede concluir
gue se alcanzan los objetivos propuestos desde el inicio de esta
investigacion. El objetivo principal de que consistia en correlacionar el nivel
de resiliencia de los colaboradores con productividad en el ambito laboral fue
alcanzado y se evidencié una correlacion positiva perfecta entre ambas
variables que indica causa y efecto, 0 mas bien, que a mayores niveles de
resiliencia también serdn mayores los niveles de productividad del

colaborador en el ambito laboral.

2. Posteriormente, dicha correlacion sera de utilidad para generar una
propuesta de intervencidon preventiva en el departamento de soporte, que
ayude a mantener o impulsar los niveles de resiliencia, asi como los de
productividad y fortalecer las areas de oportunidad evidenciadas en el
presente estudio. Dicha propuesta se puede generar desde la Teoria de la
Motivacion de Abraham Maslow, orientada hacia la autorrealizacion de los
colaboradores de la mano con la Psicologia Positiva por medio de técnicas
gue desarrollen sus fortalezas y emociones para afrontar los cambios de una

manera positiva.

3. El objetivo nimero dos consistia en identificar los factores que pueden estar
generando un impacto en el equilibrio emocional de los colaboradores del
area de soporte de la empresa de BPO. Debido a las limitaciones de tiempo
no se logré aplicar un segundo instrumento para profundizar en estos
factores. Sin embargo, se pudo evidenciar que los participantes tienen altos
niveles de equilibrio emocional y fuentes de soporte, por lo que indagar de
Mas en esta area seria poco relevante o agregaria poco valor para los efectos

de la generacién de la propuesta mencionada.
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4. Como tercer objetivo se buscaba detectar las estrategias de abordaje para
afrontar los desafios que puedan ocurrir ante la coyuntura actual y se
determind que dichas estrategias consisten en mantener una buena relacion
con la familia y amigos, manejo de las emociones y una resiliencia alta son
estrategias para afrontar los tiempos de estrés e incertidumbre relacionados
con el COVID-19. Dichos aspectos previenen o mitigan la depresion y
ansiedad y promueven una adecuada salud mental ante las medidas de

distanciamiento social y teletrabajo.

5. Segun la evidencia recolectada se midieron los niveles de productividad de
los colaboradores trabajando desde casa y estos indican que si son
elevados, aunque son los de menor puntaje entre de los indicadores
evaluados. Esto como se mencionaba anteriormente se vincula con la falta
de seguridad sobre algunos procesos que necesitan ser reforzados. Otro de
los factores que necesita atencion es el manejo del tiempo y prioridades, para
gue los colaboradores puedan enfocarse constructivamente en las tareas
asignadas. Asi mismo, es importante fomentar el trabajo en equipo y trabajar

en la delegacion de tareas y solicitud de apoyo.

6. La adaptabilidad es una competencia relevante que también obtuvo puntajes
altos, sin embargo, las respuestas fueron variadas entre los rangos “muy alto”
a “moderado” por lo que se puede interpretar una leve dificultad al momento
de adaptarse a situaciones o0 procesos nuevos. Un pequefio porcentaje
evidenci6 tener dificultad para aceptar con facilidad nuevas
responsabilidades y otro tanto manifestdé que no piensan que toda dificultad
encierra una oportunidad. Esto puede representar cierta resistencia a los
cambios, lo cual a su vez puede llegar a entorpecer la capacidad de agilidad

ante las demandas del mercado y automatizaciones del departamento.
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5.2RECOMENDACIONES

1.

2.

Se recomienda al equipo de liderazgo la promocion de la resiliencia como
herramienta para desarrollar habilidades para afrontar las situaciones que se
presenten en la cotidianidad de manera asertiva y contribuir a mejorar las
condiciones y calidad de vida de los colaboradores. Promover la resiliencia
genera salud mental y aporta una perspectiva mas optimista ante los
acontecimientos inesperados y constantes cambios a los que las empresas
se ven sometidas. Por tal razdn, se sugiere a los lideres de equipo propiciar
con una actitud proactiva centrada en la percepcién positiva de los eventos

gue acontezcan y brindar herramientas de motivacion a los colaboradores.

Asi mismo, orientados a fortalecer la productividad laboral se recomienda
enfocarse en el recurso humano que es el encargado de desarrollar las
actividades y juegan un papel principal en el alcance de los objetivos
organizacionales. Por tal razén, es necesario disponer de herramientas que
permitan medir ciclicamente los niveles de productividad del equipo como
sus conocimientos en tecnologia, métodos de organizacion de tiempo y
recursos, planeacion estratégica minimizando esfuerzos, costos y tiempo

para adaptarse a las exigencias y cambios en el mercado.

Es importante recalcar que el conocimiento brinda seguridad, lo cual en este
estudio evidencié que un porcentaje significativo de colaboradores se siente
todavia dudoso y tarda mas tiempo en tomar decisiones debido a ello. Por tal
razén, se sugiere que, como departamento se haga uso de las herramientas
de capacitacion interna para disefiar rutas de competencias para cada rol.
Esto permitird a los colaboradores mejorar sus métodos de trabajo, calidad

de entregables, servicio al cliente y aportar valor en sus labores.

Otro factor importante para enfocarse es entender los diferentes factores que
convergen en la productividad de los colaboradores. La motivacion,

aprendizaje, reconocimiento, liderazgo, transparencia, desarrollo de carrera,
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participacion, etc. Tienen que ver con los impactos en productividad. Es
aconsejable promover un programa de mejora continua para cada
colaborador y evaluarlo constantemente. Asi como conocer las mejores
practicas de otras empresas en el medio que generen un impacto positivo y
estén innovando en la mejora de la productividad de sus colaboradores. Ser

competitivos.

Se recomienda abordar el tema de adaptacion, debido a que se evidencio
gue un porcentaje pequefio pero significativo de los colaboradores tiene
dificultad para aceptar nuevas responsabilidades, asi como la dificultad de
pedir o recibir ayuda de los demas, lo cual denota inflexibilidad. Para que la
adaptabilidad incremente es necesario crear condiciones de trabajo
adecuadas desde encuestas de clima laboral con su respectivo plan de
accion y mejora como las caracteristicas de las tareas y responsabilidades a
desempeiiar de los colaboradores, que se tenga en cuenta la carga laboral,
asi como la promocién de participacion, calidad de relaciones de trabajo e

introduccién de cambios con anticipacion y planificacion.

Al liderazgo del area de soporte, se le recomienda generar un ambiente de
respeto y comunicacién abierta en donde se acaten las politicas y
procedimientos. Que los colaboradores conozcan claramente sus funciones,
planes de carrera, oportunidades de crecimiento y las promociones sean
justas basadas en competencias y métricas del area a la que se da soporte
y los procesos sean transparentes. Asi mismo se recomienda reforzar los
valores de la organizacion sobre los cuales se espera que todos los
colaboradores se conduzcan, se vivan y se trabajen constantemente en las

reuniones de equipo.
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6. CAPITULO VI

FORMULACION DEL PROYECTO

Titulo: Abordaje laboral: La gente importa, los resultados cuentan como
propulsor de productividad laboral mediante teletrabajo en tiempos de

pandemia.

6.1 ANALISIS DE LOS PARTICIPANTES

En el proyecto se tomaron en cuenta a los actores involucrados en el proceso de

investigacion y propuesta de mejora con el objetivo de continuar fomentando las

competencias y habilidades personales que se traduzcan en una mayor satisfaccion

laboral, autorrealizacion y capacidad de flexibilidad y adaptacion ante los constantes

cambios y retos de la pandemia.

