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RESUMEN

En este proyecto de investigacion se llevé a cabo mediante diferentes herramientas de
exploracién como la entrevista y la encuesta anénima con el fin de descubrir el impacto
negativo que puede generar a los colaboradores de una empresa su nivel de endeudamiento y
cdmo esto, a su vez, impacta el clima laboral de la misma.

Para llevar a cabo esta investigacion se seleccioné una empresa dedicada a prestar
servicios y productos de indole financieros y, especificamente, el estudio se desarrolla en un
area de aproximadamente setenta colaboradores, entre ellos jefes, supervisores operativos y
ejecutivos de call center que se dedican a brindar servicio al cliente, vender y retener a los
clientes.

Los resultados de este estudio brindan un importante insumo para accionar sobre esta
problematica que no solo se limita a afectar nocivamente al colaborador con respecto a su
salud fisica, mental, emocional, sino que, paralelamente afecta el ambiente laboral de la
empresa, lo cual, de manera muy precisa fue evidenciado en el desarrollo de este estudio.

Ademas, al finalizar este proyecto de investigacion se brindan una serie de acciones
gue pretenden mitigar la problematica que esto genera, acciones que no son Unicamente
reactivas, si no también preventivas, esto con el fin de que el programa propuesto no discrimine
a la poblacion que se recién se reincorpore a la empresa ni al personal activo dentro de ella.
ABSTRACT

This research project was carried out using different exploration tools such as interviews
and anonymous surveys to discover the negative impact that level of debt can cause on
employees from a company and how this, in turn, impacts their work environment.

To develop this research, a company dedicated to providing financial services and

products was selected and, specifically, the study is carried out in an area of approximately
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seventy employees, including bosses, operational supervisors and call center executives who
are dedicated to provide customer service, sell, and retain customers.

The result of this study provides important input to act on this problem that is not only
limited to harmfully affecting the collaborator on a physical, mental, and emotional field, but in
parallel affects the work environment of the company, which, in a very precise way was
evidenced in the development of this study.

Furthermore, at the end of this research project, a series of actions are provided that aim
to mitigate the problems that the level of debt of a company employees generates, actions that
are not only reactive, but also preventive, so that the proposed program does not discriminate
against the population that have just joined the company or active personnel within it.
PALABRAS CLAVE:

e Deudas

e Clima organizacional
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INTRODUCCION

Conforme avanza el tiempo, las deudas se convierten en un tema mas frecuente en la
vida de las personas y es una realidad que no ocurre de manera localizada si no que afecta hoy
por hoy al mundo en general, inclusive en los territorios mas ricos o poderosos del mundo.

Al ser un aspecto de la vida tan normalizado o que es parte de la vida cotidiana de las
personas, también ha resultado ser una problematica que no se limita a solamente
presupuestos ajustados, si ho que ha influido en la salud tanto fisica como mental de las
personas; es incluso una problematica tan grave que es comun ver personas que enfrentan
problemas de depresion, estrés e incluso problemas fisicos justo como secuela de las
enfermedades mencionadas, entre otras.

Un tema comun, que se ha convertido en un aspecto vital para mantener a flote las
empresas, es el cuidado del clima laboral. Pero, ¢,como se relaciona el clima laboral con las
deudas que tengan los colaboradores? Este trabajo de investigacion brindara un panorama
claro al respecto, mostrando que hay una inminente afectacién en su comportamiento,
motivacién, relaciones dentro de los equipos e incluso su forma de ejecutar sus labores.

Asi mismo, este proyecto de investigacion demostrard, mediante las herramientas
aplicadas como entrevistas y encuestas anénimas, la relevancia que tiene para los
colaboradores de la empresa en la que se desarrolld este estudio el recibir mayor apoyo por
parte de su patrono y la importancia que tiene para los lideres el encontrarse mayormente
capacitados para gestionar la probleméatica relacionada con las deudas de los colaboradores,
asi como para poder orientarlos de manera mas objetiva y con mayor conocimiento.

Sin duda, la relevancia de analizar este tema se centra principalmente en entender que
las deudas afectan en algunos casos de manera grave la salud mental, salud fisica, relaciones

o trabajo en equipo y hasta las capacidades de los colaboradores de la empresa y, por ende,



en plantear soluciones que mitiguen esta problematica, sobre todo porque se trata de una

empresa que se dedica a prestar servicios financieros.

13
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CAPITULO I: PROBLEMA Y PROPOSITO
ESTADO ACTUAL DE LA INVESTIGACION
Antecedentes de la investigacion:

Sin duda el nivel de endeudamiento elevado de las personas es una problemética que
no solo afecta a un amplio porcentaje de la poblacién nacional, sino que ataca a nivel mundial.
Cabe resaltar que en nuestro pais la situacion cada vez es mas critica.

Segun una encuesta realizada por la Enfiho (Encuesta Financiera a Hogares), publicada
el 20 de mayo del afio en curso, el 49.6% de los hogares de nuestro pais poseen algun tipo de
deuda, lo cual, resulta ser un nimero alarmante, pero, ademas, un dato revelador sobre dicha
encuesta que puede ser aun mas alarmante es que el 44.6% no corresponden a deudas sobre
algun bien inmueble, sino que se basan en deudas por tarjetas de crédito, préstamos
personales y otros.

Por otra parte, y como es coherente con situacion tan critica expuesta anteriormente,
segun dicha encuesta solo un 16% de los hogares tienen como hébito el ahorro, lo cual podria
significar un futuro con ain un mayor nivel de endeudamiento.

Existen multiples razones por las cuales las personas llegan a endeudarse, y aunque
pudiera resultar obvio el considerar que la principal o Unica razén es porque el dinero no le
alcanza, no es asi. Las razones van desde la cultura, el ambiente, la falta de percepcion y
prevision real sobre un futuro, la presién que ejerce la sociedad por el consumismo y abarca
hasta temas tan importantes sobre el estado salud emocional y psicolégica de las personas.

Los negocios hoy por hoy utilizan estrategias que facilitan el endeudamiento de la
poblacién, y un claro ejemplo de esto es la posibilidad de comprar a cuotas sin intereses o con
estos, lo cual evidentemente incita a las personas a comprar sin necesidad de tener en ese

momento el dinero necesario para ejecutar dicha adquisicion.
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Ademas, existen entidades financieras que sin importar el nivel de endeudamiento de
las personas contintan abriéndoles crédito, a pesar de que sea riesgoso para ellos deciden
hacerlo apelando precisamente a la necesidad que tienen las personas de obtener un
financiamiento aun sabiendo que su capacidad de pago es critica o nula.

Asimismo, muchas personas no tienen un presupuesto real de sus obligaciones y
recursos, por lo cual, se atreven a continuar asumiendo nuevas deudas, dando por un hecho,
sin bases, que podra pagarlas y cuando estas se suman es cuando se evidencia que exceden
su capacidad de pago.

El tema del nivel de endeudamiento es un tema que compete a todas las personas,
pues este no solo esta ligado a un tema econdémico, sino que también se relaciona
estrechamente y afecta la salud mental, estabilidad y condicién emocional de los seres
humanos.

Una persona endeudada puede llegar a enfrentarse a un panorama tan desfavorable
respecto a su condicién econémica que de no trabajarse correctamente puede tener
consecuencias graves tales como:

Mayor endeudamiento: Continuar incrementando sus compromisos financieros por el
pensar que ya no podria ser peor su situacién, es comun escuchar incluso a personas con una
condicién grave de endeudamiento decir “una deuda mas o una deuda menos no me hara ya la
diferencia”. Es decir, se convierten en las propias victimas de su pensamiento negativo.

Problemas de salud fisica: La tension de mantener obligaciones financieras elevadas se
puede relacionar con problemas de salud y estos empeoran alin mas cuando por sus limitantes
de dinero no pueden atender dichos problemas con la calidad adecuada.

Alteraciones psicoldgicas: las deudas pueden traer consigo un gran impacto psicolégico
como estrés, ansiedad, baja autoestima por la percepcién propia de estancamiento, depresioén,

etcétera.
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Un estudio de la Universidad Northwestern en Estados Unidos demostré que las
personas con altos niveles de deudas tenian un incremento de un 13.3% en sintomatologias
relacionadas con depresion y un 11.7% mas en su nivel de estrés y lo mas interesante de esta
investigacion es que revela que es de esperarse que estos problemas de salud aumenten en
un 14% por cada 10% de aumento de sus deudas.

Lo anterior ilustra, a nivel macro, de manera clara la gran problemética que acarrea el
nivel de endeudamiento en los adultos, en sus diferentes ambitos de la vida, siendo el mas
preocupante la salud mental de las personas.

Poco se habla de este tema en las empresas, pues normalmente es una problematica
considerada como parte de la vida personal de los colaboradores en las que los patronos no
tienen ni cuota de responsabilidad ni injerencia alguna.

Sin embargo, basado en toda la problematica que implica el endeudamiento elevado de
los adultos, el impacto que este tiene en su salud mental y fisica, indudablemente deberia de
ser una complicacién que les competa a las compariias pues este tema puede significar un reto
a nivel de rendimiento, bienestar y motivacion en sus colaboradores y por ende en el clima
laboral.

FORMULACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION Y SU SISTEMATIZACION
Formulacion del problema de investigacion:

La investigacion procura dar respuesta a la siguiente interrogante: ¢ Existe afectacion en
el clima laboral, motivacion y/o rendimiento de los colaboradores en una empresa que se
dedica a prestar servicios financieros y servicio al cliente a causa de su nivel del
endeudamiento?

Se pretende poder obtener una respuesta a esta pregunta mediante la ejecucién de una

investigacion cualitativa, la aplicacién de entrevistas, encuestas, y recursos bibliogréaficos.
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JUSTIFICACION DEL ESTUDIO DE INVESTIGACION

El proyecto se realizara en una empresa la cual se mantendra bajo anonimato debido a
gue por regulaciones y politicas internas de la misma no se permite utilizar su nombre, no
obstante, es viable recopilar la informacidén necesaria y apta para aplicar los recursos de esta
investigacion. Dicho lo anterior, en adelante le denominaremos “La Compafia”.

Esta empresa tiene presencia en seis paises Centro Americanos y es una fuente
generadora de empleo robusta tanto a nivel regional, donde cuenta con mas de 19.000
colaboradores, como a nivel nacional donde actualmente cuenta con un aproximado de 6000
colaboradores.

Parte de la estrategia de “La Companiia” que se relaciona con el tema de estudio es su
valor social, el cual tiene como enfoques:

1. Masificar la inclusion y la educacion financiera.

2. Desarrollar conexiones profundas con sus colaboradores.

3. Promover el desarrollo y bienestar de sus colaboradores.

Este proyecto de investigacion se llevara a cabo especificamente en un area que suma
70 empleados compuestos por ejecutivos de call center, y otros colaboradores administrativos.

Al tratarse de una compaiiia para la cual el establecer relaciones profundas con sus
colaboradores y procurar el bienestar de estos es prioridad, y que ademas cuenta con una
planilla tan extensa, es importante identificar aquellos factores que puedan ser una limitante
para cumplir con su estrategia y asi poder mantener un clima organizacional de calidad y la
motivacién deseada, factores dentro de los cuales puede contemplarse el nivel de
endeudamiento de los empleados.

JUSTIFICACION TEORICA:
El nivel de endeudamiento elevado es una problematica que afecta a millones de

personas en el mundo entero, la condicion econdémica de las personas es determinante en
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muchos campos de la vida: en el desarrollo académico-profesional, estado emocional,
condicion de la salud mental y fisica y no es comUn conocer de empresas que se ocupen sobre
indagar si parte de sus problemas en el clima organizacional, la motivacién de sus
colaboradores e incluso su rendimiento se estd viendo afectado negativamente por este tema.

Robbins describen la motivacion en su libro Comportamiento Organizacional como “los
procesos que inciden en la intensidad, direccion y persistencia del esfuerzo que realiza un
individuo para la consecucién de un objetivo” (Robbins, 2004).

Definitivamente el analizar si el nivel de endeudamiento de los colaboradores de la
companiia y todos los problemas que esta condicién trae consigo esta afectando su motivacion
generard la posibilidad de identificar y poner en marcha diferentes acciones para mitigar el
impacto.

No debemos olvidar que los colaboradores motivados son aun mas productivos. Segun
un reporte realizado por Gallup todas aquellas empresas que se enfocan en la experiencia y
bienestar de sus colaboradores llegan a obtener un 17% de aumento en su productividad,
haciendo de esta la compariia un 21% mas productiva, asi como ver un impacto positivo en la
rotacion disminuyendo esta en un 24%.

El concepto de motivacién y el clima laboral podria considerarse un tanto genérico, sin
embargo, estan estrechamente relacionados, para respaldar lo dicho, es importante ampliar
con algunas de las definiciones de estos conceptos halladas:

“De manera amplia, motivo es aquello que impulsa a una persona a actual de

determinada manera o, por lo menos origina una presién hacia un comportamiento

especifico.” (Chiavenato, 2000)

El concepto motivaciéon (en el nivel individual) conduce al de clima
organizacional (en el nivel organizacional). Los seres humanos estan obligados

a una gran variedad de situaciones para satisfacer sus necesidades y mantener
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un equilibrio emocional, el cual se refiere no solo a necesidades fisiolégicas y de
seguridad, sino también la necesidad [...] de autoestima y autorrealizacion.
(Chiavenato, 2000)

“Se define motivacion como los procesos que inciden en la intensidad, direccién y

persistencia del esfuerzo que realiza un individuo para la consecucién de un obijetivo.”

(Judge & Robbins, 2009)

JUSTIFICACION METODOLOGICA

Para cumplir con los objetivos del estudio se pretende utilizar herramientas de
investigacion, esto con el fin de lograr comprender que tan afectados se encuentran los
colaboradores de la compafiia a raiz de los perjuicios que trae consigo el mantener deudas
activas, pero ademas identificar el grado de estas, las principales razones por las que se ha
llegado a ese nivel de endeudamiento.

Los hallazgos anteriores pretenden realizarse mediante herramientas de investigacion
tales como entrevistas, encuestas y la observacion detallada de determinadas situaciones o
comportamientos.

JUSTIFICACION PRACTICA

Conforme a los fines del analisis se pretende hallar y proponer acciones concretas que
mitiguen el impacto que tiene la problematica del nivel elevado de endeudamiento de los
colaboradores, en su motivacion y percepcién de la inversion de recursos de la empresa para
procurar su bienestar de una manera integral.

