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Resumen

Se efectud un andlisis para llevar a cabo un diagnostico sobre el nivel de estrés que se
presenta en la empresa Servicel Corporation de El Salvador, llevando a cabo un analisis
descriptivo basado en frecuencias y porcentaje para su verificacion de los niveles que se
encuentran los colaboradores de la empresa, siendo este un nivel intermedio segun los resultados
obtenidos del instrumento aplicado y adaptado al cuestionario de Julia Melgosa., los resultados de
este instrumento son cansancio fisico, cansancio emocional y comienza a manifestar problemas de
salud, puede que el clima organizacional sea un factor influyente en este nivel de estrés laboral ya
gue no existe salud organizacional por lo que el estrés es una manifestacion de la dolencia de la

empresa.

Palabras claves: Estrés, diagnostico, clima laboral, salud organizacional.

Abstract

An investigation was made on a diagnosis of work stress in the company Servicel Corporation
of El Salvador, carried out an out a descriptive analysis based on frequencies and percentage for its
verification of the levels that are the collaborators of the company, being this a intermediate level
The results of this instrument are: Physical tiredness, emotional tiredness and begins to manifest
health problems. The organizational climate can be an influential factor in this level of work stress.

since there is no organizational health so stress is a manifestation of the company's ailment.

Palabras claves: Stress, diagnosis, work environment, organizational health.
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Introduccion

Indagar sobre el estrés laboral desde la perspectiva de la gestién de Recursos Humanos en
la empresa. Haciendo una revision de los subsistemas de Recursos Humanos y su relacion con el

estrés laboral.

El estrés como tal estd inmerso en todos los ambitos del quehacer del ser humano. En
especial en las organizaciones de hoy en dia, donde las exigencias del entorno son mayores, como
producto de la globalizacion de los mercados y a los cuales deben dar respuesta, para mantener el
equilibrio y sobrevivir. Por lo cual es inminente la experiencia del estrés en todos los niveles de
operatividad y planificacion, a esto las unidades de Recursos Humanos deberan contribuir a

gestionarlo a fin de mantener la salud organizacional.

Siendo el trabajo una de las principales actividades en la vida de las personas a través del
mismo se establecen muchas areas vitales a nivel psicoldgico de la persona, como su estabilidad
econdmica, proyecciones, planes y establecimiento de objetivos de realizacion personal, por ser
una actividad tan importante tiende a comprender un factor estresor en el colaborador de las
organizaciones, Ulrich (2010, parr. 2). El trabajo en su forma inherente es estresante, otras veces
gratificante, otras veces incluso es rutinario, y esto hace que la percepcion del colaborador acerca

del mismo trabajo se vea en constante cambio.

Es por ello que el estrés laboral se vuelve un tema de estudio, ya que este puede resultar
motivante, como una meta, pero en un entorno desbalanceado puede causar serias repercusiones en
el colaborador, estos riesgos psicosociales derivados del estrés son exteriorizaciones de situaciones

internas, y aunque muchas veces no estan directamente relacionadas con el trabajo, se convierten
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en parte del mismo, o el trabajo se convierte en una carga mas que llevar y establece el accionar

poco saludable de los colaboradores.

La OMS (2010) establece que los entornos de trabajo saludables se pueden provocar desde
los aspectos principales de la organizacion, como sus valores, cultura, ética empresarial que
permite el desenvolvimiento pleno del colaborador, y no meramente la ausencia de enfermedad se
define como entorno saludable, ya que si existe ausencia de una enfermedad fisica pero existe el
riesgo de un padecimiento psicosocial, este se establece como una falla empresarial, en la que se
esta violentando la seguridad del colaborador, este modelo propuesto toma como dafio el resultado
del estrés inicial en medio del espacio de trabajo, ya que este estrés se puede correlacionar de

forma directa o indirecta con los accidentes fisicos (p. 67).