Aunque lo resultados obtenidos fueron satisfactorios, es importante monitorear las

variables contrastadas y asegurarse, como patrono y organizacion de velar por el

bienestar emocional de los empleados de forma constante e ininterrumpida.

GRUPOS
Actor principal:
Empleados
(Beneficiarios

directos)

INTERESES
Fomento del
bienestar
emocional y

psicoldgico ante la

pandemia por
COVID-19 en una
modalidad de
trabajo virtual
indefinida.

PROBLEMAS
PERCIBIDOS
Limitaciones  de
participacion

debido al horario
laboral y
compromisos

familiares.

RECURSOS
MANDATOS
Caddigo de Trabajo

de Guatemala

Instituto
Guatemalteco de

Seguridad Social

Reglamento  de
Salud y Seguridad
Ocupacional del
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Jefaturas medias
y mandos altos

Fortalecimiento de
la resiliencia,
equilibrio
emocional,
adaptabilidad y

eficiencia.

Rol
productividad vy

activo en la

resultados

organizacionales.

Difusion de
relevancia de
objetivos

estructurales, asi
como la
capacitacion  de

los empleados

Limitaciones  de
participacion
debido al horario
laboral y
compromisos

familiares.

de
Trabajo y

Ministerio

Prevision Social

Normas

Institucionales de
observancia para
del
de
Salud Pdublica vy

el personal

ministerio

Asistencia Social
Cddigo de Trabajo
de Guatemala

Instituto
Guatemalteco de
Seguridad Social

Reglamento  de
Salud y Seguridad
Ocupacional del
Ministerio de
Trabajo y

Prevision Social

Normas

Institucionales de
observancia para
del
de

el personal

ministerio
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Recursos

Humanos

Fortalecimiento
del Proyecto e
impulsion de éste
dentro del area de
soporte, asi como
otras areas
organizacionales
gue presenten las
mismas

deficiencias.

Falta de
seguimiento  por
demanda alta de
trabajo por todos
los departamentos

de la organizacion.

Poca cercania con
los empleados y
supervisores

debido a la

modalidad virtual.

Salud Pdblica vy
Asistencia Social
Reglamento y
politicas internas

de la organizacion.

Caodigo de Trabajo
de Guatemala

Instituto
Guatemalteco de

Seguridad Social

Reglamento  de
Salud y Seguridad
Ocupacional del
Ministerio de
Trabajo y

Prevision Social

Normas

Institucionales de
observancia para
el personal del
ministerio de
Salud Pdblica y

Asistencia Social
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6.2 ANALISIS DE PROBLEMAS

Se identificaron areas de mejora en el area de soporte que pueden ocasionar a corto
0 mediano plazo altas tasas de rotacion de personal, asi como desmotivacion grupal
generalizada en el grupo de la empresa de BPO. Dichas areas de mejora requieren
atencién y acciones proactivas con el objetivo de cerrar brechas y brindar las
herramientas necesarias a los colaboradores para poder desempefiarse

adecuadamente y alcanzar la productividad deseada.

El siguiente arbol de problemas indica las areas de mejora que fueron identificadas

por la muestra evaluada, causas y efectos.
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ARBOL DE PROBLEMAS

Falta de alineacién con la

estrategia empresarial

Atraso en entregagles y tiempo

de ejecucion

Deterioro de la calidad de vida

laboral y [a salud mental

Rotacion de personal

Desmotivacion y frustracién

Falta de cohesion laboral

Insuficiente capacidad de

organizacion y priorizacion

Estancamiento de las personas al no

haber una visidn de desarrolio

Baja productividad en el departamento de soporte

Insuficiente conocamiento de

los procesos de cada rol

Desactualizacion de Carencia de manuales

descriptores de puesto estandarizados de procesos

rechas en &l proceso de conocumienta del
puesto actualizado

Deficiencia de trabajo en

equipo

Falta de clandad de la delimitacion

da taroas da los roles liderazgo en ol equipo

Defidente engagement de fa
gente hadia la empresa

Falta de empoderarmiento de

Habilidades técnicas

deficientes

oot b .
Postulsntes wo cuentas con tos Banda salaril no osth de acuerdo a los

requistos nenemos para desemperiar requsitos del rol

el rod

Falta de un plan de carrera para

puesios cave
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6.3 ANALISIS CONTEXTUAL Y DIAGNOSTICO

Los actores principales serian adultos jovenes en la ciudad de Guatemala,
gue laboren relacién de dependencia en la industria de BPO. Idealmente se busca
gue cuenten con disponibilidad de tiempo para no coincidir con el horario laboral de
la organizacion. Para efectos del proyecto se buscan participantes de ambos sexos
con estudios completados en diversificado, en un rango de edad entre los 18 y 45

anos.

Asi mismo es indispensable el involucramiento de mandos medios y altos con
apoyo del departamento de Recursos humanos para ejecutar acciones inmediatas
gue resulten en beneficio tanto del area como en el rendimiento, retencion y mejora

de los procesos.

Los temas principales que se trabajan con esta propuesta buscan dar solucion a
factores laborales relacionados con baja productividad de los empleados entre los

cuales se identifican:

e Divulgacion y conocimiento de la politica de incremento de la productividad
laboral

e Informacion actualizada, disponible y reforzada en cuanto a conocimiento de
los roles y funciones de cada uno, delimitacién de funciones y tareas y
fomento de planes de carrera y de sucesion.

e Seguimiento del proyecto

e Evaluacion ciclica de los resultados del proyecto
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ARBOL DE OBJETIVOS

Mayor satisfaccion y

productividad

Minimizacidn de arrores en Alineacion con la estralegia Empleados mas compe

Retencién de personal Empoderamiento y -
» PABESINES [ (18
procesns emprasan al au H}hl.l“Ll‘l..‘r'lL'i-E'.l

Cumplimiants de entregagles Manejo adecuado de los canales

a anti 7 1 de comunicadon

Creacion de un proyecto que permita incrementar la productividad en el

departamento de soporte

Difusidn y capacitacion en los Incremento de trabajo en

Fortalecimiento de
procesos de cada rol

equipo habilidades técnicas

Realizar actualizaclones de los

- m T " - 1 - e da snlreveilas
Creacion de manuales Delimitacion de tareas de los roles Empaderamients de liderazgo en el fteals pacidin de enlrevelas par
descriptores de cada puesto

Mejora de bonificacionas por
. . § s oomiprtencian comglemienindas con =
estandarizados de procesos y compartirlos eon el equipo equipo Y mayor delegacks orucbas leonicas desempeiio

Potendiar la formacion de los Aumento de engagement de |a

Disenio de planes de carrera y
oolaboradores

gente hadia la empresa sucecicn para pusstos clave

85



6.4ANALISIS DE OBJETIVOS

Objetivo General

Incrementar la productividad en el area de soporte de la empresa de BPO, por medio
de una propuesta basada en la capacitaciéon laboral, creacibn de manuales
estandarizados de proceso y cierre de brechas en las actualizaciones de
descriptores de puesto y delimitacion de tareas. El propdsito sera la optimizacion de

procesos, mejorar la comunicacién interna y aumento de la satisfaccion laboral.