Segun lo que arroje el estudio ademas podra ponerse en marcha la ejecucién de planes
organizacionales para evitar que la falta de educacion financiera de los colaboradores, la mala
gestion del dinero y la carencia en sentido econdmico de torne como una situacién mas grave
en un futuro préximo, pero, ademas que eduqgue a los nuevos ingresos a la compaiiia,

cerciorandose de crear una cultura mas preventiva en este aspecto y simultaneamente



haciendo un aporte a la sociedad mediante la orientacion y fomentacién de una cultura

econdmicamente sostenible.
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OBJETIVOS DEL ESTUDIO
OBJETIVO GENERAL:

Diagnosticar si existe un impacto en el clima laboral y la motivacién de los
colaboradores de una compairiia a causa del nivel de endeudamiento de estos y el tratamiento
gue internamente se le brinda a esta problematica.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:
e Estudiar la condicion actual de los colaboradores de la compafiia con respecto a
su nivel de endeudamiento.
e Analizar la posible afectacién que pueda tener una condicién de endeudamiento
determinada respecto a su motivacion y el clima laboral de la empresa.
e Proponer una estrategia que ayude a mitigar la problematica financiera en los
colaboradores activos de la empresa y de manera preventiva con los nuevos

ingresos.
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DELIMITACIONES, LIMITACIONES Y ALCANCES DE LA INVESTIGACION
DELIMITACIONES:

No es posible revelar informacién de la empresa ni datos propios de la misma.
LIMITACIONES:

Es posible que al aplicar algunas de las herramientas de investigacion, los participantes
se abstengan de informacion que consideran privada o confidencial.

Puede que no se puedan aplicar las herramientas de investigacion algunos funcionarios
de la compaifiia por temas de disponibilidad de los mismos.
ALCANCES:

El objetivo esperado es contribuir con la motivacion y clima organizacional de la
compariia mediante el planteamiento adecuado de una estrategia orientada en apoyar a los

colaboradores con alguna condicién critica econémica o que sean vulnerables.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO.
MARCO SITUACIONAL ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

La compaiiia con la que se procedera a desarrollar el proyecto serd denominada en
adelante como “La Compafiia”, ya que por politicas internas no se podra utilizar su nombre.
Dicha organizacién cuenta con 71 afios de experiencia; asi es como desde 1952 su operacién
se dedica a prestar productos y servicios financieros.

Ademas, a nivel Centroamericano es una gran fuente generadora de empleo pues su
planilla excede los 19.000 colaboradores, prestando servicios financieros a 4.2 millones de
clientes. Con su operacion y gestion “La Compafia” se esmera por nutrir las necesidades de
Sus usuarios.

Su gestidn tiene un gran compromiso por operar de manera responsable y su estrategia
busca aportar un triple valor positivo, procurando ser una empresa que impacte y mejore la
calidad de vida de sus usuarios en cada una de sus interacciones maximizando su valor
econdémico, ambiental y social.

En su blsqueda en convertirse en una empresa financiera que genera triple valor
positivo “La Compania” se ha planteado 12 objetivos, sobre los cuales caben destacar:
Promover el desarrollo y bienestar integral de sus empleados, reducir al minimo posible la
pobreza, masificar la inclusién y educacion financiera y digital.

A nivel nacional “La Compafia” cuenta con una planilla de aproximadamente 6000
colaboradores, no obstante, el departamento en el que se llevara acabo la investigacion y
desarrollo del proyecto se compone de 70 colaboradores sumando personas con cargos
administrativos y agentes telefénicos que se encargan de tanto de brindar servicio al cliente
como de la parte comercial, es decir, ejecutan labores de atencion al cliente y ventas.

Los valores de La Compafiia son:

e Integridad
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e Excelencia
e Pasion

Bajo dicho contexto, cabe resaltar que a pesar de ser una empresa que presta servicios
monetarios no exime a sus colaboradores de enfrentarse a situaciones de endeudamiento
criticas, por el contrario, podria considerarse como un factor que favorezca de alguna manera
el sentido de confianza hacia las deudas por el amplio conocimiento que se supone que se
debe poseer al trabajar en dicho campo, y por ende, convertir su nivel de endeudamiento en
uno elevado.
MISION DE LA COMPANIA

Facilitar con excelencia el intercambio y financiamiento de bienes y servicios, a través
de sistemas de pago y soluciones financieras innovadoras y rentables que contribuyan a
generar riqueza, a crear empleo y a promover el crecimiento econémico sostenible y solidario
de los mercados donde operamos.
VISION DE LA COMPANIA

Ser la organizacién financiera preferida de todas las comunidades que servimos por
nuestra conectividad con personas y empresas, por nuestra confiabilidad, espiritu innovador,
solidez y claro liderazgo en los sistemas de pago de la Regidn.
PROPOSITO ORGANIZACIONAL

Trabajar de manera agil, simple e innovadora cultivando relaciones leales y duraderas
con los clientes de manera sostenible a través de todos los productos y servicios digitales,
dejando huella positiva en cada uno de los paises donde se opera.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL:
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Country Manager

Otros Vicepresidentes

Otros Gerentes Gerente Centro de Contacto

Subgerente Preferencial y
Permanencia

Subgerente Core b EEEiE Excelenma Sub Gerente PYMES
Operativa

Jefes Preferencial y Jefes PYMES

. Jefes Core
Permanencia

Jefes Excelencia Operativa

Supervisores Preferencial y
Permanencia

Supervisores excelencia
operativa

Supervisores Core Supervisores PYMES

Ejecutivos Preferente y

. Ejecutivos Core Analistas Ejecutivos PYMES
Permanencia

llustracion 1. Organigrama de la empresa.

llustracion 1. Fuente: Elaboracién propia.
ANALISIS DEL ENTORNO
La salud mental es uno de los temas que cada dia toma mas fuerza y relevancia dentro
en nuestro dia a dia, indiscutiblemente debe ser un factor de vital importancia dentro de las
organizaciones. Segun la Organizaciéon Mundial de la Salud, el bienestar mental es lo que
permite que permite que los seres humanos podamos hacerle frente a los momentos de la vida
gue mas estrés nos puedan generar:
La salud mental es un estado de bienestar mental que permite a las personas
hacer frente a los momentos de estrés de la vida, desarrollar todas sus
habilidades, poder aprender y trabajar adecuadamente y contribuir a la mejora
de su comunidad. Es parte fundamental de la salud y el bienestar que sustenta
nuestras capacidades individuales y colectivas para tomar decisiones, establecer
relaciones y dar forma al mundo en el que vivimos. La salud mental es, ademas,

un derecho humano fundamental. Y un elemento esencial para el desarrollo
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personal, comunitario y socioecondmico. (Organizacion Mundial de la Salud,
2022)

Tradicionalmente la seguridad y la gestién de la salud en las empresas se gestionan de
manera prioritaria, incluso existen lineamientos que atienden directamente la salud fisica de los
colaboradores previniendo riesgos que expongan la integridad de estos. No obstante, la salud
mental y emocional de los colaboradores es un campo que cada dia toma mas fuerza en las
empresas.

Por consiguiente, este tema genera ruido entre profesionales en el campo, areas
especializadas y centradas en los colaboradores de las empresas y por supuesto los
empresarios. Sin duda, la salud mental es todo un desafio para todos, y nuestras empresas no
estan exentos de ello.

Las deudas son parte de la vida de muchas personas, y estas no generan solamente
una afectacion a nivel financiero si no que repercuten en la salud mental, la presion, estrés y
muchos otros problemas son indiscutiblemente reales.

Es posible que, en el campo utilizado para esta investigacion, al tratarse de una
empresa en la que se prestan servicios financieros pueda interpretarse que los empleados
deberian de conocer bien las consecuencias de endeudarse a un nivel elevado al punto de este
gue llegue a ser causante de una presion poco saludable en su vida, pero la realidad no es
esta.

Constante y curiosamente vemos como las personas que se consideran demasiado
expertas en algin campo a causa de la excesiva confianza que se tienen por dicho
conocimiento incurren en errores que les pasan una factura en muchos casos elevada,

Es por lo anterior que no se puede asegurar que los colaboradores de La Compafiia no
estan exentos de caer en una situacion financiera desequilibrada, por el contrario, la

accesibilidad a herramientas financieras combinada con un exceso de confianza en el manejo



27

de productos este tipo de productos y servicios pueden ser factores causantes de que los
colaboradores se alcancen altos niveles de deudas y con ello crezcan sus niveles de estrés,
disminuya su productividad, motivacién y se sumen problemas de salud tanto mental como
fisica.

Aunque La Compafia ha implementado planes de educacion financiera en los que los
colaboradores pueden inscribirse de manera voluntaria y ha ideado otros planes para apoyar a
aquellos casos identificados de funcionarios que presentan una situacion econémica anormal o
grave, estos esfuerzos no han sido suficientes para poder dar por sentado que los integrantes
de esta organizacion poseen finanzas sanas o al menos que sus deudas no son causantes de
una afectacion la salud mental en ellos y que por ende la productividad y el clima laboral de
esta empresa no se estan viendo golpeados por este tema.

Cabe resaltar que la persona autora de este proyecto no podra utilizar alguna
informacion o compendios propios de la empresa en la que se lleva a cabo esta tesis.
ANALISIS FODA:

Fortalezas:
e La Compaiiia seleccionada para la investigacién conoce sobre productos y
servicios financieros.
¢ La Compafiia cuenta con un area de Recursos Humanos que se preocupa por el
bienestar integral de sus colaboradores.
e La Compaiiia cuenta con un grupo de colaboradores capacitados para brindar
cursos sobre educacion financiera.
Oportunidades:
e La Compafiia cuenta con una planilla muy extensa, por lo que en caso de
requerir invertir recursos en la salud mental por causa de sus deudas de los

colaboradores puede generar un gasto grande para la empresa.
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Amenazas:
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Los colaboradores podrian no tener la apertura de comunicar su situacion

financiera real.

Pérdida del temor a continuar endeudandose por parte de los colaboradores por
el exceso de confianza en su conocimiento en productos financieros.
Los lideres de la empresa no estan capacitados para abordar crisis graves de

los colaboradores por una situacién compleja financiera de estos.

Facilidad de acceso a adquirir mas deudas adn sin un analisis real y correcto
respecto a la capacidad de pago de la persona.

Puede existir el riesgo de que algunos colaboradores decidan continuar su sobre
endeudamiento por causa del mismo estrés o depresion por su complicada
situacion financiera.

Uso indebido de la informacion bancaria y herramientas que les proporciona a
sus colaboradores para que ejecuten sus tareas, como medida desesperada a
causa de su sobreendeudamiento.

Incremento de incapacidades por afectaciones que pueda acarrear el estrés a
causa de sus deudas.

Baja motivacién y productividad a causa del nivel de endeudamiento de los

colaboradores.

Fuerzas y Ventajas Competitivas:

Empresa con alto capital.
Empresa comprometida con el bienestar integral de sus empleados y la

sociedad.
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e Empresa lider en medios digitales, por lo que facilmente puede idear
herramientas para aportar a la problemética tratada.

e Empresa con un area de capacitacion robusta.

e Capacitaciones constantes al personal.

e Empresa lider en innovacion.

e Posicionamiento en el pais y la region.

e Personal experto en productos y servicios financieros.

MARCO TEORICO
ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

En el continente europeo, en el afio 1700 aproximadamente cuando pequefos talleres
artesanales pasaron a ser grandes fabricas donde laboraban cientos de personas las cuales,
como es natural en los seres humanos, cada una tenia diferentes necesidades, formas de
pensamiento y conflictos personales se empez6 a visualizar que todo esto se reflejaba en
desinterés y baja productividad por parte de los empleados.

A partir de lo anterior es que el factor de motivacion en las empresas empieza a ser un
elemento de gran interés, partiendo entonces de que esta es la razon principal de apalanque en
la manera de actuar de los seres humanos y, ademas, se empieza a considerar que ante la
ausencia de dicho elemento en las empresas se desarrollan conflictos tales como: baja en le
productividad, pérdida del interés por el trabajo, perdida de compromiso con las tareas
asignadas, por mencionar algunos.

Existen muchos motivos por los cuales un empleado puede llegar a encontrarse en un
estado de desmotivacién y por ende disminuir su productividad. Algunas veces la

responsabilidad de dicha desmotivacion recae sobre el patrono, sin embargo, hay casos en los
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gue una persona puede perder la motivacion por conflictos personales, entre ellos la
problemética en su economia por causa de sus deudas.

En el 2022, el INEC (Instituto Nacional de Estadistica y Censos) llevé a cabo un estudio
en el que se revela que el 49,6% de los hogares costarricenses posee algun tipo de deuda y en
el 2023 la revista Semanario Universidad realizé la siguiente publicacion:

Poco mas de la cuarta parte de las familias costarricenses (26.8%, casi 229.000
familias) tienen un nivel de endeudamiento que les obliga a gastar el 30% o mas
de sus ingresos mensuales totales en pagar cuotas o amortizar deudas, segun
los resultados de la primera Encuesta Financiera a Hogares (Enfiho) 2022.

El estudio, realizado por el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC),
revel6 que la carga financiera de las familias (relacion entre los pagos o cuotas
mensuales de deudas y el ingreso corriente neto mensual) es alto en el caso de
mas de la cuarta parte de los hogares y empeora en el caso de personas adultas
mayores, trabajadores independientes, familias unipersonales, familias que aln
deben su casa y hogares con menores ingresos. (Solano, 2023)

Es indudable que las deudas cada dia toman mas fuerza en nuestro pais y en el mundo
entero, y para las empresas es imprescindible preguntarse como esta afectando el
endeudamiento a sus colaboradores y todos los problemas de salud mental que esto trae
consigo.

En una encuesta realizada a 2000 personas en Estados Unidos por OnePoll y Forbes
Advisor revela que un 48% de las personas participantes en dicho muestreo sufre de
problemas para dormir por sus deudas, un 40% sufre de ansiedad. Ademas, el 38% indic6 que
su vida social se redujo y un 34% sufre de depresion a causa de su nivel de endeudamiento.

Lo anterior respalda el alcance de la afectacion que puede llegar a generar esta

problematica en la salud tanto mental como fisica de las personas en general y paralelamente
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el impacto que esto puede llegar a tener en la motivacién y productividad de los empleados de
las empresas.