Con la finalidad de delimitar este problema y establecer un acercamiento al tema del estrés
laboral se elabord un diagndstico como propuesta, desarrollado a través de un instrumento de
medicion con la finalidad de, inicialmente, ser aplicado en el area técnica de Servicel Corporation
de El Salvador, el cual permita establecer una linea base sobre cual el departamento de Recursos
Humanos podra afrontar y trazar estrategias para gestionar el estrés dentro de la organizacion.
Como parte del estudio realizado también se pretende delimitar la organizacién, los recursos
humanos y cdmo estos interacttan en la busqueda del equilibrio para el colaborador, ademas de
establecer una posible relacion causal de entre el estrés y posibles dafios fisicos o psicosociales en

los colaboradores de la empresa Servicel Corporation de El Salvador.
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Objetivos

Objetivo General:

Realizar un diagnostico con la finalidad de establecer los niveles que posee los colaboradores

sobre estrés laboral en Servicel Corporation EI Salvador.

Objetivos Especificos:

Aplicar un instrumento cuantificable y verificable para obtener estadisticos y tendencias que
permitan describir el ambiente laboral actual en cuanto a estrés dentro de Servicel Corporation El

Salvador

Proveer recomendaciones a la empresa a partir del diagnéstico del estrés laboral identificados

dentro de la investigacion realizada.
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Capitulo I:
1. El papel estratégico de Recursos Humanos

1.1 El Rol de Recursos Humanos en las Organizaciones

Recursos Humanos como un departamento ha tomado tiempo para su formacién y su
posicionamiento esto se debe a la necesidad de modificar, modernizar y orientar de forma
estratégica a la organizacion (Chiavenato, 2009) lo expresa de esta forma:
“La estrategia organizacional es el mecanismo mediante el cual la organizacion interactiia con Su

contexto ambiental” (p. 64).

Es de suma importancia comprender que la organizacion debe ser el factor que ayude a
regular el ambiente y mantenga bases solidas y firmes sobre la cual toda la interaccion laboral se
desarrollard, y es ahi donde inicia la labor de los Recursos Humanos, ya que la creacion de estos
ejes comportamentales y actitudinales da lugar a la gestion del estrés dentro del area de trabajo,
mientras mayor claridad existe en el ;cémo? y ¢por qué? de estos principios, mayor claridad habré
sobre cdmo afrontar las situaciones estresantes del dia a dia, ademas es importante destacar sobre

los aspectos que ésta actla.
Segun Chiavenato (2009) lo cual se realiza sobre los siguientes ejes:

Mision: Definida netamente como la razon de existencia de la
organizacion, y establece su identidad, su actividad y el motivo por el
cual se realizan sus operaciones, todo esto a través de un proceso con
completa objetividad, claridad e inspiracion que pueda infundirse sobre

aquellos que abracen la misma. (pp. 64-71).
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Vision: Definida como la imagen a llegar a ser por parte de la
organizacion, y a través de la misma establece los puntos de referencia
sobre los cuales sera medida toda la actividad humana dentro de ella, y
como pretende desarrollar a su capital humano para que este llegue a ser

ese futuro que se ha planificado. (pp. 64-71).

“Valores: Son los ejes comportamentales y los principales puntos de distincion
a las personas que pertenecen a la organizacion, ademas de esto establecen la cultura

ideal que la organizacidn espera de sus integrantes” (pp. 64-71).

Debido a la exigencia y compromiso que conlleva ser parte de Recursos Humanos en el
modelaje, la ensefianza actitudinal de los valores y los ejes ya mencionados. Todos estos puestos y
titulos estan orientados hacia la segmentacion, especializacion, defensa y desarrollo de los
colaboradores y por ende el crecimiento y ordenamiento de la organizacion, esto permitird a un

futuro cumplir con toda la planeacion estratégica en la cual se ha basado la empresa.

1.2 Subsistemas de Recursos Humanos

La importancia de los recursos humanos también radica en la funcion que juega dentro de
la organizacion y no Unicamente en el rol que representa sino también a la compleja interaccion
realizada dentro del departamento al dividirse en subsistemas para el establecimiento de

procedimientos, normativas, seguimiento que potencie el accionar de los colaboradores.
Aamdot (2016, pp. 4-5). lo divide en 3 grandes esferas:

- Psicologia del personal
- Psicologia organizacional

- Ergonomia/Factores Humanos (...)

1.3 Desempefio y motivacion laboral
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1.3.1 Desempefio Laboral

El desempefio laboral se refiere a la evolucion, al trabajo que realiza el colaborador.
Chiavenato (2004), plantea: ‘‘El desempefio es el comportamiento del evaluado en la busqueda de
los objetivos fijados. Constituye la estrategia individual para lograr los objetivos deseados’” (p.