Objetivos Especificos

e Mejorar la claridad de funciones por puesto, cierre de brechas en

conocimiento de asignaciones y mejora en calidad y tiempo de entregables.

e Alinear al equipo de soporte con la estrategia empresarial por medio de
empoderamiento, delegacién de responsabilidades y aumento de la

satisfaccion laboral.

e Fortalecimiento de habilidades técnicas por medio de estandarizacion de
procesos de seleccion, competitividad y disefio de planes de carrera y

sucesion.
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6.5ANALISIS DE OPCIONES

Profundizando en el arbol de objetivos se identifican las siguientes alternativas
en las cuales, enfocando acciones orientadas a cada una de ellas, se podra lograr
mejorar la productividad en el departamento de soporte. Adicionalmente se podria
trabajar en mejorar aspectos psicologicos del entorno laboral y a su vez la calidad

de vida de los colaboradores en ese ambito

Como primera alternativa, se propone la estandarizacion, difusion y
comunicacion clara de los procesos del departamento que incluyan formalmente las
tareas y roles del area y sus respectivas ramificaciones, asi como creacion de
nuevos descriptores de puesto y actualizacion de los actuales para brindar claridad
de atribuciones a los trabajadores. Dichas alternativas se consideran fundamentales
para brindar la solidez necesaria para mejorar los niveles de eficiencia en el
departamento. La estandarizacion y claridad resultantes podran ser medidas en las
evaluaciones anuales de desempefio, en donde se evidencia y calibran

competencias y objetivos individuales alcanzados.

La segunda alternativa se enfoca en la capacitacion, educacion y fortalecimiento
de competencias requeridas dentro del &rea para alcanzar los objetivos en conjunto
y mejorar el trabajo en equipo. Se hace un plan de accién con empleados que
requieran mas apoyo y se modela la delegacion de tareas, responsabilidades y se
fortalece el clima laboral del equipo para incrementar satisfaccién. Esto se puede
medir en las encuestas mensuales de la organizacion, llamadas “Pulse” que miden
el clima organizacional y del departamento, identificando a los promotores, neutros
y detractores y que no representa ninguna inversion monetaria ni de tiempo

adicional para el departamento.

Finalmente, como tercera alternativa se trabaja en la capacitacion de los
supervisores de area para futuras contrataciones evaluar por competencias a los
potenciales candidatos a ingresar a la organizacion. Paralelamente se disefian
planes de desarrollo y sucesion de los empleados del departamento de soporte con
el objetivo de retener a los colaboradores clave y darles oportunidades de
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crecimiento dentro de la misma area. Esto se puede medir con la tasa de rotacion

laboral.

Se logra claridad en procesos, tareas, objetivos por medio de la

estandarizacion.

Se delegan mas tareas para el aprendizaje, se empodera a los

colaboradores y se crea un ambiente de confianza donde los
colaboradores se sienten valorados y motivados.

Se contrata a personas competentes, se disefian planes de

desarrollo y se logra retener a colaboradores clave que conozcan el
know-how del negocio y aporten valor.

6.6 MARCO CONCEPTUAL

En el proceso de antecedentes y trabajos realizados en torno a la problematica
identificada, se pudo encontrar suficiente material relacionado al origen de la
productividad, que como se explica en el marco teérico, es la consecuencia de una
serie de factores psicoldgicos y sociales que convergen para producir el resultado
deseado. Es por tal razén que es importante considerar todos los demas factores
en la propuesta para constituir una propuesta sélida. Los principales temas que
abordan estudios encontrados que preceden a la productividad y son indispensables
son: Motivacion, Clima laboral, satisfaccion laboral y contextualizacion sobre la

tendencia de los mercados en la actual crisis sanitaria por COVID-19.
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(Torres Galiano, 2018) presenta un estudio por medio de la Universidad Nacional
de Educacién Enrique Guzméan y Valle de clima organizacional y satisfaccion laboral

Cuyos aportes son:

e Entre sus principales recomendaciones se promueve la participacion de
actividades de camaraderia entre colaboradores, dinamicas de motivacion y
el fomento de la identificacion institucional. Asi mismo el fortalecimiento de

valores institucionales que ayuden a mejorar el clima organizacional.

e Se recomienda hacer talleres con directivos y altos mandos para fomentar el
didlogo transparente y claro respecto a temas criticos de la gerencia o
administracion con el objetivo de mejorar la satisfaccion con su estilo de

liderazgo para mejorar el clima organizacional.

e Recalca la importancia de trabajar en instrumentos de medicion de clima

organizacional y satisfaccion laboral de los colaboradores.

(Martinez Rueda, y otros, 2014) hacen una propuesta de aumento de la
productividad cuyos principales aportes en la propuesta de aumento de

productividad son:

e Se tendrd mayor satisfaccién por parte de los clientes debido a la velocidad
del tiempo de respuesta hacia sus peticiones, haciendo participe a todo el

personal en la aplicacion de la mejora continua con enfoque hacia el cliente.
e Reduccidén del retrabajo de los trabajadores, asi como reduccion de

problemas de salud. Mejora de la organizacion del trabajo, optimizacion de

recursos y generacion de un ambiente agradable, eficiente y seguro.
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e Flujos de procesos mas estandarizados y controlados que permiten a la

empresa generar mayores ganancias y elevar su competitividad.

(Sanchez Morales & Castillo, 2018) presentan en su tesis de postgrado los

siguientes aportes:

e Las empresas son competitivamente sostenibles en la medida en que su
personal adopta un sentido de pertenencia. Esto se ve reflejado en
cumplimiento de sus tareas, obligaciones, desempefio laboral y por
consecuencia altos niveles de productividad y de crecimiento organizacional

y profesional.

e Se recalca la importancia de fortalecer estimulos organizacionales que
permitan a los empleados percibir compromiso, trabajo en equipo y la
necesidad de adquirir un sentido de pertenencia por los objetivos y procesos

gue la empresa requiere.

e Asi mismo, evidencia la importancia de medir y evaluar los salarios que se le
paga a los empleados de acuerdo con su experiencia, profesién, cargo y/o

rol para crear un ambiente de satisfaccion dentro de los mismos empleados.

e Implementar actividades que fomenten la convivencia e integracion de los
empleados, aumento de los niveles de relaciones interpersonales donde

profesionales se apoyen entre si.

(Zambrano Esteves, 2017) presenta un estudio donde se evidencian importantes
aspectos en el abordaje de productividad:
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e Define que los principales factores que deben ser abordados en las
estrategias dirigidas a mejorar la productividad son: conocimientos
profesionales, ambiente laboral y motivacion. La ausencia de estos incide
negativamente en los indicadores de la empresa y como consecuencia en la

productividad.

e Dificultades en torno a que, a pesar de la existencia de politicas y
procedimientos internos para brindar mejores servicios a los colaboradores,
hay falta de difusibn necesaria sobre el conocimiento de sus deberes,
derechos y como afrontar las dificultades en su trabajo.

En el contexto de la actual crisis sanitaria segun (Weller, 2020) la aceleracion de
la tecnologia y requerimiento de procesos de adaptacion de las competencias de
los colaboradores son un reto en el &mbito laboral que tiene como consecuencia un
impacto directo en la productividad laboral a mediano plazo. Se explica la
problematica de la desaparicion de algunas empresas en las que se llevan consigo
a empleados y su potencial de crecimiento en productividad laboral. La
incertidumbre es un tema que resalta y ocupa gran parte de las discusiones

actualmente en relacion con la productividad.

Por otra parte, (Avellar De Aquino, Veloso Gouveia, Salvino Gomes, & Bandeira,
2017) referente a la falta de productividad presentan entre los principales aportes
de Viktor Frankl que el hombre no esta exento del sufrimiento ni de las situaciones
sociales, biologicas y psicolégicas que acontecen en su vida, pero si es libre de
elegir cOmo asume estas situaciones ya sea para bien o para resignarse ante la
adversidad. Asi mismo, propone que como seres humanos se tiene la necesidad de
la identificacién del sentido de la vida propia. Dicho sentido se logra mediante el

descubrimiento de valores vivenciales, valores creativos y valores actitudinales. El
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hombre que desea trascender y evolucionar hacia una mejor versién de si es quien

busca la trascendencia.