BASES TEORICAS

DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

DEUDAS:

Etimolégicamente el término “deuda” proviene del latin “debita” y se compone de la
unién de dos palabras: “de” que significa “privacion y “habere” que significa “tener” y segun la
real academia espafiola las deudas son las obligaciones que se tienen que pagar o reintegrar a
otra persona o bien, entidad.

Podriamos entender que entonces las deudas son las obligaciones que adquiere una
persona fisica o juridica de reponer fondos o bienes que les hayan sido proporcionados por
terceros; este es un mecanismo habitual para en el funcionamiento de la economia, el cual,
debe se manejarse con alta prudencia pues de ello depende la salud financiera de las personas
y/o empresas.

Existen diferentes tipos de endeudamiento, uno de ellos y mas comun es el
financiamiento que basicamente consiste en la obligacién que se adquiere de devolver fondos
que fueron obtenidos en un momento dado. Cabe resaltar, que las deudas financieras son
aquellas que adicionan cargos al monto obtenido real, es decir, pueden incluir intereses,
comisiones u otros cargos.

Las personas también pueden adquirir deudas que no precisamente tengan implicito el
cobro de intereses, cargos adicionales o comisiones, de hecho, es comuin escuchar hablar
acerca de historias donde existen pulperias o recintos similares donde se “Fia”, que es lo
mismo que no contar con el dinero en el momento para adquirir algun articulo, sin embargo,
obtenerlo, y pagarlo después. O bien, otro ejemplo que se puede mencionar es la compra a

plazos sin intereses que brindan las tarjetas de crédito en la actualidad.
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Sin duda alguna, las deudas se han vuelto parte de las obligaciones que muchas
personas hoy en dia tienen, muchas familias incluso han considerado que la Gnica manera de
obtener alguin bien, por ejemplo, una vivienda o la compra de un vehiculo, es mediante solicitar
un préstamo.

SALUD FINANCIERA:

La salud financiera puede definirse como el bienestar que logran obtener en sentido
econdmico las personas, familias o compafiias, lo cual les permite alcanzar objetivos o bien
hacer frente a situaciones imprevistas. (BBVA, 2023)

Sin duda, este concepto se refiere a la estabilidad econémica de las personas y a su
capacidad de darle una administracion idénea a los aspectos relacionados con esta en sus
vidas. Podriamos decir entonces que la salud financiera engloba diferentes aspectos como por
ejemplo el ahorro dentro del presupuesto, considerar si los egresos que existen son mayores
gue los ingresos que se tienen y qué capacidad de pago se continta teniendo para afrontar
situaciones espontaneas e inesperadas.

Segun una investigacion realizada por el Center for Financial Services Innovation (CFSI)

existen cuatro componentes salud financiera:
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Componentes

de la Salud
Financiera

Deudas

llustracion 2. Componentes de la salud financiera.

llustracion 1l. (Parker, Castillo, Garon, & Levy, 2016)

Este estudio propone que para que la salud financiera de una persona sea buena debe
gastar menos de lo que gana y ademas debe pagar sus cuentas a tiempo y de manera total.
Ademas, recomienda tener reservas para los gastos normales no recuperables, asi como
mantener ahorros a plazo. Sugiere también que tenga un historial crediticio limpio, aplicar
seguros de respaldo e idear un plan de gastos venideros. (Parker S. , Castillo , Garon, & Levy,
2016)

CAPACIDAD DE ENDEUDAMIENTO:

Es el rango econdmico que puede llegar a tener una persona fisica o juridica para
asumir una deuda con su correspondiente pago semanal, quincenal, mensual o anual, etcétera
y para evaluarlo basta con saber qué porcion de los ingresos de una persona se encuentran
comprometidos al pago de deudas. Una manera de medir el nivel de endeudamiento que posee
una persona es utilizando la siguiente férmula:

Pasivos + Gastos + Costos

x 100 = % de Nivel de Endeudamiento
Ingreso
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Segun un articulo por el sitio web “Actualicese” el nivel de riesgo en el nivel de
endeudamiento puede determinarse por el resultado de la férmula anterior, derivacion con la

gue podria ubicarse un de los siguientes niveles: (Actualicese, 2018)

Rango en %: Definicion del Riesgo en el que se encuentra:

Baja probabilidad de sobre endeudamiento. Estado favorable para ser sujeto de credito

0% al 30%

y cubrir la deuda que se adquiera.

Mayor grado de riesgo que el nivel anterior, sin embargo, continda siendo sujeto de
31% al 40% A . sy

crédito con posibilidades de cumplir con su obligacién.
41% al 60% Poca liquidez y es posible que llegue a incumplir con el pago de sus deudas.

En este nivel se considera que hay un sobre endeudamiento e inclusive es posible que
61% o mas se presenten atrasos, en este nivel se recomienda realiza incluso arreglos de pago con

las entidades acreedoras de la deuda.

llustracion 3. Porcentaje de riesgo del nivel de endeudamiento.

llustracion 1ll. (Actualicese, 2018)
SALUD MENTAL Y SU RELACION CON EL TRABAJO:

Existen mitos respecto a la salud mental, uno de ellos es que la salud mental es un
tema referente a aquellas personas que de alguna manera ha sido diagnosticada con alguna
enfermedad o bien que lleva o ha llevado algun tratamiento médico relacionado. No obstante, la
salud mental es algo que realmente existe y que todos y cada uno de los seres humanos vivos
deben de lidiar con esta.

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) brinda la siguiente explicacion sobre la
salud mental:

Es parte fundamental de la salud y el bienestar que sustenta nuestras
capacidades individuales y colectivas [...]. La salud mental es, ademas, un
derecho humano fundamental. Y un elemento esencial para el desarrollo

personal, comunitario y socioecondémico.
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La salud mental es mas que la mera ausencia de trastornos mentales. Se da en
un proceso complejo, que cada persona experimenta de una manera diferente,

con diversos grados de dificultad y angustia y resultados sociales y clinicos que
pueden ser muy diferentes. (Organizacion Mundial de la Salud, 2022)

Sin duda, la salud mental al ser considerada inclusive como un derecho humano es
indiscutible que es un tema que debe atenderse e importar a todos, entendiendo que no les
compete solo a aquellas personas que hayan sido tratadas clinicamente por un especialista o
gue notablemente tienen un problema grave al respecto.

El concepto de salud mental es comun que se ligue entonces a la piscologia clinica,
inclusive no existe aun un concepto que haya dejado satisfechos a los profesionales de las
ciencias humanas, lo que si es importante reconocer es que todas las personas se deben
ocupar de este aspecto de su vida ya que de alguna manera es el equilibrio entre ellas y el
entorno que les rodea y el no gestionarla de manera adecuada podria traer secuelas inclusive
hasta a nivel fisico.

Lo cierto es que en la actualidad muchas empresas y sus respectivas areas de recursos
humanos accionan de manera enfocada en propiciar ambientes de trabajo mas flexibles y
ambientes mas sanos con el objetivo de cuidar la salud mental de sus colaboradores y generar
un mayor compromiso y, una productividad alin mayor por parte de estos.

Sin duda, buena salud mental se refleja e impacta la salud fisica de las personas y esto
influye directamente en el rendimiento laboral, la motivacion con la que trabajan los
colaboradores, como estos gestionan y reaccionan ante situaciones dificiles o resuelven un
conflicto.

El procurar que los colaboradores de una empresa tengan una buena salud mental
genera un sinfin de ventajas, por ejemplo, reduce el impacto de algunos padecimientos y todo

aquello que estos traen consigo, como el estrés, la fatiga, la desmotivaciéon y hasta logra
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fortalecer al colaborador en aspectos personales, los cuales perfectamente pueden clasificarse
como factores motivacionales tales como la vida y relacién familiar y genera herramientas para
gue se enfrenten a las dificultades de la vida cotidiana no solo laboral.

A nivel organizacional los empleados que tienen una buena salud mental, ademas,
suelen involucrarse aln mas en tareas, el trabajo en equipo se les facilita, su rendimiento se
incrementa, y su desempefio puede llegar a ser alin mejor.

La salud mental, la salud emocional y fisica de las personas esta estrechamente ligada,
asi como un colaborador con una buena salud fisica aporta su energia y resistencia, por el
contrario, uno que no la tenga, sera comun que tenga una eficiencia limitada o reducida, que se
ausente de manera recurrente y por ende le genere costos a la empresa mayores.

En relacion con lo anterior, un empleado que no goce de una buena salud mental puede
llegar a padecer problemas de depresion graves, ansiedad y/o estrés, entre otros, y esto por
supuesto que desarrollara en él desmotivacion, falta de compromiso con su trabajo y tareas
asignadas, asi como todas las implicaciones en la salud fisica que problemas como la
depresion y los mencionados anteriormente, pueden llegar a generar.

De hecho, la Organizacion Mundial Panamericana de la Salud (OPS) da datos
relevantes que respaldan la estrecha relacién que hay entre la salud mental y la salud fisica y
cémo la primera trae implicaciones en el estado fisico de las personas:

1. “Los trastornos mentales, neuroldgicos [...] por el consumo de sustancias
representan el 10% de la carga mundial de morbimortalidad y el 30% de las
enfermedades no mortales.” (Organizacion Panamericana de la Salud,
2020)

2. “La depresion es uno de los principales trastornos que afecta a la poblacion
mundial, siendo una de las causas mas importantes de discapacidad.”

(Organizacion Panamericana de la Salud, 2020)


https://www.who.int/es/news-room/facts-in-pictures/detail/mental-health
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3. “Las personas con trastornos mentales graves mueren de 10 a 20 afios
antes que la poblacion general.” (Organizaciéon Panamericana de la Salud,
2020)
CLIMA ORGANIZACIONAL:

El clima organizacional, también conocido como clima laboral, ha sido descrito por
diferentes autores, entre ellos, Chiavenato expresa lo siguiente respecto a este tema:

La adaptacién varia de una persona a otra, y en un mismo individuo de un momento a
otro. Una buena adaptacion denota salud mental. Una de las maneras de definir salud mental
es describir las caracteristicas basicas de las personas mentalmente sanas:

1. Se sienten bien consigo mismas.

2. Se sienten bien en relacién con las demas personas.

3. Son capaces de enfrentar las demandas de la vida.
A esto se debe el nombre de clima organizacional, ya que esté vinculado al
ambiente interno entre los miembros de la organizacion. El clima organizacional
guarda estrecha relacion con el grado de motivacién de sus integrantes. Cuando
ésta es alta, el clima organizacional sube y se traduce en relaciones de
satisfaccion, animo, interés, colaboracién, etcétera. Sin embargo, cuando la
motivacién entre los miembros es baja, ya sea por frustracién o por barreras en
la satisfaccion de las necesidades, el clima organizacional tiende a bajar, y se
caracteriza por estados de depresién, desinterés, apatia, insatisfaccion, etc., y
en casos extremos, por estados de agresividad, tumulto, inconformidad, etc.,
comunes en los enfrentamientos frontales con la organizacién (huelgas o
manifestaciones, etc.). (Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos,

2011, pag. 49)



38

Definitivamente, los seres humanos deben ser vistos por las empresas como seres
integrales, de manera individual, y aquellas organizaciones que tomen las necesidades propias
y personales de sus colaboradores, asi como su satisfaccion como herramienta de empuje
internamente lograran tener un ambiente saludable, sano y su eNPS sin duda crecera.

El impacto que el clima organizacional tiene en las empresas y sus colaboradores es
vital, ya que este va mas alla de solo contemplar su “metro cuadrado” dentro del trabajo, si no
gue contempla factores personales como conflictos internos del colaborador, equilibrio
emocional, salud mental, y otros que son determinantes en el sentido de pertenencia de los
colaboradores, su productividad y desempefio y compromiso con la empresa.

El concepto de clima organizacional entonces comprende un conjunto de elementos
flexibles y amplios que se relacionan estrechamente con la motivacion de los colaboradores, lo
cual indudablemente mueve su comportamiento. De hecho, la motivacion refiere al colaborador
como tal, siendo ese un término mas personal, y la motivacion transporta directamente al
concepto organizacional o colectivo de “clima”.

BASES LEGALES
EQUILIBRIO LABORAL Y SALUD MENTAL:

Caodigo de Trabajo Costa Rica, Directriz N° 027-S-MTSS: Que la ENTO contempla como
factor protector la salud mental. Al respecto, la Politica Nacional de Salud Mental 2012-2021
sefala que la salud mental es una condicién humana para el gozo de la vida en sus plenas
facultades, por lo que es un derecho que debe promover el estado, la comunidad, la familiay la
persona y que repercute directamente en el comportamiento y la convivencia en armonia.
(MTSS, 1943).

Codigo de Trabajo Costa Rica. Directriz N° 027-S-MTSS: Que la Constitucién Politica
establece el deber del Estado de proteger la salud y el derecho a un ambiente sano y

ecoldégicamente equilibrado; asi como la obligacion de la persona empleadora de adoptar, en
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los centros de trabajo, las medidas necesarias para proteger la salud y seguridad de las
personas trabajadoras. (MTSS, 1943)

Codigo de Trabajo Costa Rica. Directriz N° 027-S-MTSS: “Que en Costa Rica los
problemas mentales estan entre las diez causas de mayor consulta en los servicios de salud y
la depresion ocupa la quinta causa de incapacidades.” (MTSS, 1943)

Codigo de Trabajo Costa Rica. Directriz N° 027-S-MTSS: “Que, en los espacios
laborales, los trabajadores permanecen al menos una tercera parte del dia, por lo que se hace
necesario que se faciliten entornos sostenibles [...], contribuyendo al equilibrio entre la vida
personal y laboral de los trabajadores.” (MTSS, 1943)

Cddigo de Trabajo Costa Rica. Directriz N° 027-S-MTSS: Que la Organizacion
Internacional del Trabajo, promueve la salud y bienestar en el trabajo, mediante la metodologia
SOLVE, que permite integrar la promocién de la salud a las politicas de seguridad y salud en el
trabajo, abordando el estrés relacionado con el trabajo, [...], el estrés econémico, alimentacion
saludable, el suefio, [...], como amenazas importantes a la supervivencia de una institucion.
(MTSS, 1943)

Ley General de la Salud. Ley N° 5395. “Todas las personas tienen derecho a la promocion de
la salud fisica y salud mental [...].” (Ley General de la Salud, Reformado 2014).
ENDEUDAMIENTO:

Ley Organica del Banco Central de Costa Rica. Ley N° 7558: El Banco Central de Costa
Rica tendra como principales objetivos: [...] Promover el ordenado desarrollo de la economia
costarricense, [...].