359).

El desempefio laboral permite evaluar por medio de instrumento esenciales como
evaluacion del desempefio, el nivel de eficacia que posee el trabajador en sus actividades
laborales, esto permitira al jefe implementar estrategias para su mejoria si es necesario, siendo una

herramienta fundamental para la empresa.

Un instrumento de evaluacion no garantiza que los empleados puedan desempefiarse con
eficiencia y eficacia. Sin embargo, esto ayuda a obtener las necesidades que pueda el empleado
mejorar. Para esto se requieren de altos mandos y en su mayoria para poder reforzar y respetar

aquella jerarquia (Calderon, 2014, parr. 3).

Es importante determinar la influencia que pueda ejercer el estrés sobre el desempefio de
los colaboradores dentro de una organizacion, por lo que, al estar inmersos en un mal clima laboral
que afecten al colaborador, genera un ambiente que sera un estimulo estresor, afectando sus

actividades laborales des dia a dia y su eficacia como desempefio dentro de la empresa.

Segun Gloho afirmo que el estrés y el desempefio ayuda a realizar una mejor la
labor. El resto no sabia o0 no reporto ningun efecto. Aparentemente, lo que funciona
bien para una persona puede no funcionar para otra (como se cito en Chiavenato, 2011,

p. 393).

Hablando de estrés, el ser humano puede tener efectos positivos de ello, dado como la

satisfaccion, la motivacion e incluso una actitud constructiva, pero si este manejo del estrés es
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desempefiado de la mejor manera puede tener buenas consecuencias, en cambio si el estrés afecta
al colaborador y es permanente y constante genera cambios en el comportamiento y son evitados
por el trabajador en este caso no logra identificarlos cuando esta habiendo un colapso del estrés

(Garcia, 2017, parr. 13).

El estrés es manifestado de dos maneras, el distres que seria el estrés de manera negativa
manifestando en circunstancia donde el trabajador no logra manejar la situacion de manera
adecuada experimentando un malestar recurrente, llevando a cabo en uno de los niveles asociados

al estrés, tanto emocionales, fisioldgicas o conductuales.

Camargo (2004) menciona que: ‘‘Distrés se considera un mal estrés pues es dafiino,
patoldgico, que destruye al organismo, es acumulable, mata neuronas del hipocampo (CA 1),

contribuye a producir patologias mentales, acelera el proceso de envejecimiento, etc.” (p. 79).

Por el contrario, tenemos el euestres que es el estrés positivo experimentado en situaciones
que permita al empleado adaptarse de manera adecuada a los conflictos Ilevando a la solucién de
ellos resolviendo las actividades laborales. Se canaliza el estrés de una manera de energia ya que
no hay mucha tension en el problema; el euestres no lo experimentan todas las personas, ya que

para poder manejarlos de una manera positiva se requiere de inteligencia emocional adecuada.

Camargo (2004) habla sobre el buen desempefio del estrés donde:

Se considera como el buen estrés, el cual es necesario, es la cantidad

Optima, no es dafiino y es una cantidad de estrés esencial para la vida, el
crecimiento y la sobrevivencia. Este tipo de estrés nos incentiva la vida,
nos permite enfrentarnos a los retos, nos incentiva para tratar de obtener

buenos resultados y adaptarnos a los cambios. (p. 79).
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Ademas de la sobre carga laboral que puede llevar el estrés a los trabajadores puede ser el
entorno familiar, ya que estan expuestos y en algunas familias como la violencia o incluso la mala
alimentacion que puedan estar teniendo dentro de su circulo familiar causante del estrés laboral, el
estrés social incluso que incluye los desastres naturales, acontecimientos que estan causando en la

comunidad tanto como robos, asesinatos etc. (Garcia, 2017, parr. 16).

El estrés ademas puede ser causante de algunos trastornos como la enfermedad de la

hipocondria. Ortega (2018) define la enfermedad de hipocondria en su articulo, como:

Un miedo y preocupacion excesiva e irracional a sufrir alguna
enfermedad, y la consiguiente obsesion y seguridad de que es asi, al
mas minimo sintoma o cambio en nuestro cuerpo. Aquel que padece
este trastorno vive permanentemente alerta ante cualquier sefial de su
cuerpo que pueda hacer sospechar de una enfermedad, y por tanto esto
le lleva a un estado de angustia e inquietud realmente agotador. (parr.