Dicho aporte se relaciona directamente con la teoria de Abraham Maslow
previamente abordada, puesto que ambas se posicionan desde el humanismo en la
busqueda del crecimiento del ser. El hecho de que ambas teorias sean relevantes
en este estudio es porque, como ambas indican, el hombre esta en la constante
busqueda de trascender y encontrar sentido. Esto, aplicado al area laboral tiene
relevancia ya que la persona que comparte y vive los valores de la organizacion es
una persona mas motivada. Una persona que busca encontrar sentido y lo
encuentra en su trabajo diario, que es significativo y a la larga es un empleado mas

comprometido.

En su contraparte, Frankl expone que el sufrimiento sin sentido solo ocasiona
frustracion y desesperacion. Esto se evidencia en el ambito laboral cuando hay baja
productividad como resultado de frustracién, carencia de identificacién con la
organizacion, con el trabajo realizado y desorientaciéon hacia donde se desea
trascender o si el trabajo realizado tiene o no relacion con lo que para la persona es
autorrealizarse. Las organizaciones como empleador necesitan cuidar no solo de
los aspectos materiales del trabajo, sino también de los aspectos psicoldgicos y

como se interrelacionan con el producto que obtienen.

Conocer la voluntad de sentido de las personas, lo que las motiva y compromete
es esencial como empleador para poder orientar esfuerzos hacia los resultados
deseados. Es indispensable entonces conocer individualmente a cada empleado,
puesto que cada persona es completamente diferente y existen diversos factores
gue motivan. Dichos factores pueden ser desde monetarios, de reconocimiento, un

buen ambiente laboral, oportunidades de desarrollo o realizar un trabajo
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significativo. Todo esto forma parte de un todo que es necesario abordar en cada
empresa y departamento para poder alcanzar la productividad.

Cabe mencionar que la teoria Logoterapéutica de Viktor Frankl es un
complemento adecuado para el enfoque de esta propuesta, debido a que se centra
en la motivacion intrinseca del hombre de encontrar sentido a su vida. Dicho sentido,
en el area laboral puede encontrarse de diferentes maneras, a través de diferentes
técnicas y perspectivas que se abordan méas adelante para trabajar el como afrontar
los obstaculos que la vida presente. Asi como los acontecimientos que el mundo
atraviesa actualmente y requieren mayor conciencia y de herramientas para

trascender y disfrutar cada dia sin que sea siempre una carga.

Asi mismo, en la modalidad de teletrabajo actual que han adoptado muchas
empresas las personas pueden llegar a trabajar en horarios y esto, en
consecuencia, puede ocasionar el conocido Sindrome de fatiga en el trabajo o
Burnout (Méndez Venegas, 2004). Este sindrome se trata de un cuadro de fatiga
laboral que es considerado una de las mayores causas de ausentismo y
desmotivacion laboral. Esto tiene fuertes repercusiones en el desemperio laboral y
la productividad y genera grandes pérdidas al afio para las organizaciones. Por tal
razon es tan importante contar en el trabajo con herramientas de medicion de clima
laboral, satisfaccién de los empleados y tener una politica de puertas abiertas para

discutir sobre estos temas con ellos y apoyar a disminuir su cansancio emocional.

Un estudio por (Garcia Rodriguez, Sanchez Parrales, Duefias Segovia, & Meza
Macias, 2021) identifico que entre las consecuencias del sindrome de Burnout

orientado a un contexto durante la pandemia por COVID-19 son:
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e Agotamiento fisico y mental

e Falta de motivacion absoluta

e Sensibilidad a la critica

e Pérdida de energia

e Descenso en la productividad laboral
e Estrés

Dicho estudio hace un analisis valioso respecto a la coincidencia de los efectos
del burnout y su relacion con extenuantes jornadas laborales, malas decisiones
organizacionales cuyos procesos Unicamente burocratizan procesos. Por lo que la
siguiente propuesta va orientada a una serie de factores que abarcan desde la
claridad de procesos, objetivos, planes de desarrollo laboral, mejora del clima
laboral y creacion de espacios abiertos para compartir y retroalimentarse. Todos
buscando alcanzar a llegar a la persona para encontrar un sentido a su trabajo y
continuar avanzando en su crecimiento laboral y como persona, logrando el sentido

de autorrealizacién y trascendencia.
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6.7MATRIZ DEL PROYECTO — MARCO LOGICO

Fin: Promover un proyecto interno que incremente la productividad y
satisfaccion laboral

Propdésito: Crear material estandarizado y actualizado de los procesos,
perfiles y descriptores de puesto que permitan la adecuada delimitacion de
responsabilidades en el departamento y provea claridad alos colaboradores
de objetivos sobre los cuales seran medidos.

Componentes: Desarrollar manuales de procesos e informacion detallada
de los roles del departamento que sean difundidos y sean accesibles en

todo momento.

Actividades
Resumen Indicadores Medios de Supuestos
Narrativo de verificables verificacion
objetivos objetivamente
(IVO)
ETAPA |
a. | Contratacion de Firma de Contrato laboral ' La coordinadora
coordinadora de contrato de del proyecto
proyecto trabajo desiste de la
plaza
b. Contratacion de Firma de Contrato laboral La disefiadora
Comunicadora contrato de rechaza la oferta
Organizacional trabajo laboral.

socializacion de
nuevos
elementos del
area.
ESTANDARIZACION DE PROCESOS Y CIERRE DE BRECHAS
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a. Evaluaciéon de los Se actualizan los

descriptores de perfiles y

puesto y perfiles

actuales

descriptores de

puesto de cada

Perfiles de

Descriptores de

No se incluyen

puesto

todas las

competencias y

puesto tareas que se
rol del evaluan del
departamento colaborador
b. ' Estructuracion de Se agregan Perfiles de No se
competencias competencias puesto

tecnoldgicas y alineadas a la
adecuadas para estrategia del

puesto
el puesto de departamento de
trabajo en una soporte
industria relacionadas con
tecnoldgica mejor uso de la
tecnologia.
C. Andlisis de los = Se analiza como Sistema de
componentes se mide y evalia  evaluacion de
actuales de

el desempefio
medicion de actualmente, sus

Path”
desempeiio. componentes y
carencias.
d. Elaboracion de Formular

Indicadores de
indicadores de

indicadores de gestion
gestion gestion

Descriptores de

desempeiio “My

consideran todas
las
competencias
necesarias para
desempefiar el

rol idealmente

Se dispone de
tiempo limitado
por parte de los
lideres de area
debido al alto
volumen de
trabajo y se
dejan fuera
componentes
elementales
para la
evaluacion de
desempefio.
No se prioriza la
necesidad de

formular
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Disefio de
instrumento de
medicion de

desempefio

Delimitacion de
responsabilidade
sy tareas por
cada puesto con
el fin de evitar
brechas en la
dependencia de

procesos.

apropiados para
el trabajo
desempeiiado
por el equipo de
desempefio.

Se realiza un
instrumento de
medicion de
desempeiio con
los indicadores
de gestion
cuantificables y
objetivos.
Se listan todas
las atribuciones
y
responsabilidade
s detalladas de

cada rol.

indicadores de
gestion
adecuados al
areay se
contindia
midiendo
inapropiadament
e alos
empleados
generando
frustracion y
estancamiento.