Ley Fundamental de Educacioén. “Son fines de la educacién costarricense: [...]
Promover el bienestar econdmico y un ambiente sano a través de herramientas de educacién

financiera.” (Ley Fundamental de Educacion, Reformado 2022).



SISTEMA DE VARIABLES, DEFINICION E INSTRUMENTALIZACION

Variable

Definiciéon Conceptual

Objetivo
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Instrumento

Motivacion

Es lo que impulsa a los
individuos a realizar alguna
accion.

Estimar las consecuencias
que ha tenido el nivel de
endeudamiento en la
motivacién de los
colaboradores.

Encuesta a los
colaboradores.

Productividad

Capacidad del individuo
para el desarrollo de tareas
con determinados recursos
asignados y lapsos
definidos.

Valorar la posible
afectacién que tiene el nivel
de endeudamiento de cada
colaborador en su
productividad.

Entrevistas a
lideres de la
empresa.

Capacidad para administrar
el dinero, planeando el

Conocer el estado de
educacion y orden

Endeudamiento

estan los ingresos del
deudor vs sus egresos.

gque se encuentra la
poblacién en cuestion.

Educacion ; X ) . Encuesta a los
. ; futuro y dandole financiero que tienen los
Financiera e . colaboradores.
seguimiento a las finanzas | colaboradores de la
personales. compafia.
. . Entender que la condicion
. ué tan comprometidos .
Nivel de Q P de endeudamiento en la Encuesta a los

colaboradores.

Estrategia

Serie de acciones
premeditadas para llegar a
un fin especifico.

Tabla 1. Sistemal

Definir una serie de
acciones encaminadas a
poder abordar situaciones
complejas de
colaboradores relacionadas
con su nivel de
endeudamiento tanto de
manera preventiva como

YELRERAT

Bibliografia.
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CAPITULO Ill. MARCO METODOLOGICO.
DEFINICION DEL ENFOQUE METODOLOGICO Y METODO DE INVESTIGACION.
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION:

Principalmente es importante tener clara la definicion de investigacion:

[...] Proceso sistematico, formal e inteligente y controlado que busca la verdad por

medio del método cientifico y que nace de un sentimiento de insatisfaccion, ya sea vital

o intelectual, cuyo producto es el conocimiento [...]. (Echeverria, 2002).

Dado el tema en cuestion el desarrollo de la presente investigacion se apega al método
de investigacion basado en ciencias administrativas y fueron utilizados conocimientos en dicha
rama para explorar respecto al clima laboral de La Compafiia, asi como el nivel de
endeudamiento de sus colaboradores y la afectacion que en ellos ha tenido.

ENFOQUE METODOLOGICO:

Esta investigacion se desarrollara bajo el método de investigacion cualitativo, debido a
gue lo que se pretende es comprender cOmo las personas aprecian el mundo, su
comportamiento, lo que les motiva y cuales son sus pensamientos respecto a un tema
especifico.

La investigacion cualitativa, ademas, tiene como fin el poder realizar un estudio y
describir el comportamiento de los seres humanos desde la perspectiva de quien investiga,
asimismo es una manera de estudio flexible y participativa.

Muchos investigadores cualitativos difieren epistemolégicamente de los
investigadores cuantitativos. Los cualitativos afirman que la manera adecuada
de comprender un fenbmeno es estudiarlo en su contexto completo. Igualmente,
hay diferencias ontoldgicas. Investigadores cualitativos no creen en una realidad
Unica, ni una realidad distinta de la percepcion de ella. La ontologia relativista,

constructivista indica que no existe una realidad objetiva, ni para el investigador
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como para los objetos de estudio. Por ende, para estos investigadores, hay

multiples realidades a tenerse en cuenta en el momento de abordar una

investigacion. (Ramirez Atehortla & Zwerg Villegas, 2012)

Sin duda, la investigacién cualitativa abarca una amplia sensibilidad de interpretacion y
analisis de la experiencia de las personas estudiadas, permite integrar la perspectiva personal
del investigador quien toma posiciones o percepciones respecto a quienes han sido objeto de
estudio.

[...] Porun lado, los investigadores cualitativos han considerado que

observadores competentes pueden reportar con objetividad, claridad y precisién

sobre sus observaciones del mundo social incluyendo las experiencias de otros.

Por otro lado, los investigadores han creido en un sujeto real que esta presente

en el mundo y es capaz de informar sobre su propia experiencia. Estas dos

creencias han llevado a los investigadores cualitativos a la busqueda de

métodos que les permitan registrar con precision sus propias observacionesy a

la vez permitir ver los significados que los sujetos le den a sus experiencias de

vida. (Alvarez-Gayou Jurgenson, y otros, s.f.)

Tal y como se menciona anteriormente esta investigacion que sera llevada a cabo bajo
el enfoque cualitativo entonces pretende estudiar parte de las actividades, relaciones y
conductas ante determinada problematica.

La investigacion cualitativa, ademas, puede llegar a ser mas abierta, permite
seguir nuevas lineas de investigacién y recopilar datos nuevos que se van recopilando
conforme avanza la el estudio.

TIPOS DE INVESTIGACION:
Posterior a realizar un estudio y analisis sobre todo lo relacionado al tema en

cuestion y con el fin de determinar con claridad los alcances que este estudio puede llegar a
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tener se determina que dentro de los diferentes y amplios tipos de investigacién cualitativa
existentes, este proyecto se desarrollara bajo los siguientes:
ETNOGRAFICA:

En este tipo de investigacion, el investigador estudia un fendmeno determinado o
comportamientos estando inmerso en el dia a dia de los participantes del estudio, es decir,
mediante la observacion se convierte en parte del medio ambiente y entiende la actividad de
las personas en el tema de su interés.

En otros términos, este tipo de investigacion procura enfocarse en la experiencia de la
vida cotidiana y tiene la finalidad de comprender las actividades y conductas sociales que
existen en una empresa, grupo social, etcétera.

Este tipo de estudio facilitara el andlisis para la comprension del porqué y el como cala
en el clima laboral de una empresa las afectaciones que tiene el nivel de endeudamiento de
sus colaboradores.

La investigacion de tipo etnografica puede entenderse también como un tipo de
interpretacién de lo que habla, piensan o accionan las personas que son sujetos de dicho
estudio que se trabaja bajo una linea sobre un contexto determinado.

NARRATIVA:

En este tipo de investigacion el investigador recopila datos mediante diferentes
herramientas como lo son las entrevistas o encuestas mediante lo cual busca obtener
respuestas a hipotesis determinadas, pero ademas de obtener dichas respuestas, realiza
ciertas recomendaciones al respecto. Este tipo de estudio puede ser utilizado en empresas
para identificar una problematica especifica y a partir de esta poder sugerir soluciones al
respecto.

Definitivamente la investigacion narrativa requiere de la participacion activa del

investigador y los individuos respecto a los cuales se pretende realizar el analisis y la
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informaciodn recopilada incluso puede ser recopilada sobre un dialogo entre el sujeto estudiado
y el investigador.
INVESTIGACION FENOMENOLOGICA

En este tipo de investigacion, quienes llevan a cabo la investigacion abordan ciertos
hechos a partir de la interpretacion de lo que segun los participantes y sus experiencias han
vivido sobre un tema determinado.

La investigacion fenomenoldgica en esta investigacion resulta de gran aporte, debido a
gue esta da una luz sobre la informacion recopilada, pero ademéas como abordar el analisis que
se realice al respecto.

DISENO DE LA INVESTIGACION:

En este caso se utilizaran:

NO EXPERIMENTAL:
[...], en un experimento se “construye” una realidad. En cambio, en un estudio
no experimental no se genera ninguna situacién, sino que se observan
situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente en la investigacion
por quien la realiza. En la investigacion no experimental las variables
independientes ocurren y no es posible manipularlas, no se tiene control directo
sobre dichas variables ni se puede influir sobre ellas, porque ya sucedieron, al
igual que sus efectos. (Hernandez Samperi, Fernandez Collado, & Baptista
Lucio)

La investigacion no experimental se basa, sin duda, en un analisis con respecto a las
circunstancias que existen en el grupo de los individuos observados y su comportamiento bajo
un contexto real - habitual, no inducido ni forzado, es decir, no hay influencia alguna sobre la
investigacion, el accionar y el marco bajo el que se desarrolla una situacion determinada por

parte del investigador.
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Es decir, en la investigacién no experimental, se basa normalmente en comprender
hechos que hay han sucedido y no en algunos que estén por suceder, es a raiz de esto que se
puede asegurar que sus variables son imposibles de manipular por el investigador de ninguna

manera.

Ejemplo de Experimental vs No Experimental

Experimento Hacer enojar a una persona de manera intencional y analizar su reaccion.

NNl CIlem Observar a una persona que llega enojada a un sitio.
Tabla 2. Disefio de la investigacion.

llustracion 1IV. (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio)
DISENO TRANSVERSAL O TRANSECCIONAL:

Este tipo de disefio de investigacion tiene como fin recopilar informacion para describir
las variables y realizar un analisis de su incidencia o interrelacion, siendo posible su aplicacién
a grupos o sub grupos de personas, inclusive a objetos o métricas.

En este caso se tiene como objetivo el conocer el impacto que tiene el nivel de
endeudamiento de los colaboradores de una compafiia en el comportamiento de sus
colaboradores, especialmente en su motivacion, desarrollo, sentido de pertenencia, es decir,
cémo se relaciona este posible impacto con el clima laboral de dicha empresa.

Ademas de encontrar el problema y confirmar si existe un impacto negativo por el
endeudamiento de las personas en su desempefio laboral debido a la falta de motivacion, este
proyecto también pretende proponer soluciones a este.

SUJETOS Y FUENTES DE INFORMACION

En este proyecto de investigacion se trabajara con un total de 70 colaboradores de La
Compaiiia, los cuales, forman son parte de un area llamada Permanencia del Cliente - Centro
de Experiencia Remota, dicho departamento se dedica a la venta y retencién de productos y a

brindar servicio al cliente de manera telefénica.
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Dentro de este estudio, se contemplaran de la organizacién, ejecutivos de servicio al
cliente y ventas y jefaturas y la participacién se da por medio de su voluntad de participar, pero
ademas por su disponibilidad.

Ademas, el tipo de muestro que se utilizara es el aleatorio probabilistico ya que esta
investigacion no asegura con certeza una representacion exacta y perfecta de la poblacion en
cuestion, lo que se busca es conseguir una muestra representativa.

Asi mismo en este tipo de muestreo, el investigador establece una seleccion de datos o
criterios especificos y los participantes de dicho estudio son elegidos al azar por parte del
investigador, dando probabilidad de participacion a todos por igual.

Como parte de esta investigacion, se utilizara informacion entonces recopilada desde
fuentes primarias, es decir, toda aquella informacién que se recopile en primera mano por parte
de quien lleva a cabo el estudio y la poblacion participante de estos, y ademas, fuentes
secundarias que sugieran informacion valiosa respecto a temas de estudio relacionados con la
presente investigacion.

INTRUMENTOS Y TECNICAS UTILIZADOS PARA LA RECOPILACION DE DATOS

Esta investigacion se encuentra disefiada con el fin de que toda la informacién que se
logre obtener sea de utilidad y veridica, nunca con el objetivo de sesgar los recursos que se
vayan a obtener a raiz de esta.

Los instrumentos aplicados en esta investigacion pretenden aplicar las adecuadas
técnicas de recopilacién de datos relevante con respecto al objetivo del estudio, ya que esto es
crucial para poder conservar la integridad de la investigacién en cuestién, ademas, para poder
brindar recomendaciones éptimas, que genuinamente lleguen a proporcionar alternativas de
solucion utiles o bien, al menos sugerir opciones que permitan mitigar el impacto de la
probleméatica estudiada.

En esta investigacion se utilizaran los siguientes instrumentos:
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Entrevistas:

La entrevista tiene un enorme potencial para permitirnos acceder a la parte mental de
las personas, pero también a su parte vital a través de la cual descubrimos su cotidianidad y las
relaciones sociales que mantienen. En este contexto, la entrevista como instrumento de
investigacion es suficiente para la realizacion del proceso investigativo y en muchos casos su
uso es forzado y frecuentemente obligatorio. (LOpez Estrada & Deslauriers, 2011)

La entrevista es un método de conversacion sobre determinado tema, definitivamente
adopta una manera de conversacion coloquial como cualquier otra, pero siempre orientada al
tema en cuestion.

Estas entrevistas seran aplicadas al menos 7 personas claves a quienes se
seleccionaran por su perfil de confiabilidad y experiencia laboral, pero, ademas, por que
pueden aportar informacioén crucial a esta investigacion por su condicién de liderazgo o de
amplia trayectoria en un puesto donde hayan vivido situaciones relacionadas con la
problematica de endeudamiento elevado dentro de la empresa.

Encuestas:

Las encuestas son una forma de investigacion y recopilacion de informacion sobre
diferentes poblaciones sobre distintos temas de interés segun el investigador mediante
preguntas determinadas orientadas al tema investigado.

En este caso se realizaran en esta ocasion a setenta colaboradores de La Compainiia
mediante preguntas especificas que tienen como fin indagar si su nivel de endeudamiento ha
causado afectacion de clima laboral en su motivacién, sentido de pertenencia, compromiso

laboral y demés elementos relacionados con el ambiente laboral.
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CAPITULO IV. ANALISIS DE DATOS.

Persiguiendo el logro de los objetivos establecidos al iniciar este estudio, a
continuacién, se muestra la data recopilada por medio de las encuestas realizadas de manera
anoénima. Estas fueron, principalmente, aplicadas mediante un formulario generado mediate la
aplicacion Forms Office y, ademas, se realizaron entrevistas en vivo con cinco lideres del area
en la que se extendio el estudio.

Para lograr realizar un mejor analisis de la informacién recopilada, se utiliz6, ademas,
herramientas como Excel Office con el fin de poder generar graficos que permitieran ampliar de
manera mas clara los datos obtenidos y lograr conclusiones mas certeras respecto a la
afectacion que tienen las deudas en el clima laboral de una empresa.

Los datos que a continuacién se muestran seran presentados en el mismo orden que se
recopilaron, es decir, se conserva el orden tal cual se realizaron las preguntas mediante el
formulario en la herramienta Forms y tal cual se le realizaron las preguntas a los entrevistados.
ANALISIS DE RESULTADOS.