1).

Este es solo uno de los muchos ejemplos de riesgos psicoldgicos y de salud a los cuales los
colaboradores de una organizacion pueden ser expuestos a través de un ambiente de estrés no

regulado ni orientado, en una sobrexigencia acerca de su desempefio laboral.

Por lo que surge una incognita, ¢Qué se considera un buen desempefio laboral en la
organizacion, y como el estrés puede jugar un papel determinante en las acciones que realiza la

organizacion en asistencia a sus colaboradores?

Aunque en las organizaciones lo que se espera lograr es el éxito y estar en alto con las

metas y objetivos establecidos, mas bien se busca que el empleado esté completo, es decir, capaz
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de poder realizar cualquier tarea a realizar, que sean cooperativos y confiables, ya que es muy

importante para el buen desempefio dentro de una organizacion empresarial.

Mejorar el buen desempefio laboral es relevante en las organizaciones para ello WorkMater
(2012) mencionan en su blog algunos consejos para mejorar el negocio, en este caso se relaciona
con la organizacion:
- La motivacién: Motivar al empleado de una forma atractiva (...)
- Laadecuacion al ambiente de trabajo: Que la organizacion pueda sentir al
empleado comodo e incorporado al puesto.
- Establecer Objetivos: Donde dichos objetivos deben ser alcanzables (...)
- El reconocimiento del trabajo realizado: No solamente hacer ver al empleado las
acciones negativas sino mas bien las positivas.
- La participacion del empleado: Que el empleado se sienta parte de la
organizacion.
- Laformacién y desarrollo profesional: Empoderar al colaborador para su
crecimiento personal (parr. 12-17).

1.3.2 Importancia

Es muy importante reconocer los beneficiarios de una buena evaluacion del desempefio del
colaborador ya que le permitira ser mas competente y crecer dentro de la empresa segln sus
habilidades, se debe tener interés en los resultados del buen desempefio laboral del colaborador por
parte de la empresa, asi propone mejores posiciones, traslados, segun sus habilidades y formacion

de cada uno.
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Hablar de desempefio laboral en las organizaciones puede presentarse un poco de temor
para el colaborador, por el hecho que, se busca reconocer y verificar la productividad de las

actividades laborales diarias para buscar alternativas para su mejoria si asi lo requiera.

La buena comunicacion es uno de los elementos claves y relevantes dentro de cualquier
organizacion tanto interna como externa ayuda a la productividad, caso contrario disminuye el
ritmo y cumplimiento de metas generando problemas tanto a la empresa como colaborador, y las
soluciones mas faciles como despidos o renuncias son alternativas que se recurre con frecuencia

afectando asi al colaborador.

Mejorando el Clima Laboral es lo méas indispensable y que no se puede ignorar dentro de
las organizaciones, ya que si existe un clima sano donde se puede desempefiar bien el trabajo,
buena comunicacion y hay buenos beneficios para el colaborador llevara a la empresa a tener éxito
laboral y ambos tanto empresa como colaborador se veran beneficiados.

Definir y dejar en claro los objetivos de la empresa donde se involucre a todo el personal,
actualizar la imagen de la empresa a nivel externo y tener buena reputacion, ;como se puede

lograr? con una buena impresion y atencion al cliente.

1.4 Motivacioén laboral

“Hace referencia a la capacidad que tiene una empresa de mantener implicados a sus
empleados para dar el maximo rendimiento y conseguir asi, los objetivos empresariales marcados
por la organizacion” (parr. 5-6); en su mayoria las empresas no ven de suma importancia la
motivacién, o mas bien la confunden de forma que los trabajadores no lo toman en cuenta para el

mejoramiento de la organizacion (“Up”, s.f., parr. 5-6).
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1.4.1 ;Qué factores son influyentes en la motivacion laboral?
Es importante para las empresas poder reconocer aquellos factores que pueden influir la

motivacion en los colaboradores (Sanchez, enero 2013, parr. 5).