Instrumento de No se dispone

medicion de del tiempo y
desempenio recursos para la
elaboracion del
instrumento de
medicion de
desemperio.
Perfiles de Se omiten
puesto responsabilidade

Descriptores de = sy atribuciones

puesto gue pueden
seguir
impactando en
generacion de
brechas entre

roles.
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g.

Elaboracion en
conjunto con
lideres de
proceso del area
manuales
estandarizados
de procesos para
cada puesto del
area.

Se presentan los
avances de los
elementos

desarrollados.

Se obtiene
aprobacion de
liderazgo de

area.

Contacto con
comunicadora
organizacional

para difusion de

Se elabora un
manual
estandarizado
de procesos
incluyendo
flujograma y
formatos

necesarios.

Se presentan los
elementos
disefiados

completos a
liderazgo del

area.

Luego de
presentados los
elementos
anteriormente
mencionados se
someten a
aprobacion para
socializar con el
equipo.

Se desarrolla
una planificacion
de socializacion

de resultados

Manual de

estandarizacion

de procesos

Informe
Instrumento
Perfiles
Descriptores

Manual

Correo
electronico con
aprobacion de

todos los
elementos

disefados

Cronograma
Planificacion

No se dispone
del tiempo
necesario de los
lideres de
proceso para
documentar
cada uno de los
procesos
necesarios.
Hay
contratiempos
debido al
limitado tiempo
de los lideres de
area para
evaluar el
trabajo
realizado.
No se obtiene
aprobacion y es
requerido
someter los
elementos
disefiados a
cambios y

mejoras.

Contratiempos
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nuevos
elementos del
area.
Desarrollo de
campanas de
socializacion de
los elementos

desarrollados.

Creacion de
material visual
para campafa de
difusion sobre
actualizacion de
procesos y
refuerzo de

estos.

Difusion de los
manuales de
procesos e
indicadores de

gestion

obtenidos para

medicion.

Se generan
propuestas
adaptadas a los
objetivos y
programacion

discutida.

Se han
desarrollado
manuales
objetivos que
incluyen material
visual,
flujogramas y
detalle de
procesos
Se difundeny
socializan con el
area los nuevos
elementos a

utilizar.

Propuestas de

material visual

Material visual
Infografias

Documentos

Manuales
Indicadores de

gestion

El tiempo es
limitado y la
comunicadora
requiere de mas
tiempo para
presentar
propuestas.
No se logra
completar a
tiempo la
realizacion del
material para ser
difundido.

No hay interés o
participacion
activa de los

empleados del
area desde
modalidad
virtual, poca
atencion y multi-
trabajo por lo
que no se

retiene la
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Promocion del
aprendizaje de
los
colaboradores
por medio de
delegacién de
tareas 'y
responsabilidade

S.

Delegacion de
reportes
semanales a
colaboradores
dispuestos a
aprender y
asumir mas
responsabilidade
S

Coordinar
reuniones
individuales con

empleados

Jefe de area,
ensefar a hacer
su trabajo a
supervisores y
lideres de
proceso para
poderle cubrir en

Su ausencia.

Se les ensefnan
los reportes, su
ejecucion,
frecuencia y

presentacion.

Se programan
reuniones
individuales con
el fin de
identificar
intereses y
objetivos

profesionales.

Listado de
responsabilidade
sy tareas a
ejecutar
Evidencia de
invitacién virtual
de sesiones para
transmision de

informacion

Reportes

semanales

DESARROLLO DE EMPLEADOS

Base de datos
con la
informacion de

cada empleado

informacion
nueva.
Falta de
inclusion de
varios
colaboradores,
decidirse

siempre por la

misma personay

no detallar todas
las tareas a
realizar.
Falta de
delegacion e
inconsistencia
de la realizacion

de estos.

Los mandos
medios y altos

no tienen el

tiempo suficiente

para hacer un

espacio en las
agendasy
documentar

estos temas.
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b.

Creacion de
FODA con

empleado

Evaluar el nivel
de satisfaccion
del empleado

respecto a su

puesto actual.

Disefio de un
plan de accion en
conjunto con el

empleado.

Socializar plan
de accion con el
empleado.

Se analizan las
fortalezas,
oportunidades,
debilidades y
amenazas a
partir de la
informacion que
proporciona el
empleado sobre
su desarrollo
laboral.

Se documenta la
informacién
discutida en una

base de datos.

Se desarrolla un
plan de accion
propuesto por el
empleado
basado en sus
areas de
oportunidad que
requieren mayor
desarrollo.
Se documenta y
envia por correo
electronico el
plan de accion al

empleado y

FODA Empleado no
comparte
suficiente

informacion para

llenar
detalladamente

el FODA

Base de datos El empleado no
comparte
suficiente

informacion por

temor a
represalias.

Plan de accion No se obtiene

compromiso del

colaborador por
brindar
informacion
objetivay

medible.

Plan de accion No se obtiene

compromiso del

colaborador por
brindar

informacion
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Revision del plan

de accion.

Identificar
empleados aptos
para plan de
desarrollo.

Identificar
puestos clave
dentro del
departamento.

Seleccién de
Cursos internos
virtuales para
fortalecimiento
de competencias.

fecha de
revision.
Se hace revision
frecuente del
progreso del

plan de accion.

Se unifica
informacion de
base de datos y

se proponen
empleados clave
para inversion
de recursos
adicionales.
Se identifican
puestos clave
gue requieran
planificacion de
sucesor en caso
de rotacion de
personal.
Personalizacién
de programas
especificos para
desarrollo de
competencias
con el repositorio

de cursos

objetiva y
medible.
Planificacion Falta de
seguimiento de
parte del
supervisor sobre
el plan de accion
y documentacion
de progreso.
Informe No se tiene
informacion
solida para
hacer una
propuesta soélida

a liderazgo.

Organigrama No se prioriza la
identificacion de
puestos clave y
se deja de
retener
empleados
valiosos.
Certificacion de Falta de

Cursos organizacion de

aprobados parte de los

supervisores
para

personalizar

estos programas
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virtuales que
ofrece la
organizacion en

Coursera y

Harvard Manage

Mentor.

y asignarlos a

los empleados

INCREMENTO DEL TRABAJO EN EQUIPO

Organizacion de
actividades
virtuales en

equipo.

Asignacion de
representantes
de comités

varios.

Organizacion de
espacios
informativos para
compartir entre

equipos.

Se organizan
actividades
virtuales entre el
equipo para
compartir
experiencias,
dindmicas y
fomentar el
comparierismo.
Se organizan
diferentes
comités con el
objetivo de
asignar
actividades a
cargo de los
empleados
rotativamente.
Organizacion de
asamblea del
area para
compartir
resultados,

objetivos, misién

Presentacion de

que los
necesiten.

Listado de No hay
asistencia suficiente

Fotografias participacion de
todos los
empleados en
dichas

actividades.

Listado de Falta de

comités y sus colaboracion y

representantes =~ compromiso de
los empleados
con el comité

asignado.

Poco

Power Point compromiso de
Minuta de parte de mandos
reunion medios y altos

para organizar

esta actividad de
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y reconocimiento
publico de
empleados y sus
iniciativas.
Reforzar Asignarles la
autonomia de los = responsabilidad
empleados. de presentar sus
resultados,
logros e
iniciativas en la
asamblea del
area.
Sesion grupal Invitacion a
tema “Café y participar en
Resiliencia” sesion sobre
discusion de qué
es la resiliencia 'y
coémo se puede
gestionar en la
pandemia como
propulsor de
bienestar. Se
comparten
vivencias y
estrategias que
les funcionan.
Sesioén grupal Invitacién a
tema “Caféy participar en
Mindfulness” sesion sobre
discusién de qué

es la resiliencia 'y

forma
estructurada y
periodica.