ANALISIS DE LA ENCUESTA:
¢ Volumen de la poblacion a la que se remitié la encuesta: 70 pax
¢ Cantidad de encuestas respondidas: 52

¢ Volumen porcentual de respuestas: 74%

Pregunta 1: Seleccione su edad rango de edad.
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Grafico 1. Edad de los encuestados.

Grafico 1. Edad de los colaboradores.

Basado en los resultados de las respuestas brindadas por los colaboradores se puede
concluir que el 56% de las personas participantes en este estudio son personas adultas
jovenes, que van de los 25 a los 34 afios de edad, sin embargo, a pesar de que aun se
encuentran en una edad catalogada como jévenes, es posible que posean varios afios de
percibir ingresos y por ende llegan a ser sujetos de crédito, lo cual, para este estudio que se
relaciona con el nivel de endeudamiento puede resultar bastante revelador.

La segunda porcién con mayor volumen, un 27%, son personas que recién se
incorporan al mundo laboral y esto se puede concluir pues su edad se encuentra en un rango
de 18 a 24 afios, dato que se tiene un papel muy importante en este estudio, pues el percibir
ingresos fijos, conlleva también una gran responsabilidad, precisamente debido a que se abre
portillo a la obtencion de nuevas deudas y se liga a una reducida experiencia administrando
dinero o tomando decisiones financieras.

En tercer lugar, encontramos que el 15% de esta poblacién se encuentra en un rango
de edad de mayor experiencia, que van desde los 35 hasta los 44 afios, y este es un posible
escenario donde entonces quizas existan aun mas obligaciones financieras por el tiempo que
estos han percibido ingresos y por ende hayan sido durante mas tiempo un blanco de las

deudas.
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Pregunta 2: Antigliedad laboral.

27
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4
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I

De 1 afio a3 Mayor a5 afios Menor oigual a De 3 a5 afios
afios 11 meses

Grafico 2.Antigliedad laboral de los colaboradores.
Grafico Il. Antigiiedad laboral de los colaboradores.

En relacion con la antigiiedad laboral de los colaboradores encuestados, el 52% se
encuentra en un rango de 1 afio a 3 afios. Este es un dato valioso para la investigacion ya que
permite aumentar las probabilidades de que las personas encuestadas, en su mayoria, han
tenido ingresos en un margen de tiempo importante y por consiguiente haber sido acreedores
de algun tipo de deuda y responder al estudio con mayor propiedad.

Lo mismo sucede con el segundo porcentaje mas alto obtenido en las encuestas
contestadas, ya que el 38% de los colaboradores que responde el cuestionario pertenece a la
poblacién con mayor antigiiedad laboral, lo cual, adicional al factor de que quizas han
experimentado el vivir con deudas y la afectacion que estas tienen en su dia a dia laboral es
posible que también hayan vivido casos cercanos de compaferos de trabajo con afectaciones
criticas por el factor de nivel de endeudamiento.

Pregunta 3: Puesto del colaborador.
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Gréfico 3. Puesto que ocupan los colaboradores.
Grafico Ill. Puesto que ocupan los colaboradores.

Referente al puesto, es un factor que puede proporcionar informaciéon importante pues
puede llegar brindar insumo desde una arista distinta segun el rol, la experiencia y tareas
asignadas que se tengan. Aunque en este caso la muestra en un 92% es proporcionada por
ejecutivos del servicio al cliente y ventas, se tiene un 6% de respuesta por parte de lideres del
area analizada.

Pregunta 4: ¢ Actualmente posee deudas activas de cualquier tipo o anteriormente las tuvo?

Si No
Gréfico 4. Deudas de los colaboradores.
Gréfico IV. Deudas activas o deudas anteriores.
En este gréafico se puede determinar informacién de gran relevancia en esta
investigacion pues un 90% de la poblacién indica tener deudas activas o bien haberlas tenido

en algin momento, es decir, las personas encuestadas son un blanco de estudio perfecto para
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esta investigacion debido a que por experiencia propia pueden contestar las siguientes
preguntas brindando insumo desde la 6ptica de una persona que conoce a cabalidad lo que es
contar con deudas.

Adicionalmente, resulta sumamente interesante el realizar la relacion entre la edad de la
poblacién investigada y sus deudas, debido a que la gran mayoria, a pesar de ser adultos
jovenes poseen o anteriormente tuvieron deudas activas, lo cual, podria considerarse, segun
los resultados de las siguientes interrogantes planteadas en esta encuesta, un factor paralelo a
gue, desde los primeros afios laborales y desde una relativa temprana edad, han iniciado a
asumir obligaciones financieras.

Pregunta 5: ¢ Alguna vez sus deudas le han causado desmotivacion?

4

No aplica

Grafico 5. Desmotivacion por deudas.

Grafico V. Desmaotivacion por deudas.

Segun el andlisis, se puede validar que la mayoria de personas se han sentido
desmotivadas por sus deudas, un 56% del total de la poblacién afirma haberse enfrentado a
problemas de desmotivacion a raiz de sus obligaciones financieras y partiendo de que un 6%
de la poblacién no posee deudas, sin duda, un 56% de la muestra representa un gran volumen
respecto a quienes indican no haberse sentido desmotivados por sus deudas.

Nuevamente, realizando la relacion los colaboradores analizados y su antigiiedad

laboral, puede concluirse que efectivamente las deudas han llegado a afectar emocionalmente
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a los colaboradores de La Compaiiia, lo cual, también llama poderosamente la atencién pues
no se debe olvidar que las personas que han sido sujeto de estudio son expertos en productos

financieros.

Pregunta 6: ¢ Considera que la mayor parte de las deudas que tiene o ha tenido se debe al
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Gréfico 6. Motivos principales de las deudas.

Gréfico VI. Motivo de deudas.

El insumo que brinda esta pregunta a la investigacion es de vital relevancia, esto debido
a que las recomendaciones que se realizaran al finalizar la investigacion se relacionan
estrechamente con el resultado de lo que esta pregunta arrojara.

Como se muestra, un 33% de los participantes en la encuesta indican que han incurrido
en deudas por obligaciones familiares, es decir, responsabilidades que han asumido por su
familia, lo cual, demuestra que en su mayoria no ha sido por si mismos o para si mismos, si no
para solventar alguna necesidad de su nucleo familiar.

Ademas, otro dato que resulta revelador es que, la siguiente porcién con mayor
volumen de la muestra, es decir, un 25% indica que ha adquirido deudas por malas decisiones,
es decir, por desconocimiento de una correcta gestion de sus finanzas.

Por otra parte, un dato también particular es que solo el un 13% de la poblacién

encuestada, ha asumido deudas por adquirir bienes (casa o carro), es decir, el 81% de la
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muestra total, ha adquirido deudas por cualquier otra razén que no es el invertir en algo que
genere mayor valor o ganancia en el futuro, lo cual, puede corresponder a un futuro
preocupante para las finanzas de los colaboradores de La Compaifiia.

Pregunta 7: ¢ Considera que el nivel de endeudamiento repercute negativamente de manera
ocasional o permanente de en el estado de animo, estado de salud fisica o0 mental suya o de

sus compafieros de trabajo?

Si No
Graéfico 7. Influencia negativa de las deudas en los colaboradores.
Gréfico VII. Influencia negativa de deudas en los colaboradores.

En el grafico anterior, se puede detallar que el 73% de los colaboradores que
participaron de la encuesta consideran que existe una importante afectacién negativa en
diferentes factores propios o de sus compafieros, entre esas posibles afectaciones podria estar
entonces, y basandose en lo que indica la pregunta, su salud fisica, desgaste mental e incluso
en su estado de animo.

Bajo la premisa de que existe entonces una afirmacion al respecto, se puede desde ya
ligar con que existe un posible impacto en el ambiente laboral por el factor de las deudas de los
colaboradores de La Compaiiia.

Pregunta 8: ¢ Considera importante que su patrono le ayudara con mayor interés a gestionar su

salud financiera y la de su familia?
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Gréfico 8. Importancia del involucramiento del patrono en la salud financiera.
Grafico VIII. Importancia de la intervencion del patrono en aspectos financieros.

Como se visualiza en el grafico anterior el 60% de la poblacién participante en la
encuesta considera importante que el patrono tuviera una participacion mas activa respecto a la
guia y orientacion respecto a su salud financiera y la de sus familias.

Es revelador y sorpresivo el resultado de esta pregunta, pues aun es un tabu hablar de
la situacion financiera de las personas, es comun que las personas se limiten al exponer su
condicion econdmica, al hablar de deudas, sin embargo, este importante porcentaje respuestas
afirmativas hace ver que los colaboradores aceptarian y consideran importante que hayan
intervenciones por parte del patrono en este campo.

Pregunta 9: Si su nivel de endeudamiento fuera bajo o no tuviera deudas, ¢considera que haria

sus labores con mayor tranquilidad y/o placer?

Gréfico 9. Afectacion de los colaboradores por sus deudas en su trabajo.
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Gréfico IV. Afectacion de las deudas en el sentir de los colaboradores al realizar su
trabajo.

Respecto a la respuesta de esta pregunta, como se denota la mayor parte de la
poblacién analizada, representada con un 87%, asegura que si no tuviera deudas podria
trabajar de manera mas placentera y con mayor tranquilidad. Dicha informacién es crucial para
confirmar teorias en esta investigacion, pues esta pregunta revela la relacion que existe entre el
comportamiento de los colaboradores en su trabajo y sus deudas.

Pregunta 10: Si tuviera que clasificar su nivel de endeudamiento en un seméforo, ¢con qué

color lo relacionaria méas?
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Grafico 10. Semaforo del nivel de endeudamiento.

Gréfico V. Clasificacion de nivel de endeudamiento de los colaboradores.

Como se puede observar en el grafico anterior, el 48% de la poblacién en analisis indica
que considera que posee deudas elevadas y demuestra que a pesar de ser personas expertas
en productos financieros no les exime de poseer deudas altas, inclusive el 42% indica un
porcentaje de deudas medianas, lo cual, también confirma lo anterior, y como se comprueba en
la pregunta anterior, todos aquellos colaboradores que tienen deudas o al menos la gran
mayoria, estan siendo afectados en de alguna manera por este aspecto en su vida laboral.
ANALISIS DE LA ENCUESTA:

e Volumen de la poblacién a la que se entrevisto: 5 pax.



e Perfil de las personas entrevistadas: lideres del area donde se desarrolla esta

investigacion.

Pregunta 1: Antigliedad laboral en su puesto actual.

Respuestas:

Menor oigual a De 1 afio a3 De 3 a 5 afios Mayor a 5 afios
11 meses afios

Gréfico 11. Antigledad laboral de los entrevistados.

Grafico VI. Puesto que desemperfian los entrevistados.
Pregunta 2: Puesto que desempefia.

Respuesta:
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llustracion 4. Puesto que desempefian los entrevistados.

lustracién 5. Personas entrevistadas. Fuente: Elaboracion propia.

Pregunta 3: ¢ Ha tenido experiencias con colaboradores bajo su cargo con un nivel de

endeudamiento elevado?

57
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Respuestas:

1.

“Si, correcto, he tenido casos de colaboradores muy endeudados e incluso personas
bastante jovenes.”

“Por supuesto y no han sido pocos los casos, creo que eso es muy frecuente a nivel
interno.”

“Si, he tenido casos a través del tiempo e inclusive hoy por hoy tengo 3 casos en
particular complicados.”

“Si, he tenido casos.”

“Si, a veces parece increible, pero los casos mas graves que he visto son de gente

muy joven, lastimosamente.”

Como se puede observar en esta primera fase de preguntas, los lideres indican haber

tenido experiencia y podria deducirse partiendo de sus respuestas, que bastante amplia

trabajando con personas que poseen deudas. De hecho, también es interesante como hacen

dos personas énfasis en que han tenido experiencias con personas muy jovenes.

Pregunta 4: En caso de haber respondido afirmativamente a la pregunta anterior, ¢, En algunas

ocasiones ha visto a este colaborador tenso o desmotivado por sus deudas?

Respuestas:

1.

“Es muy comln gue esto suceda, ver personas demasiado presionadas o
desanimadas haciendo su trabajo a causa de sus obligaciones financieras.”

“Si, de hecho, actualmente tengo un caso de un colaborador que he tratado de
entender de alguna manera porque su actitud ha dado un giro a causa de la tension
gue su nivel de endeudamiento ha generado. Es increible como esto ha llegado a
generar hasta temas en el equipo como tal por su afectacién en su estado de animo.
Cuando uno conversa con ellos, es normal que reconozcan que parte de su

desmotivacion es por la cantidad de deudas que tienen.”
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4. “Si, he tenido casos en los que el colaborador se siente bastante tenso por sus
deudas.”

5. “Claro, de hecho, muchas veces cuando me he enterado de casos asi graves es
porque el colaborador levanta la mano y pide ayuda porque en su desconocimiento
lo que encuentra es desesperacion.”

En este caso, los cinco lideres entrevistados confirman que han visto colaboradores
afectados, mas tensos o desmotivados a raiz de sus deudas, esta pregunta definitivamente
permite confirmar a esta investigacion que existe una repercusion real en el colaborador a raiz
de sus deudas, y que, aungque esto sea un factor que corresponde a la vida personal del
colaborador, afecta inclusive su comportamiento en el trabajo.

Pregunta 5: ¢ Consideras que si tus colaboradores no tuvieran deudas trabajarias con mayor
tranquilidad y se sentirian mas motivados a hacer lo que hacen?
Respuestas:

1. “Considero que muchos trabajarian con mas pasion, pues sus ingresos serian mas

destinados en su realizacidn personal que en sus deudas.”

2. “Pienso que si, porque se esforzarian en hacer su trabajo para cosas que les hagan
felices, pero cuando tienen deudas parte o gran parte de su salario la gastan en
deudas.”

3. “Es extrafo, porque de alguna manera a algunos las deudas los impulsa a hacer
bien las cosas porque saben que necesitan el trabajo, pero animicamente es
inevitable que se les note que estan desmotivados muchas veces, porque a pesar
de todo su esfuerzo ven muy lejano el que su salario les quede libre o al menos una
parte mas.”

4. “Creo que si no tuvieran deudas mucho harian su trabajo con mayor tranquilidad por

distintos factores: 1. Porque trabajarian para sufragar gastos que les generen
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satisfaccion. 2. No trabajarian con miedo a perder su empleo pues no tienen mayor
obligacion financiera.”