- Su puesto de trabajo
- Laautonomia y Participacion
- Ambiente de trabajo

- Condiciones laborales

1.5 Culturay Clima organizacional y su relacion con el estrés

1.5.1 Cultura organizacional

La cultura organizacional se ha convertido en un tema de suma relevancia para la gestion
de los Recursos Humanos, ya que los colaboradores han descubierto su influencia en el entorno y
su impacto en los temas de satisfaccion, motivacion y desempefio, por lo que es menester definir y

establecer un curso de accion de la misma.

Carbajal (2011) menciona que: ‘‘la cultura organizacional son aquellas costumbres,

tradiciones, procedimientos en los cuales funcionan’’ (parr. 4).

La cultura organizacional es la suma de vision, misién, valores y
objetivos; por ello, especialistas laborales recomiendan que aquel micro
pequefio y medianas empresas (Mipymes) que deseen crecer, pueden
implementar un conjunto de normas, creencias y metas entre los

integrantes de su organizacién. (Hernandez, 2014, parr. 1).

Shein (2004) refiere la importancia de la cultura organizacional que:



DIAGNOSTICO DEL ESTRES LABORAL EN SERVICEL CORPORATION DE EL SALVADOR

Radica en las fuerzas que produce la conexidn social que ocurre en los
diferentes contextos que se desenvuelve la organizacion, esta
“abstraccion empirica” ya que esta no solo implica su definicion como
tal sino como todos los roles de los involucrados a la organizacién
adaptan su comportamiento, funciones e interacciones a este complejo

conjunto de sensaciones y experiencias. (pp. 17-25).

1.5.2 Elementos de la cultura organizacional

Daft define los elementos de la cultura organizacional de la siguiente forma:

- Ritos y Ceremonias.

- Historias y Mitos.

- Relaciones de Poder: Establece la estructura de mando (...)

- Sistemas de control: Se refiere a todo lo que conlleva administrar las operaciones,
informacidn y a las mismas personas en cuanto a su accionar dentro de la organizacion.

- Estructuras de la organizacion: la cultura organizacional. (...)

- Simbolos (2011, p. 378).

1.5.2 Clima organizacional
El clima laboral es un conjunto de caracteristicas que describen el ambiente dentro de una

organizacion segun Forehand y Gilmer (como se cit6 en Guillén, 200, p. 169).

La creacion de una cultura organizacional se vuelve importante para la identificacion
colectiva de los colaboradores, esta distancia de la individualizacion es posibles que permita una
mayor afinidad entre pares, entre subordinados y jefes, entre lideres y seguidores, y por ende

permitira que el flujo del estrés en cuanto a relaciones, procedimiento o sentimientos hacia la
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organizacion sea encausado hacia los escenarios de resolucion provistos por todos estos elementos

que brinda la organizacion.

1.6 EIl Estrés

1.6.1 ¢ Qué es estrés?
Hoyo (2004) define el estrés como: “‘la respuesta fisioldgica, psicolégica y de

comportamiento de un individuo que intenta adaptarse y ajustarse a presiones internas y externas
(p. 6).

El estrés es una reaccion a nivel orgéanico, que el cuerpo experimenta tras una demanda de
situaciones que la persona no puede controlar, por tanto el cerebro al sentir esta presién comienza
a producir sustancias como cortisol para regular esta demanda y buscar medios adecuados para su
adaptacion a estas circunstancias que ha provocado el estrés.

La funcion principal del estrés es preparar a la persona a huir o atacar (enfrentar)
situaciones que genere malestar a la persona que lo experimenta, por tanto, los sintomas estresores
no son provocados por episodios negativos o disestrés ya que también pueden experimentar
sintomas estresores positivos o euestrés.

El estrés “es una reaccion fisioldgica provocada por la percepcion de situaciones o
estimulos aversivos o placenteros’” (Camargo, como se cité en Walter Cannon, 2004, p. 79).

El estrés como lo describen los autores, causa el desequilibrio y desadaptacion por
circunstancias que percibe la persona como amenazantes, es decir fisiologicamente la situacion
que se le llamara estimulo estresores dados por el medio exterior provoca una respuesta que recibe
el organismo generando malestar emocionales como miedo preocupacion, etc. estos sintomas
desencadena internamente procesos bioldgicos (hormonas) que altera la funcion correcta del

organismo manifestando sintomas fisicos (sudoracion dolor de cabeza, espasmo muscular etc.).
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Cuando todo este proceso se da, la funcion del estrés es buscar medios adecuados para
afrontar estas situaciones y volver a equilibrar a la persona con su medio exterior y organismo,

este proceso de adaptacion y equilibrio se le conoce como homeostasis.