Presentacion de  Poca claridad y

Power Point objetividad sobre
los factores a
presentar.
Falta de tiempo.
Invitacion Los
electronica organizadores

Fotos de grupo  no priorizan esta

Presentacion de  actividad. Hay

Power Point también poca
participacion de
los empleados.

Invitacion Los
electronica organizadores

Fotos de grupo | no priorizan esta

Presentacion de actividad. Hay

Power Point también poca
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como se puede participacion de
gestionar en la los empleados.
pandemia como
propulsor de
bienestar
emocional y
pausa laboral.
Se comparten
vivencias y
estrategias que

les funcionan.

Sesion grupal Invitacion a Invitacion Los
tema “Café y participar en electronica organizadores
sesion sobre Fotos de grupo  no priorizan esta

actividad fisica”.
discusibn de la  Presentaciéon de  actividad. Hay

Power Point también poca

importancia de la
participacion de

actividad fisica
como propulsor los empleados.
de bienestar
general y salud.
Se comparten
vivencias y
estrategias que
les funcionan.

Sesion grupal Invitacion a Invitacion Los
tema “Café y participar en electronica organizadores
Manejo del sesion sobre Fotos de grupo = no priorizan esta
estrés”. discusion de la = Presentacion de @ actividad. Hay
Power Point también poca

importancia del
buen manejo del participacion de

estrés. Se los empleados.
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Integracion del
equipo de
soporte al Comité
de Salud y
Seguridad
Ocupacional de

la empresa.

Contribuir a la
Salud y
Seguridad
Ocupacional del

departamento.

comparten
vivencias y
estrategias que
les funcionan.
Como
departamento
nominar a uno o
dos empleados
del area para
integrar el
Comité de SSO
de la
organizacion
recibir
capacitacion.
Integrantes del
equipo
encargados de
fomentar la
gimnasia laboral
0 pausas activas
gue contribuyan

a la salud fisica.

Comunicacion Poca
interna disponibilidad de
nombrando a los tiempo y

representantes = compromiso de
del comité los empleados
por integrarse a
esta iniciativa.
Manual Poca
instructivo disponibilidad de
tiempo y

compromiso de
los empleados
por integrarse a

esta iniciativa.

MEJORA DEL CLIMA LABORAL

Revision de
encuesta de
clima laboral

“Pulse”.

Se reunen los
supervisores y
gerente de area
para revisar los
comentarios
anénimos y

responder a los

Encuesta Los lideres de
electrénica area no se
“‘Pulse” organizan para
hacer esta
evaluacion
mensual.
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Elaboracion de
plan de accion
sobre encuesta

de clima laboral.

Organizacion de
reuniones de
equipo donde se
incluyan los
valores de la

organizacion.

empleados que

estan al tanto.

Se realiza un

plan de accion

ejecutable para
trabajar las
areas de
oportunidad
evidenciadas en
los resultados de
la encuesta con
fecha de revision
para evaluar
progreso.

Se realiza una
llamaday se
presentan los
valores de la
empresa, se

refuerza su

importancia y lo
mas importante,

se viveny se
modelan desde
el liderazgo. Se

refuerzan los

valores como
grupo y se habla
sobre los niveles

insatisfactorios

Plan de accion

documentado

Presentacion de

Power Point

No hay
constancia en la
ejecucion de
este ejercicio y
se falla en darle

seguimiento.

No hay
concordancia
entre lo que se

dice y hace.
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Refuerzo de los
valores en
llamadas por

supervisor.

de ser
necesario.
Cada supervisor
tiene a cargo la
responsabilidad
de difundir y
crear espacios
de discusion
sobre los
diversos valores
organizacionales
y crear un
espacio abierto

de dialogo.

Invitacion
electronica
Presentacion
virtual
Minuta de la

reunion

No se invierte el
tiempo necesario
en la discusion
de los valores
organizacionales
y se falla en
darle
seguimiento a
estas

conversaciones.

CONTRATACION DE PERFILES ADECUADOS

Identificacion de
necesidad de
contratacion de
NUEevoS recursos
(cuando sea

necesario).

Primer filtro:
Organizacion de
reunion
estratégica con
departamento de

Reclutamiento

Se identifica la
necesidad de
contratar mas
recursos debido
a rotacion de
personal o
incremento de
trabajo.

Se organiza una
reunién con el
departamento de
Reclutamiento
con el objetivo
de definir
necesidades

especificas del

Requisicion de

contratacion

Pruebas
psicotécnicas
Perfil y
descriptor de

puesto

No se identifica
esta necesidad a
tiempo y se
sobrecarga a
todo el equipo
con temporadas

altas de trabajo.

Se falla en
definir qué tipo
de pruebas son

necesarias de
aplicar a los
candidatos para

el puesto.
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rol y candidato
ideal. Se definen
pruebas

psicotécnicas.

Segundo filtro: Requisito de
Assessment seleccion de
Center candidatos para

someter a los
aspirantes a una
serie de
ejercicios
grupales con el
objetivo de
identificar
respuestas bajo
presion,
habilidades,
conocimiento y
destrezas.
Tercer filtro: Previo a la
Organizar entrevista de
reunion para candidatos,
definir objetivos organizar una
de entrevista reunién entre
cuando se panel de
requieren nuevos entrevistadores
empleados. con el objetivo
de discutir qué
metodologia
utilizar para

entrevistar.

Planificacion Tiempo reducido
Fotos para identificar al
candidato ideal
para el puesto.
Definicion de Falta de

metodologia de organizacion

entrevista previa a las
entrevistas. Se
entrevista sin un
objetivo claro y
con
desconocimiento
de técnicas y
métodos de
entrevista para

identificar
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competencias e

intereses.
Planificar Documentary  Presentacion de Planificacion
proceso de On planificar Power Point pobre del
Boarding al detalladamente Temario proceso de on
departamento el proceso de on Cronograma boarding en
boarding de donde no hay
nuevos definicién
empleados al adecuada de
area de soporte temas a cubriry
con el fin de cronograma
marcar una estructurado.
primera buena
impresion y
asegurar el
compromiso con
la empresa.
Investigar Para sermas  Ofertas laborales El perfil del
mercado en la competitivos se en el mercado equipo de
industria de BPO. hace una LinkedIn soporte es
investigacion del Tecoloco sumamente
mercado laboral Computrabajo especifico y
en Guatemala Facebook dificilmente se
en la industria de encuentran
BPO para plazas plazas
en la misma equivalentes en
linea del area de el mercado
soporte. Se guatemalteco.

identifica banda
salarial,

bonificaciones,
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Actualizacion de
bonos por
desempeiio del
departamento de

soporte.

horario laboral y
beneficios.
Se incrementan
las
bonificaciones
de acuerdo con

rango

organizacional.

6.8 PRESUPUESTO

Formato
mensual de
incentivos del

area.

No se aprueba
presupuesto
para incremento
de bonos por

desempeiio.