“Depende de como lo vean los colaboradores, pero pensando en el escenario que
he vivido con gente que lastimosamente trabaja solo para pagar deudas, pensaria
gue si que seria mucha mas la motivacion si no tuvieran deudas, o bueno, si

supieran bien cédmo gestionarlas correctamente si es posible.”

Analizando las respuestas, es interesante como todos los lideres entrevistados

concluyen y coinciden con que, efectivamente si los colaboradores no tuvieran deudas es

posible que disfrutarian ain mas su trabajo. Trabajarian inclusive bajo un ambiente de mayor

tranquilidad e incluso pasion pues su trabajo seria un medio no solo para pagar deudas si no,

para lograr metas a nivel personal que les generen autorrealizacién y satisfaccion personal.

Pregunta 6: ¢ Consideras que estas preparado como lider para enfrentar situaciones de

personas afectadas por su alto nivel de endeudamiento?

Respuestas:

1.

“Para nada, es uno de los temas que como lider me cuesta mas afrontar porque no
soy experto en el tema.”

“No, no me siento capacitado para auxiliar a mis colaboradores a cargo con estos
temas, y lo peor del caso es que, como es obvio, al ser su lider directo ellos cuando
entran en crisis a quien acuden es a nosotros.”

“Uno intenta apoyarlos y aconsejarlos, pero desde lo que uno con la experiencia ha
aprendido, pero cuando entran en crisis, es muy dificil porque no considero tener las
herramientas necesarias ni el conocimiento para ayudarles.”

“No estoy preparado, lo que hago en particular cuando trabajo este tema con alguno
de mis colaboradores es tratar de aconsejarle desde mi experiencia, pero no tengo

bases reales que me ayuden a enfrentar crisis de estrés o ansiedad que a veces
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tienen a causa de este tipo de cosas, creo que RH deberia de prepararnos mas para
este tema, es algo muy comun y no se le ha dado el tratamiento adecuado.”

“En esta organizacién hay un programa de educacion financiera, pienso que deberia
de replantearse y reintegrarlo, pero con mucha mas inversién de recursos y con el
enfoque en los puestos correctos. Pero hoy por hoy no puedo decir que estoy en

capacidad de atender estos temas con certeza de que lo haré correctamente.”

Respecto a las respuestas brindadas por los lideres en esta sexta pregunta, se denota

qgue, en esta compaiiia en particular, a pesar de ser una empresa dedicada a prestar servicios

financieros, no cuenta con lideres en primera linea capacitados para abordar temas como estos

con sus colaboradores. El 100% de los entrevistados indica no sentirse capacitado

adecuadamente para poder apoyar a sus colaboradores a cargo en situaciones de

endeudamiento o afectaciones que estas les generen.

Pregunta 7: ¢ Consideras que el nivel de endeudamiento repercute de manera ocasional o

permanente en el estado de animo de tus colaboradores a cargo?

Respuestas:

1.

“Claro, he tenido casos en los que los colaboradores estan tan tensos que su animo
esta demasiado sensible.”

“Claro, hay colaboradores que ven truncados sus suefios personales e incluso
laborales a causa de sus deudas y/o malas decisiones, porque, por ejemplo, si no
tienen la capacidad monetaria de pagar sus estudios, dificiilmente vayan a poder
crecer internamente. Entonces es imposible que no se desanimen, y de suefios
truncados hay muchos otros ejemplos por la misma razén.”

“Afirmativo, es demasiado evidente que cuando un colaborador tiene presion por
deudas o algo relacionado a esto, su estado de &nimo baja totalmente, se nota

muchas veces inclusive en su relacién con sus companeros, en su desempenfo, etc.”
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4. “Si, yo soy testigo de que cuando un colaborador tiene responsabilidades
monetarias tiene episodios donde su estado de animo. Inclusive no solo lo veo en
mis colaboradores, a veces pasa hasta con los mismos companeros de uno.”

5. “Si, claro, he visto colaboradores con un bajo estado de animo, haciendo las cosas a
regafiadientes porque de alguna manera no les queda de otra precisamente por sus
deudas y obligaciones.”

Analizando las respuestas anteriores y, en resumen, los lideres opinan que
efectivamente el nivel de endeudamiento de los colaboradores que poseen deudas muchas
veces influye en su estado de animo, inclusive se menciona que esto ha llegado a impactar en
su motivacion y que ha influido hasta en las relaciones entre los mismos colaboradores del
equipo, lo cual, esta estrechamente relacionado con el clima laboral.

Pregunta 8: ¢ Consideras importante que el patrono te capacite mas como lider para ayudar a
tus colaboradores en casos de colaboradores con un alto nivel de endeudamiento?
Respuestas:

1. “Creo que es fundamental que la empresa dedique mas recursos en este tema, la
responsabilidad social deberia de empezar desde nosotros internamente como
organizacion.”

2. “Si es totalmente importante que nos capaciten mas para ayudar a nuestros
colaboradores en situaciones complejas.”

3. “Me encantaria poder tener la capacidad de darles un acompafamiento mas
robusto, tener conocimiento profesional de como abordar estos temas, creo que
aportaria mucho también en el clima que los colaboradores vean que en sus lideres
de la organizacion pueden recibir un respaldo y auxilio para gestionar

adecuadamente temas financieros.”



63

4. “Si, me gustaria saber mas al respecto, estar mas preparada para guiarlos porque
hoy por hoy yo solo me baso en lo que creo que esta correcto, pero no porque tenga
conocimiento de como gestionar realmente un conflicto financiero. Ademas, creo
gue seria un aspecto mas en el que podria apoyar a mis colaboradores y eso aporta
al ambiente laboral y la percepcion que tengan de mi como su lider.”

5. “Lo que mencionaba en la pregunta anterior (pregunta 6). Creo que hay que
replantear este tema y con prioridad, somos una entidad financiera, deberiamos de
gestionar con excelencia la condicién econdmica de los colaboradores, no solo por
responsabilidad social, si no por cuidar el bienestar mental y fisico de nuestra
gente.”

Partiendo de las respuestas de los lideres es interesante comprender como hoy por hoy
quienes tienen a cargo personal de La Compaiiia, enfrentan una gran responsabilidad y tienen
en sus manos un reto bastante robusto y practicamente no cuentan con herramientas para
lidiar con un tema del que poco se habla u ocupa a la organizacioén (o bien, a las
organizaciones en general), pero particularmente es muy llamativo cobmo en una entidad
financiera se pase por alto un tema tan relacionado con finanzas a nivel interno.

Pregunta 9: ¢ Te has enfrentado a casos graves de colaboradores con problemas de salud
mental (estrés, depresioén, cambios de 4nimo) o fisica por su nivel de endeudamiento?
Respuestas:

1. “Claro, hoy por hoy tengo un colaborador que suele pasar por fuertes episodios de

depresién a raiz de la frustracion que le generan sus deudas.”

2. “Si, el estrés que sufren los colaboradores que tienen mucha obligacién con deudas
a veces genera que estén muy sensibles, se vuelve dificil hasta exigirles al mismo
nivel que a los demas, inclusive cambia hasta su interaccion con el resto del equipo,

porque andan como con el &nimo por el suelo algunos dias.”
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“Si, de hecho, ahora que hago el analisis, una de las personas que mas se enferma
dentro de mi equipo, es una colaboradora que tiene una situacién financiera critica.
Y bueno, con respecto al estrés, por supuesto, cuando pasan por etapas
complicadas se sale un poco de control el tema de hasta como les habla uno.”

“En lo particular tuve un caso de un colaborador que estaba mas sensible de lo
normal, de hecho, era hasta complicado retroalimentarlo y llegué a recibir
comentarios de sus comparfieros. Cuando conversé con él al respecto me decia,
dentro de su disculpa, que habia estado demasiado tenso porque sus obligaciones
financieras lo estaban afectando mucho, que estaba muy estresado.”

“Si me he enfrentado a colaboradores que su situacion financiera les afecta
muchisimo en todo, en sus relaciones laborales, en su desempefio, y supongo, por

supuesto que en sus relaciones personales también.”

Como se puede observar en las respuestas obtenidas en esta Ultima etapa de la

entrevista, se denota como existe un impacto en el clima laboral cuando los colaboradores

poseen situaciones de endeudamiento activas, algunos de los lideres mencionan desde su

experiencia como algunos reconocen que sus relaciones en el trabajo se ven afectadas por la

tension o frustracién que sufren a causa de sus deudas.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMEDACIONES.

Sin duda, el proceso de cierre de este trabajo de investigacion debe realizarse basado
en toda la informacién que la misma permitié recopilar a lo largo de su desarrollo, sin duda, ha
sido un camino de mucho insumo importante sobre el cual se basaras las siguientes
conclusiones y recomendaciones:

CONCLUSIONES:

Es fundamental para La Compairiia el comprender que el colaborador es un ser integral
y que su bienestar mental influird siempre en el desarrollo de las actividades que este lleve a
cabo.

Se debe reconocer que el clima laboral de la organizacién se puede ver impactado por
muchos factores y que se debe prestar mayor atencion a la “salud financiera” de los
colaboradores, pues en la investigacion llevada a cabo se deja claro que es una problematica
importante que esta teniendo gran impacto negativo en la motivacién y el trabajo en equipo de
los colaboradores.

La mayor parte de los colaboradores de la empresa son jévenes y desde de sus
primeros afos laborales ya presentan afectaciones por sus deudas, esto a pesar de que se
desenvuelven en un ambito financiero y conocen a cabalidad las condiciones del asumir
deudas econdmicas, por lo cual, la organizacién en cuestién debe reconocer que la salud
financiera de sus colaboradores se esta viendo afectada.

El estado de &nimo de los colaboradores esta siendo afectado por no conocer una
manera de gestionar adecuadamente su nivel de endeudamiento y no estan siendo
correctamente respaldados a nivel interno con el apoyo 6ptimo que les anhelarian tener por
parte de la organizacion.

Las emociones de los colaboradores que estan siendo afectados por tensién, estrés o

desanimo por sus obligaciones financieras deben ser gestionadas correctamente y su lider
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deberia estar capacitado para hacerlo, al menos como una primera instancia previa a que se
convierta en una situaciéon de salud mental aln mas grave para el colaborador.

Los lideres de La Compafiia no estan dotados de herramientas que les permitan
afrontar crisis de colaboradores que se encuentren en situaciones complejas a causa de su
nivel de endeudamiento ni a nivel emocional ni tampoco a nivel profesional, pues no cuentan
con el conocimiento técnico requerido para ser un eje orientador para sus colaboradores a
cargo sobre cédmo podrian dirigir, eventualmente, un poco mejor sus presupuestos.

El programa relacionado con educacion financiera con el que se cuenta en la empresa
donde se ha desarrollado esta investigacion, deberia de replantearse e invertir mejor o mayores
recursos en atender con urgencia el tema de finanzas de los colaboradores, ya que, por los
resultados del muestreo realizado, se puede concluir que no ha sido suficiente para que los
colaboradores de dicha compafiia mantengan condiciones financieras optimas.

Los colaboradores apreciarian que su patrono interviniera con mayor interés en su
manejo equilibrado de las finanzas como un elemento de apoyo, lo cual, podria llegar a generar
mayor sentido pertenecia, agradecimiento y motivacion, impactando positivamente el clima
laboral de la compaifiia.

Los colaboradores aseguran que, si sus condiciones respecto a sus deudas fueran
Optimas o no contaran con estas, harian con mayor pasion, tranquilidad y motivacion sus

labores.
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RECOMENDACIONES:

Esta investigacion sin duda alguna ha sido de gran valor debido a que no solo ha

permitido entender el impacto en el clima laboral que tiene hoy por hoy la salud financiera en de

los colaboradores, si no también ha permitido al investigador descubrir una luz para poder

mitigar los impactos que esta problematica pueda generar en su ambiente de trabajo, lo cual,

como se ha recalcado en esta investigacion también, es vital para el éxito que puedan llegar a

tener las organizaciones modernas.

A continuacion, y con base a todo lo aprendido en este estudio, se brindaran algunas

recomendaciones que se definen a partir de toda la informacion recabada:

Existe una necesidad innegable de que todos los lideres de la organizacion o al
menos, con caracter de urgente los lideres en primera linea, se encuentren
capacitados y cuenten con al menos herramientas basicas para contener
situaciones de crisis de los colaboradores que se generen a raiz de sus obligaciones
financieras.

Se debe construir y proponer una red de apoyo, para casos de endeudamiento
severo para colaboradores que tengan condiciones financieras muy comprometidas.
Desde los primeros pasos de los colaboradores de la empresa se deben formar
cimientos fuertes en educacion financiera, pues hoy por hoy, el plan que existe es
mayormente reactivo y no preventivo.

Existen recursos en temas de educacion financiera internamente, que deben
orientarse a las personas correctas y a los puestos correctos, los asesores
financieros de la organizacion deberian ser principalmente quienes contienen a sus
colaboradores cuando estos se enfrentan a etapas criticas en su vida por sus

obligaciones financieras.
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Es recomendable que con una periodicidad especifica se converse con los
colaboradores sobre su bienestar financiero y el de su familia, que sea un espacio
propiciado por sus lideres a cargo con el fin de que se favorezca el clima
organizacional, demostrando que en la organizacion se le valora como un ser
integral y que existe interés genuino en brindarle apoyo sin necesidad de que se

encuentre en una situacion critica de salud mental para poder auxiliarle.
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CAPITULO VI. PROPUESTA
INTRODUCCION

Las deudas se han convertido a través del tiempo en algo comun dentro de las
obligaciones de las personas, muchos individuos se enfrentan a problemas de endeudamiento
severos y otros, aunque no tan severos, no saben enfrentarlo correctamente, lo cual no
solamente impacta negativamente su estabilidad financiera, sino que existe una innegable
afectacion en su salud mental y fisica.

El nivel de endeudamiento es un tema que para algunos es un taba y es probable que,
precisamente por ser parte considerada muy personal de la vida de las personas, las empresas
no aborden o apoyen a sus colaboradores en este factor tan importante que tiene un gran
poder de influencia sobre el comportamiento en estos.