Presupuesto

Rubro Cantidad

Costo unitario

Recursos Humanos

Maestrando coordinador/a 1
cargo del proyecto

Disefiadora grafica para
elaboracion de campafia

de difusién interna vy
actualizacion de manuales
de proceso y

presentaciones

Q80,000.00
Plazo 12 meses
Q18,000.00
Plazo 3 meses

Total

Q80,000.00

Q18,000.00

Recursos materiales en una modalidad de teletrabajo

Equipo de  cOémputo,
mantenimiento del equipo
y energia eléctrica
Adquisiciéon de Coursera
Business
Conectividad (internet),
soporte de departamento

de T

Q100,000.00

Q32,000.00
Plazo 2 afios
Q100,000.00

Q100,000.00

Q32,000.00

Q100,000.00
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Alimentacién a domicilio Q15,000.00
para los participantes del
proyecto y sus familias
Alimentacién a domicilio Q5,500.00
para los mandos medios y
altos
Disefo de campafa Q20,000.00
organizacional
Subtotal de Recursos humanos
Subtotal de recursos materiales

Presupuesto total del proyecto

Q15,000.00

Q5,500.00

Q20,000.00

Q98,000.00

Q272,500.00
Q370,500.00
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6.9 CRONOGRAMA
Actividad

Contratacion de coordinadora
de proyecto

Contratacion de
Comunicadora Organizacional
socializacion de nuevos
elementos del area.
Evaluacion de los
descriptores de puesto vy
perfiles actuales
Estructuracion de
competencias tecnoldgicas y
adecuadas para el puesto de
trabajo en una industria
tecnologica

Jun

Jul

Ago

Oct

Nov

Dic

113



Andlisis de los componentes
actuales de medicion de

desempefio.

Disefio de instrumento de

medicion de desempefio

Delimitacion de
responsabilidades y tareas
por cada puesto con el fin de
evitar brechas en la

dependencia de procesos.

Elaboracion en conjunto con
lideres de proceso del éarea
manuales estandarizados de
procesos para cada puesto del

area.

Se presentan los avances de

los elementos desarrollados.

Se obtiene aprobacién de
liderazgo de area.
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Contacto con comunicadora
organizacional para difusion

de nuevos elementos del area.

Desarrollo de campafias de
socializacion de los elementos

desarrollados.

Creacion de material visual
para campafia de difusion
sobre actualizaciéon de

procesos y refuerzo de estos.

Difusion de los manuales de
procesos e indicadores de

gestion

Promocién del aprendizaje de
los colaboradores por medio
de delegaciéon de tareas y

responsabilidades.

Coordinar reuniones

individuales con empleados

Creacion de FODA con

empleado
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Evaluar el nivel de
satisfaccion del empleado

respecto a su puesto actual.

Disefio de un plan de accién
en conjunto con el empleado.

Socializar plan de accién con

el empleado.

Revision del plan de accion.

Identificar empleados aptos

para plan de desarrollo.

Identificar  puestos clave

dentro del departamento.

Actividad

Jun

Sep

Oct

Nov

Dic

116




Seleccion de cursos internos
virtuales para fortalecimiento
de competencias.

Organizacion de actividades
virtuales en equipo.

Asignacion de representantes
de comités varios.
Organizacién de espacios
informativos para compartir
entre equipos.

Sesion grupal tema “Café y
Resiliencia”

Sesion grupal tema “Café y
Mindfulness”

Sesion grupal tema “Café y
actividad fisica”.

Sesion grupal tema “Café y
Manejo del estrés”.
Integracion del equipo de

soporte al Comité de Salud y
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Seguridad Ocupacional de la

empresa.
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6.10 EVALUACION DEL PROYECTO

Evaluacion

Primer Momento

Segundo Momento

Temporalidad

Inicial

Identificar en
primera instancia
alos
participantes en
el tema
concerniente a
incremento de
productividad.
Se alinearan
objetivos
generales y
especificos de
acuerdo con las
necesidades y se
organizaran
reuniones con los
supervisores,
lideres de
proceso, jefe de
areay RRHH
para revisar
procesos y
competencias.
Se dara
seguimiento en
los tiempos

estipulados.

Estructuracion y
elaboracion de
manual de
procedimientos
estableciendo
elementos, alcance,
procesos y
validacion respectiva
del mismo.
Elaboracion de
perfiles de puestos y
descriptores de
puestos acorde a las
necesidades de
departamento y
validacion respectiva
de los mismos.
Comunicacion,
difusion y visibilidad
de manual y

objetivos de puesto.

Métrica: Evaluacion
de competencias por
medio de
herramienta

organizacional ya

Fortalecimiento
del manual de
procedimientos y
presentar informe
de apego de
practicas de los
colaboradores al
mismo.

Primero momento
Junio y Julio de
2021.

Segundo
momento
noviembre de
2021.
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Proceso

La participacion
de jefe de éarea,
supervisores y
lideres de
proceso es
adecuada,
aunqgue existe un
riesgo medio de
desercion y falta
de cumplimiento
debido a los altos
volumenes de
trabajo.

Se trabaja con los
supervisores de
manea
estructurada y
hay
involucramiento e
interés en las

actividades

existente llamada

“Talent”.

Porcentaje de
empleados
capacitados en
procesos y modelo
de competencias

semestralmente.

Se evidencia interés
y participacion por
parte de los
supervisores y
empleados en las
actividades
desarrolladas,
dandose asi una
evidente mejora en
los aspectos a
trabajar.

Se hacen algunas
sugerencias
adicionales de temas
a incluir en sesiones
grupales y se
establecen como
practica constante

de forma semanal.

Métricas:

Ambos

momentos junio a

diciembre de

2021
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Final

orientadas al

incremento del

trabajo en equipo,

desarrollo de

empleados y

mejora del clima

laboral.

Se cumple con
los puntos
definidos en el
plan de
actividades.
Se logran
avances
significativos en
la construccion
de elementos

articulados,

documentados y

descriptivos de
los procesos,
objetivos por
puesto,
indicadores de
medicion y
progreso de
actividades de
integracion del
equipo.

Asi mismo se

desarrollan

Tasa de rotacion

trimestral.

Porcentaje de
empleados
promovidos

anualmente.

Se evidencia Primer momento
cumplimiento de los  junio de 2021
objetivos del Segundo
proyecto estipulados momento

al inicio. La eficaciay Noviembrey
adaptabilidad de los  diciembre de
empleados mejoray 2021

hay un incremento

en la productividad

del departamento,

asi como una mejora

del trabajo en equipo

y en consecuencia

del clima laboral.

La comunicacion es

mas clara, abierta 'y

documentada.

A partir de los

aspectos positivos
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mejoras en los
planes de
desarrollo de
personal y planes

de sucesion.

RRHH decide
replicar estas

actividades en otras

areas/departamentos

que estén
atravesando
problematicas
similares para
impulsar la mejora
de los aspectos del

proyecto.

Métricas:
Incremento en el
porcentaje de
promotores del
departamento en la
encuesta de clima
laboral ya

establecida “Pulse”.

Puntuacién en
encuesta de clima
“Pulse” superior al
8.7% como
departamento.
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ANEXOS

Anexo 1

Departamento

de Estudios
de POSTGRADO

NIVELES DE RESILIENCIA EN COLABORADORES DE EMPRESA DE BPO Y
SU RELACION CON PRODUCTIVIDAD

La presente investigacion tiene como objetivo medir el nivel de resiliencia que
tienen los colaboradores del area de soporte, identificar los factores que pueden
estar generando un impacto en el equilibrio emocional y finalmente se busca
correlacionar los resultados con sus niveles de productividad en el ambito laboral.

Este estudio va dirigido a colaboradores que estén desempefiando sus labores a
tiempo completo a través del teletrabajo (trabajo remoto, work from home o home
office). La investigacion esta siendo realizada por Lisbeth Rosales, correo
electrénico: rosalesliz90@gmail.com, quien cursa actualmente la Maestria en
Gestion Humana y Organizacional, que se desarrolla en la Escuela de Ciencias
Psicoldgicas, de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

El siguiente cuestionario es parte del proceso de investigaciéon con fines de
graduacion. El tiempo aproximado de resolucion es de 10 minutos para llenar.

La informacion personal y/o grupal obtenida mediante la realizacion de
cuestionarios, entrevistas o reuniones grupales de didlogo sera utilizada Unica y
exclusivamente para los propositos del estudio referido a cargo de Lisbeth
Rosales. Para garantizar el resguardo de la informacién, el manejo ético y seguro
de su contenido, se generaran codigos de clasificacion que restringen el alcance
de la identidad de cada participante en todas las entrevistas individuales o
reuniones grupales de dialogo. Asimismo, se realizaran todos los esfuerzos
necesarios para garantizar la confidencialidad definida en Tratados Internacionales
y Leyes nacionales.

Su participacion dentro de esta investigacion es voluntaria por lo que puede
retirarse en cualquier momento sin dar ninguna explicacion.
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Los resultados generales de este proceso de investigacion serviran de base para
la construccién de una propuesta encaminada a abordar los hallazgos. El proceso
en su totalidad esta siendo acompafado por la Profesora titular del curso
Seminario | de investigacion, M.A. Gabriela Alvarez Garcia, colegiado 3817,
Departamento de Estudios de Postgrado, de la Escuela de Ciencias Psicolégicas,
de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

Como participante tiene derecho a solicitar los resultados obtenidos. Puede
escribir a: rosalesliz90@gmail.com. Se le informara sobre el tiempo estipulado
para la publicacion global.

De tener alguna consulta con su participacion, puede escribir a:
maestriagho@psicousac.edu.gt/ galvarez@psicousac.edu.gt

*Obligatorio

Direccion de correo electronico *

Consentimiento Informado

Después de la lectura de la informacion que se me ha proporcionado, comprendo
el objetivo de la investigacién, sé que puedo retirarme en el momento que lo
considere conveniente y que puedo consultar en los correos descritos si surgen
dudas respecto a mi participacion. *

O Estoy de acuerdo en participar
O No estoy de acuerdo en participar

Sexo *

O Femenino
O Masculino

Edad *

—

Tu respuesta
Escolaridad *

O Diversificado
O Universitario
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Instrucciones

A continuacién, encontrara una serie de afirmaciones. Por favor seleccione su
respuesta a cada una de las afirmaciones que se le presentan.

Resolucién de problemas

1. Lo que me ha ocurrido en el pasado me hace sentir confianza para enfrentar
nuevos retos. *

O Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

O O O

2. Sé dénde buscar ayuda. *

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

O O OO

3. Soy una persona fuerte. *

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

O

O O O

4. Sé muy bien lo que quiero. *

O Totalmente de acuerdo

O De acuerdo

O En desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

5. Tengo el control de mi vida. *

O Totalmente de acuerdo

O De acuerdo

O En desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

6. Me gustan los retos. *

O Totalmente de acuerdo
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O De acuerdo
O En desacuerdo
O Totalmente en desacuerdo

7. Estoy orgulloso de mis logros. *

O Totalmente de acuerdo

0 De acuerdo

O En desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

8. Sé que tengo habilidades. *

O Totalmente de acuerdo

0 De acuerdo

O En desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

9. Creer en mi mismo me ayuda a superar los momentos dificiles. *

O Totalmente de acuerdo

O De acuerdo

0 En desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

10. Creo que voy a tener éxito. *

O Totalmente de acuerdo

0 De acuerdo

O En desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

11. Pase lo que pase siempre encontraré una solucion. *

O Totalmente de acuerdo

0 De acuerdo

O En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

O

12. Sé que puedo resolver mis problemas personales. *

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

O O O O

13. Estoy satisfecho conmigo mismo. *

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

O

O O O
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14. Tengo planes realistas para el futuro. *

O Totalmente de acuerdo

O De acuerdo

O En desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

15. Confio en mis decisiones. *

O Totalmente de acuerdo

O De acuerdo

O En desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

16. Cuando no estoy bien, sé que vendran tiempos mejores. *

O Totalmente de acuerdo

O De acuerdo

O En desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

Equilibrio emocional

17. Me siento comodo con otras personas. *

O Totalmente de acuerdo
0 De acuerdo

O En desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

18. Me es facil hacer nuevos amigos. *

O Totalmente de acuerdo
O De acuerdo

O En desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

19. Es facil para mi tener un buen tema de conversacion. *

O Totalmente de acuerdo

O De acuerdo

O En desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

20. Es facil para mi hacer reir a otras personas. *

O Totalmente de acuerdo

O De acuerdo

O En desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

21. Sé coémo comenzar una conversacion. *

134




Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

O O O O

22. Tengo una buena relaciéon con mi familia. *

O Totalmente de acuerdo

O De acuerdo

O En desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

23. En nuestra familia somos leales entre nosotros. *

O Totalmente de acuerdo

O De acuerdo

0 En desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

24. En nuestra familia disfrutamos de hacer actividades juntos. *

O Totalmente de acuerdo

0 De acuerdo

O En desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

25. Aun en momentos dificiles, nuestra familia tiene una actitud optimista hacia el
futuro. *

O Totalmente de acuerdo

0 De acuerdo

O En desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

26. Tengo algunos amigos / familiares que realmente se preocupan por mi. *

O Totalmente de acuerdo

O De acuerdo

O En desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

27. Tengo algunos amigos / familiares que me apoyan. *

O Totalmente de acuerdo

O De acuerdo

0 En desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

28. Tengo algunos amigos / familiares que me alientan. *

O Totalmente de acuerdo
0 De acuerdo
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O En desacuerdo
O Totalmente en desacuerdo

29. Tengo algunos amigos / familiares que valoran mis habilidades. *

O Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

O O O

Adaptabilidad

30. Facilmente me adapto a situaciones nuevas. *

O Totalmente de acuerdo

0 De acuerdo

O En desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

31. Acepto con facilidad nuevas responsabilidades. *

O Totalmente de acuerdo

0 De acuerdo

O En desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

32. Pienso que toda dificultad encierra una oportunidad. *

O Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

O O O

33. Me cuesta pedir o recibir ayuda de los demas. *

O Totalmente de acuerdo

O De acuerdo

O En desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo
Eficiencia

34. Mantengo mi rutina aun en momentos dificiles. *

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

O O OO
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35. Prefiero planear mis actividades. *

O Totalmente de acuerdo

O De acuerdo

O En desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

36. Trabajo mejor cuando tengo metas. *

O Totalmente de acuerdo

O De acuerdo

O En desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

37. Soy bueno para organizar mi tiempo. *

O Totalmente de acuerdo

O De acuerdo

0 En desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

38. Pienso antes de actuar y actuo. *

O Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

O O O

39. Me cuesta pasar a la accion porque necesito estar seguro de todo. *

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

40. Priorizo mi dia en funcién de las fechas limite y prioridades del dia. *

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

OCO0OO0OO0 m O000O0

41. Me cuesta pedir o recibir ayuda de los demas. *

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

O O O

42. Trabajo por inercia los imprevistos (urgencias) que van surgiendo. *

O Totalmente de acuerdo
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O De acuerdo
O En desacuerdo
O Totalmente en desacuerdo

43. Me protejo de interrupciones en algunas horas de mi dia de trabajo. *

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

44. Reviso y actualizo mis tareas pendientes todos los dias. *

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Oo0Oo0O0 g O0O0O0O0
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