Este proyecto ha demostrado a lo largo de su desarrollo, la afectacion que tienen las
deudas en los colaboradores de una empresa, como irrumpen estas sus procesos de
realizacién personal, estrés laboral, motivacion, pasion por hacer su trabajo, sus relaciones
laborales y su crecimiento, inclusive en la gestion que deben realizar los lideres con estas
personas que tienen situaciones complejas de dinero, es decir, como impactan las deudas al
clima de la organizaciéon en cuestion.

No obstante, al tener identificado con claridad que existe una afectacién importante, es
fundamental realizar una propuesta real, que se ajuste a las necesidades inminentes de mitigar
la problematica, pero sobre todo que genere un sentido de pertenencia y satisfaccion a los
colaboradores que sean parte de las personas que vayan a recibir soluciones, orientacién u
ayuda por parte de la organizacion en este aspecto, siempre en blusqueda de propiciar un clima

laboral mas sano, sélido e integral.
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Por lo tanto, a continuacién, se detallaran acciones que pretenden ayudar a gestionar
aquellos problemas inminentes derivados del nivel de endeudamiento de los colaboradores que
estén impactando negativamente el clima laboral de La Organizacion.

OBJETIVOS POR ALCANZAR CON EL PLANTEAMIENTO PRESENTADO:
OBJETIVO GENERAL:

Facilitar una estrategia que mitigue la afectacion derivada de la problematica de
endeudamiento que sufren los colaboradores de la empresa por medio de una propuesta
preventiva y reactiva concreta que propicie un mejor ambiente laboral.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1. Aumentar la satisfacciéon de los colaboradores en su trabajo diario mediante
acciones de apoyo y una gestién mas integral y completa que aborde su salud
financiera como un tema de gran relevancia por parte de sus lideres.

2. Implementar un programa de capacitacion relacionado con la salud financiera de los
colaboradores que abargue tanto a nuevos ingresos en la organizacion, sino que
integre a los colaboradores actuales.

3. Establecer un plan de educacion financiera que integre voluntariamente al nicleo
familiar de los colaboradores como apoyo para poder orientarles respecto a la
gestion de sus finanzas y, ademas, que fortalezca el lazo del colaborador con la
organizacion.

ACCIONES CONCRETAS CON LAS QUE SE PROPONE RESOLVER EL PROBLEMA
CAPACITACION
Capacitacion para el personal durante su proceso de entrenamiento.

e Se propone que dentro del plan de capacitacion de ejecutivos de nuevos ingresos

se destine un tiempo para recibir informacién financiera orientada al buen manejo de

sus finanzas en el que no solo se abarquen temas de bienestar econémico, sino que
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se pueda hablar precisamente de todos los problemas que se derivan de llegar a
tener un presupuesto que se salga de las manos por la adquisicién de deudas a raiz
de malas decisiones, asi también como la importante creacion del habito del ahorro
desde que trazan sus primeros pasos en el mundo laboral o bien, dentro de la
empresa.

Capacitacion para lideres:

e Solicitar a los lideres de cultura organizacional, quienes dirigen el programa
existente de educacion financiera dentro de la impresa, un programa de
capacitacion especializado para los lideres de la organizacion en primera linea
guienes son los que contienen los principales problemas que se originan a raiz de
problemas financieros de los colaboradores.

e Solicitar al area de salud de la organizacion que impartan cursos de formas béasicas
para gestionar las emociones de los colaboradores que enfrenten crisis o
comportamientos negativos originados por la condicién de su endeudamiento.

Sesiones periédicas de sensibilizacion:
Se estableceran sesiones de sensibilizacion sobre la importancia de la salud financiera
y temas relacionados como:

-Importancia del ahorro.

-Finanzas sanas y su aporte a la estabilidad emocional.

-Creacion de presupuestos.

RED DE APOYO
Creacion de comité de apoyo:
e Se conformara una red de apoyo dentro de las diferentes gerencias cuyos

colaboradores cumplan con una serie de requisitos, dentro de ellos el aspirar a tener
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una especialidad en educacion financiera para dar consultorias y/o guia a los
colaboradores que asi lo requieran y sean referidos por su lider directo.
Creacion de red de apoyo profesional interna:

o Crear unared de apoyo que se conforme con los profesionales en salud mental y
expertos en salud financiera de la organizacién con el fin de que estos puedan
ayudar a gestionar casos de colaboradores que presenten condiciones delicadas
financieras o de salud mental a raiz de temas relacionados a este.

Crear cursos virtuales que se ubiquen en la universidad corporativa:

o Crear cursos virtuales que permitan al colaborador ingresar fuera de horario laboral
para poder abarcarlos que le proporcionen una guia como eje orientador sobre
finanzas saludables.

Club de finanzas sanas por inscripcion voluntaria:

e Se creara un club en el que podran inscribirse personas voluntariamente en el que
se compartan tips de finanzas, tips de disciplina en aspectos econémicos,
realizacion personal, experiencias de colaboradores que segun su disposicion quiera
compartir sobre la superacion de situaciones criticas financieras que pueda llegar a
brindar una luz de esperanza a aquellos que actualmente estén pasando por una
situacion compleja relacionada y que hayan superado con ayuda de las acciones

propuestas en esta seccion del proyecto.

APOYO FINANCIERO PARA CASOS CRITICOS:

Creacion de programa de ayuda financiera a colaboradores con situaciones criticas:

e Crear un tipo de crédito con condiciones especiales que se le mantendran al
colaborador mientras forme parte de la empresa, tomando en cuenta una serie de
parametros evaluados por la red de apoyo profesional que quizas le brinde una luz

de esperanza de nuevo al colaborador para una mejor gestién de sus finanzas.
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e Establecer en conjunto con el area legal de la organizacién una serie de requisitos o
condiciones que garanticen que dicha posibilidad sera utilizada con el Gnico fin de
brindarle una oportunidad de mejorar sus condiciones y, en caso de incumplir, sus
condiciones puedan ser cambiadas.

¢ Dicha posibilidad debe ser Unica con el fin de proteger a la organizacion respecto a
pérdidas econémicas mayores a causa de que los colaboradores pretendan sacar
mayor provecho de las condiciones especiales que se les hayan brindado.

Programas de ahorro con incentivos exclusivos para colaboradores:

e Crear programas de ahorro con incentivos especiales para los colaboradores que
logren ahorrar con determinadas condiciones, una de ellas podria ser el cumplir
determinado plazo del ahorro, etcétera.

CLIMA ORGANIZACIONAL.:
Espacios de conversacion uno a uno lider - colaborador:

e Propiciar espacios de comunicacion especialmente orientado a temas de salud
financiera del colaborador donde se aborden desde temas econdémicos
especificamente como temas que motiven al colaborador como el establecimiento
de metas, suefios y propositos.

Creacion de kit que funcione de guia para los espacios uno a uno lider - colaborador:

e Crear una guia para el lider para que este pueda dirigir estos espacios de manera
tal que el colaborador no perciba que hay una intromision en sus temas personales,
sino que mediante ejercicios practicos se pueda sondear aspectos claves como su
nivel de endeudamiento, los efectos que sus obligaciones estan generando en este,
su estado de &nimo, etcétera.

Encuestas eNPS:
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¢ Medir mediante la encuesta eNPS la satisfaccion de los ejecutivos sobre la

implementacion de este plan en la organizacion y proporcionar un espacio de

sugerencias al respecto con el fin de ir mejorandolo.

CRONOGRAMA

CATEGORIA ACCION

Capacitacién para
el personal durante
su proceso de
entrenamiento.

Capacitacion para
lideres.

CAPACITACION

Sesiones
periédicas de
sensibilizacion para
lideres y
colaboradores.

Creacion de
comité de apoyo.

Creacion de red de
apoyo profesional
interna.

REDES DE APOYO

Crear cursos
virtuales que se
ubiquen en la
universidad
corporativa:

Club de finanzas
sanas por
inscripcion
voluntaria:

COSTOS

No amerita

presupuesto.

No amerita

presupuesto.

No amerita

presupuesto.

No amerita

presupuesto.

Requiere

presupuesto.

No amerita

presupuesto.

No amerita

presupuesto.

RECURSOS

Disponibilidad de
tiempo del area de
capacitacion para
aumentar el tiempo
de entrenamiento.

Coordinacién previa
de tiempo para los
lideres.

Coordinacion de
espacios. Puede
realizarse en
modalidad Virtual.

Disponibilidad de
tiempo de los
colaboradores

voluntarios.

Pago de honorarios
profesionales en
psicologia. Tiempo
de los asesores
financieros.

Universidad virtual.

Vitual. Fuera de
horario.

RESPONSABLES

Capacitacion
Asesores
Financieros.

Asesores
financieros.

Asesores
financieros.

Jefes de cada area.
Personal voluntario.

Gerentes.
Recursos Humanos.

Asesores
financieros.

Colaboradores
voluntarios que
conformen el comité.

MES DE
EJECUCION

Inicio: Marzo
2024.

Inicio: Abril
2024.

Inicio: Mayo
2024.

Inicio: Abril
2024.

Inicio: Junio
2024.

Inicio: Abril
2024.

Abril: 2024.

FRECUENCIA

Se repite con cada
equipo de nuevo
ingreso.

Una Unica vez. Se
repite en caso de
ingresar un nuevo
lider.
Refrescamiento
anual.

Semestral.

No aplica.
Disponibilidad por
horaros.

No aplica.
Disponibilidad por
horaros.

Conforme lo desee el

colaborador.

Mensualmente /
Quincenalmente.



Creacion de
programa de ayuda
financiera a
colaboradores con
situaciones criticas:

APOYO
FINANCIERO PARA
CASQOS CRITICOS:

Programas de

ahorro con

incentivos
exclusivos para
colaboradores.

Espacios de
conversacion uno a
uno lider -
colaborador:

Creacion de kit
que funcione de
guia para los
espacios uno a uno
lider - colaborador:

CLIMA
ORGANIZACIONAL

Encuestas
eNPS:

- Gerentes.
Establecimient
crés digsecaraeco?‘nd?a Recursos Humanos.
Requiere ik dezdas conp Legal.
I b e Profesional n
DESPUEE condiciones ?)seizglogigsye
iales. A
ESPECIaES finanzas.
REGILTEE Incentivos Gerentes
presupuesto. : :
Coordinacion de
No amerita espacios e
presupuesto. programados para ’
los agentes.
Inversién en disefio Asesores
Requiere de kit virtual. financieros.
presupuesto.  Inversion en disefio Profesionales en
de kit fisico. psicologia.
Incluir dentro de la
encuesta
No amerita organizacional de
: - Recur: Humanos.
presupuesto. clima un espacio CCUISCSRLmanos

para la evaluacion de
estas acciones.

Tabla 3. Cronograma de la propuesta.

Inicio: Julio
2024.

Inicio: Julio:
2024.

Inicio: Mayo.

Inicio: Abril:
2024.

Inicio: Junio
2024.
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Segln seleccién de
colaboradores que
se ajusten a las
condiciones
establecidas.

Segun seleccion de
colaboradores que
se ajusten a las
condiciones
establecidas.

Semestral.

Unica vez. Se repite
solo en caso de
requerirse una
actualizacion.

Semestral (misma
frecuencia de
encuesta de clima
organizacional).
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ANEXOS
HERRAMIENTA UTILIZADA PARA ENTREVISTAS REALIZADAS A COLABORADORES

Colaborador 1:

Seccion 1: Datos Personales.

Pregunta 1 ‘ Antigiiedad laboral en su puesto actual |
Opciones: | Menor o iguala 11 meses [ De 1 afio a 3 afios. [ De 3 a & anos [ Mayor a 5 afios. |
Pregunta 2 \ Puesto que Desempeia |
Opciones: Ejecutivo de Servicio al Cliente y Ventas | Supervisor Operativo Jefe de Area Otros

Seccion Z: Preguntas Enfocadas en la Investigacion

Pregunta 3 \(',Ha tenido experiencias con colaboradores bajo su cargo con un nivel de endeudamiento elevado? |

i, @ veces parece increible, pero los casos mas graves gue he visto es de gente muy joven, lastimosamente.

g 4 ‘En caso de haber dido afir i te a la preg anterior, ;En i ha visto a este colab dor tenso o di tivad po1

Claro, de hecho cuande me he enterado de casos asi graves es porgue el colaborador levanta la mano y pide ayuda porque en su desconocimiento lo que encuentra es desesperacion.

Pregunta 5 \(',(‘ id que si tus no i deud: jarias con mayor tranquilidad y se sentirian mas motivados a hacer lo que haoen’i

Depende de come lo vean los colaboradores, pero pensando en el escenario gue he vivido con gente que lastimosamente trabaja solo para pagar deudas, pensaria que sique seria mucha mas la motivacién
si no tuvieran deudas, o bueno, si=supieran bien cémo gestionarlas correctamente si es posible.

Pregunta 6 \(',(‘ ide que estas prep como lider para i i de personas afi por su alto nivel de endeudamiento? |

En esta organizacion hay un programa de educacion financiera, pienso que deberia de replantearse v reintegrarlo pero con mucha mas inversion de recursos v con el enfogue en los puestos correctos.
Pero hoy por hoy no puedo decir que estoy en capacidad de atender estos temas con certeza de que lo haré correctamente.

Pregunta 7 ‘ ¢Consideras que el nivel de i P te de i Il o per te en el estado de animo de tus colaboradores a cargo?|
Claro, hay colaboradores que ven truncados sus suefios personales e incluso laborales a causa de sus deudas yio malas decisiones, porgue por ejemplo, sino tienen la capacidad monetaria de pagar sus
estudios, dificlmente vayan a poder crecer inter te. Entonces es imposible que no se d i y de suefios truncados hay muchos otros ejemplos por la misma razon.

Pregunta 8 [¢Consideras importante que el pat te ite mas como lider para ayudar a tus colabor. €n casos de colabor: con un alto nivel|

Lo que mencionaba &n la pregunta anterior (preg 7). Creo que hay que replantear este tema y con prieridad, somos una entidad financiera, deberiamos de gestionar con excelencia la condicidn econdmica
de los colaboradores, no solo por responsabilidad social, si no por cuidar el bienestar mental y fisico de nuestra gente.

:Te has enfrentado a casos graves de colab con pl de salud mental (estrés, depresion, ios de animo) o fisica por su
nivel de endeudamiento?

Pregunta 9

Sime he enfrentado a colaboradores gue su situacion financiera les afecta muchizsimo en todo, en sus relaciones laborales, en su d pefio, ¥ Supongo, por sup que en sus relaciones personales

también.

llustracion 5. Entrevista a colaborador 1.
Colaborador 2:

Seccion 1: Datos Personales.

Pregunta 1 \ Antigiiedad laboral en su puesto actual |
Opciones: Wenor o iguala 11 meses | De 1 afio a 3 afios [ De 3 asafos | Wayor a 5 afios |
Pregunta 2 \ Puesto que Desempeia |
Opciones: Ejecutivo de Servicio al Cliente v Ventas Supervisor Operativo Jefe de Area Otros

Seccion 2: Preguntas Enfocadas en la Investigacion

Pregunta 3 \,',Ha tenido experiencias con colab bajo su cargo con un nivel de i ? |

Si, correcto, he tenido casos de colaboradores muy endeudados e incluso personas bastante jovenes.

Pregunta 4 \En caso de haber o ido afir i ala preg anterior, ;En i ha visto a este tenso o i por sus deudas? |
Es muy comin gue este suceda, ver personas d iado presionadas o d imadas haciendo su trabaje a causa de sus obligaciones financieras.
Pregt 5 \,‘_“unsideras que si tus no i deudas trabajarias con mayor tranquilidad y se sentirian mas ) a hacer lo que hacen? |

Considero que muchos trabajarian con mas pasion, pues sus ingresos serian mas destinados en su realizacion personal que en sus deudas.

Pregt ;] \,‘_“unsideras que estas p como lider para i i de personas por su alto nivel de i =

Para nada, es uno de los temas que como lider me cuesta mas afrontar porque no soy experto en el tema.

Pregt T \,‘_“unsideras que el nivel de i 4 de i O pert en el estado de animo de tus acargo?

Clare, he tenido casos en los que los colaboradores estan tan tensos que su animo esta demasiado sensible.

Pregt 8 \,‘_“unsideras importante que el patrono te ite mas como lider para ayudar a tus en casos de con un alto nivel de i =

Creo que es fundamental gue la empresa dedigue mas recursos en este tema, la responsabilidad social deberia de empezar desde nosotros internamente como organizacion.

Pregunta 9: \,',Te has enfrentado a casos graves de ‘con p de salud mental (estrés,

presion, ios de &nimo) o fisica por su nivel de i 7

Clare, hoy por hoy tengo un colaborador que suele pasar por fuertes episodios de depresion a raiz de la frustracion que le generan sus deudas.

llustracion 6. Entrevista a colaborador 2.



Colaborador 3;

Seccion 1: Datos Personales.

|Pregunta 1 \ Antigliedad laboral en su puesto actual |
Opciones: Menor o igual a 11 meses [ De 1 afio a 3 afios [ De 3 a5 afios [ Mayor a 5 afios |
| Pregunta 2 \ Puesto que Desempeiia |
Opciones: \Ejacuti\ru de Servicio al Cliente vy Ventas | Supervisor Operative |Je1e de Area |Otrus |

Seccion 2: Preguntas Enfocadas en la Investigacion

| Pregunta 3 \ ;Ha tenido experiencias con bajo su cargo con un nivel de i =z

Por supuesto y no han sido pocos los casos, creo gue eso es muy frecuente a nivel interno

| Pregunta 4 \ En caso de haber ido afir it a la preg anterior, ;:En algunas ocaciones ha visto a este tenso o i por sus deudas?

Si, de hecho actualmente tengo un caso de un colaborador que he tratato de entender de alguna manera porgue su actitud ha dado un gire a causa de la tensién que su nivel de endeudamiente ha generado. Es increible
como esto ha legado a generar hasta temas en el equipo como tal por su afectacion en su estado de nimo

0 5 \.:,(‘onsideras que situs no i deudas trabajarias con mayor il y =€ sentirian mas i a hacer lo que hacen?

Pien=o que si, porgue se esforzarian en hacer su trabajo para cosas que les hagan felices pero cuando tienen deudas parte o gran parte de su =alario la gastan en deudas.

0 & \.:,(‘onsideras que estis prep como lider para i i de personas por su alto nivel de i =

Mo, no me siente capacitado para auxiliar a mis colaboradores a cargo con estos temas, y lo peor del caso es que, como e obvie, al ser su lider directo ellos cuando entran en crigie a quien acuden es a nosotros.

Preg) 7 \,‘,“on:ideras que el nivel de i P ite de i | o per te en el estado de animo de tus acargo?

Afirmativo, es demasiado evidente que cuando un colaborador tiene presion por deudas o algo relacionade a esto, su estado de animo baja totalmente, se nota muchas veces inclusive en su relacion con sus
compafieros, en su desempefio, etc,

0 8 \ ¢ Consideras importante que el patrono te ite méds como lider para ayudar a tus colabol en casos de colabor: con un alto nivel de endeudamiento?

Si es totalmente importante que nos capaciten mas para ayudar a nuestros colaboradores en situaciones complejas.

[Pregunta 9 [:Te has enfrentado a casos graves de con p de salud mental (estrés, depresion, ios de animo) o fisica por su nivel de i 2

i, el estrés gue sufren los colaboradores que tienen mucha obligacion con deudas a veces genera gue estén muy sensibles, se vuelve dificil hasta exigirles al mismo nivel gue a los demds, inclusive cambia hasta su
interaccion con el resto del equipo, porque andan como con el dnimo por el suelo algunos dias.

llustracion 7. Entrevista a colaborador 3.
Colaborador 4:

Seccion 1: Datos Personales.

|Pregu||ta 1 | Antigiiedad laboral en su puesto actual |
|Opciones: | Menor o iguala 11 meses [ De 1 afio a 3 afios [ De 3 a5 anos [ Mayor a 5 afios |
| Pregunta 2 | Puesto que Desempeiia |
[Opciones: |Ejecutivo de Servicio al Cliente y Ventas [Supervisor Operative [lefe de Area [Otros |

Seccidn 2: Preguntas Enfocadas en la Investigacion

[Pregunta 3 [¢Ha tenido experiencias con colaboradores bajo su cargo con un nivel de endeudamiento elevado? |
5i, he tenido casos a través del tiempo e inclusive hoy por hoy tenge 3 casos en particular complicados.

|Pregunta 4 |En caso de haber pondido afir i te a la preg anterior, ;En i ha visto a este colab tenso o d tivad po1
Cuando uno conversa con ellos, s normal gue reconozcan que parte de su desmotivacion es por la cantidad de deudas que tienen.

|Pregul|ta 5 |(',(‘ i que si tus no i jarias con mayor tranquilidad y se sentirian mas motivados a hacer lo que hanen’i

Es extrafio, porgue de alguna manera a algunos las deudas los impulsa a hacer bien las cosas porgue saben gue necesitan el trabajo, pero animicamente es inevitable que se les note que estan
desmotivados muchas veces, porque a pesar de todo su esfuerzo ven muy lejano el que su salario les guede libre o al menos una parte mas.

|Pregu||ta 6 |(',(‘ idh que estas prep como lider para i i de personas af por su alto nivel de endeudamiento?

Uno intenta apoyarlos v aconsejarios pero desde lo que uno con la experiencia ha aprendido, pero cuando entran en crizis, es muy dificll porgue ne considere tener las herramientas necesarias niel
conecimiento para ayudarles.

| Pregunta 7 | £Consideras que el nivel de ! p ite de i I o pert te en el estado de animo de tus colaboradores a cargo?|

i, yo soy testigo de que cuande un colaborader tiene responsabilidades monetarias tiene episodios donde su estado de animo. Inclusive no solo lo veo en mis colaboradores, a veces pasa hasta con los
mismos compafieros de uno.

|Pregunta 8 |(',Consideras importante que el patrono te ite mas como lider para ayudar a tus colaboradores en casos de colaboradores con un alto nivel|

Me encantaria poder tener la capacidad de darles un acompafiamiento mas robusto, tener conocimiento profesional de como abordar estos temas, creo que aportaria mucho también en el ciima que los
colaboradores vean gue en sus lideres de la organizacion pueden recibir un respalde y auxilic para gestionar adecuadamente temas financieros.

£Te has enfrentado a casos graves de
nivel de endeudamiento?

Pregunta 9 con pi de salud mental (estres, depresion, ios de animo) o fisica por su

Si, de hecho ahora gue hago el andlizis, una de las personas gue mas se enferma dentro de mi equipe, es una colaboradora que tiene una situacion financiera critica.  bueno, con respecto al estrés, por
supuesto, cuando pasan por etapas complicadas se sale un poco de control el tema de hasta como les habla uno.

llustracion 8. Entrevista a colaborador 4.

Colaborador: 5
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Seccion 1: Datos Personales.

|Pregunta 1 | Antigiiedad laboral en su puesto actual |
|Opciones: | Wenor o iguala 11 meses [ De 1 afio a 3 afios [ De 3 a5 afos [ Mayor a 5 afios |
[Pregunta 2 | Puesto que Desempeia |
Opciones: Ejecutivo de Servicio al Cliente y Ventas | Supervisor Operativo Jefe de Area Otros

Seccion 2: Preguntas Enfocadas en la Investigacion

| Pregunta 3 | :;Ha tenido experiencias con colaboradores bajo su cargo con un nivel de endeudamiento elevado? |

Si, he tenido casos.

|. 0 4 |En caso de haber pondido afir ) te a la preg anterior, ;En i ha visto a este tenso o d

Si, también he tenido casos en los que el colaborador se siente bastante tenso por sus deudas.

|Pregunta5 |(',f‘ idh que si tus no jarias con mayor tranquilidad y se sentirian mas motivados a hacer lo que haoen’i

Creo que si no tuvieran deudas muche harian su trabajo con mayor tranquilidad por distintos factores: 1. Porque trabajarian para sufragar gastos que les generen satisfaccion. 2. No trabajarian con miedo a
perder su empleo pues no tienen mayor obligacion financiera.

[Pregunta 6 [¢Consi que estas prep como lider para ituaci de personas af por su alto nivel de endeudamiento? |

No, para nada, lo que hago en particular cuandoe trabajo este tema con alguno de mis colaboradores es tratar de aconsejarle desde mi experiencia pero no tengo bases reales que me ayuden a enfrentar
crisis de estrés o ansiedad que a veces tienen a causa de este tipo de cosas, creo que RH deberia de prepararnos mas para este tema, es algo muy comin v no se le ha dado el tratamiento adecuado.

| Pregunta 7 | £Consideras que el nivel de i {27 ite de i | o pert en el estado de animo de tus colaboradores a carqo?|

Si, claro, he visto colaboradores con un bajo estado de dnimo, haciendo las cosas regafiadientes porgue de alguna manera no les queda de otra precisamente por sus deudas y obligaciones.
|Pregunta8 |;,Consideras importante que el pat te ite mas como lider para ayudar a tus colabor: en casos de colabor; con un alto nivel|

Si, me gustaria saber mas al respecto, estar mas preparada para guiarlos porgue hoy por hoy yo solo me baso en lo que creo que esta correcto pero no porgue tenga conocimiento de cémo gestionar
realmente un conflicto financiero. Ademas, creo que seria un aspecto mas en el que podria apoyar a mis colaboradores y eso aporta al ambiente laboral y la percepcion que tengan de mi como su lider.

£Te has enfrentado a casos graves de con pl de salud mental | és, depresion, ios de animo) o fisica por su

Pregunta 9 nivel de endeudamiento?

En lo particular tuve un caso de un colaborador gque estaba mas sensible de lo normal, de hecho era hasta complicado retroalimentarlo v llegué a recibir comentarios de sus compafieros. Cuando conversé
con &l al respecto me decia, dentro de su disculpa, gue habia estado demasiado tenso porgue sus obligaciones financieras lo estaban afectando mucho, gue estaba muy estresado.

llustracion 9. Entrevista a colaborador 5.

HERRAMIENTA UTILIZADA PARA ENCUESTA REALIZADA A LOS COLABORADORES:

Preguntas Respuestas @) 7\ Vista previa % [Tl Recopilar respuestas ©J Presentar

Cuestionario Anonimo con fines
Académicos

La informacién que se recopile en este formulario es anénima.

La informacién que se recopile en este formulario sera 100% confidencial,
anénima y se utilizara tnica y exclusivamente con fines académicos.

llustracion 10. Encuesta a colaboradores - Parte 1.



1. Seleccione el rango de su edad: *

() 18224 afios
() 25a34afios
O 35 a 44 afios

O Igual o Mayor de 45 afios

2. Seleccione su antigliedad laboral: *

O Menor o igual a 11 meases
O De 1 afo a 3 afios
O Ce 3 25 afos

O Mayor a 5 afios

llustracion 11. Encuesta a colaboradores - Parte 2.

3. Seleccione el puesto que desempefia: *

O Ejecutivo de Servicio al Cliente y Ventas

O Supervisor o Jefe

O Otros

4. ;Actualmente posee deudas activas de cualquier tipo o anteriormente las tuvo? *
() si
O Mo

llustracion 12. Encuesta a colaboradores - Parte 3.
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5. jAlguna vez se ha sentido desmotivado por sus deudas? *
(O si
O No

O Mo aplica, no tengo deudas ni las he tenido

6. ;Considera que la mayor parte de las deudas que tiene o ha tenido se debe al siguiente
motivo? *

O Mo aplica, no tengo ni he tenido deudas
Responsabilidad u Obligacian Familiar

Toma de malas decisiones por desconocimiento
He invertido en bienes (Casa / Vehiculo)
Entretenimiento

Otros Motivos

O O O O O

llustracion 13. Encuesta a colaboradores - Parte 4.




7. ;Considera que el nivel de endeudamiento repercute negativamente de manera ocasional o
permanente de en el estado de animo / estado de salud fisica o mental suya o de sus
compafieros de trabajo? *

() si
ONO

8. ;Considera importante que su patrono le ayudara con mayor interés a gestionar su salud
financiera y la de su familia? *

() si
ONO

O Mo aplica, ne tenge deudas ni las he tenido

llustracion 14. Encuesta a colaboradores - Parte 5.
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9. Si su nivel de endeudamiento fuera bajo o no tuviera deudas, ;considera que haria sus
labores con mayor tranquilidad y/o placer? *

() si
ONO

10. Si tuviera gue clasificar su nivel de endeudamiento en un semaforo, jcon qué color lo
relacionaria mas? *

O Rojo - Deudas Elevadas
O Amarillo - Medianamente Endeudado

O Verde - Deudas minimas o sin deudas

-+ Agregar nuevo

llustracion 15. Encuesta a colaboradores - Parte 6.
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