1.7 El Estrés Laboral
1.7.1 Estrés laboral
Guillen (2000) refiere sobre estrés laboral como: ‘‘una respuesta inespecifica del
organismo a toda exigencia hecha sobre €l dicha respuesta produce un estado de desequilibrio

corporal, ocasionando por estimulos a que se le llama estresor’” (p. 270).

1.7.2 Causas del estrés laboral

Las causas de estrés laboral son dados por varios factores como la sobrecarga laboral,
trabajo acelerado, malas relaciones laborales etc. ya que no todas las personas logran asimilar e
identificar situaciones estresoras o por la misma necesidades de conservar un trabajo se exponen a
que este estrés vaya en aumento, que puede llegar a ser de un estrés agudo a un estrés crénico,
generando uno de los estrés mas delicado como estrés fisioldgico (psicosomatico) por carencia de
inteligencia emocional se lleva a un punto de abogarse a un estilo de vida sano como llevado de

la mano un proceso psicoterapéutico (cuido de salud mental).

El estrés laboral es producido por situaciones que la persona no puede controlar o canalizar
en su entorno de trabajo, desencadenando diferentes tipos de respuestas negativas e incrementadas

el nivel de estrés que se vera mas adelante los niveles y tipos de estrés.

1.7.3 Fases del estrés laboral

Las fases del estrés laboral son fase de alerta, fase de defensa, y fase de agotamiento

(Miranda, 2004, pp. 79-81).
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1. La primera es la fase de alerta. Dentro de esta fase fisioldgica se alinean una serie de
respuestas que producen reacciones que afectan directamente los procesos cardiacos, de vigilancia
y la dilatacion de vasos sanguineos que permite un flujo mas grande de la circulacion haciendo que
los neurotransmisores liberados durante esta fase lleguen en mayores cantidades, activando asi
energia, esta energia potenciada como un sentido de urgencia proveniente de la reaccion del
hipotdlamo estimulando la parte medular de las glandulas suprarrenales.

2. La segunda fase es la fase defensa (o resistencia). Esta fase se caracteriza por un
estado de permanencia y renovacidn constante del proceso de incremento de energia y vigilancia,
esto debido a la secrecion de un segundo neurotransmisor, el cortisol, este con la mision de
mantener el estado de estrés por la necesidad de vigilancia establecido por el sistema fisioldgico en
respuesta al factor estresor. La mision de este neurotransmisor es alimentar y mantener los niveles
de glucosa en sangre, musculos, corazon y cerebro para asegurar que la energia disponible pueda
ser usada en caso de peligro o riesgo, y como una forma de mantener centrada la atencion y el
enfoque.

3. La fase de agotamiento (o de relajamiento) Lo que inicia como un fase energética
para adaptarse a un entorno hostil, puede llegar a convertirse en un sistema dafiino para la salud
del que experimenta el estrés, la instalacioén prolongada de los niveles de neurotransmisores en el
torrente sanguineo inicia un proceso de alteracion fisica y cognitiva, ya que la percepcion de la
realidad se instala a través de la excitacion de mecanismos de vigilancia, y su mantenimiento
produce agotamiento por las cantidades de energia que exige del cuerpo y las cantidades de
procesos que implica mantener la secrecion de los neurotransmisores en la circulacion.

Cuando el estrés rebasa las primeras dos fases, y prolongadamente se establece en la

tercera de las fases produce como resultado un organismo doliente, psiquica y fisicamente.
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1.7.4 Sintomatologia del estrés laboral

Los sintomas de estrées laboral se manifiestan 3 tipos de sintomas como emocionales,

psicosomaticos y conductuales (Lua Psicologia, 2018, “estrés laboral...”).

Emocionales: Apatia, tristeza, desmotivacion, irritabilidad, impaciencia, dificultad para

concentrarse

Psicosomaticas: fatiga, alteracion del suefio, taquicardia, sudoracion excesiva

Conductuales: abuso de sustancias, conducta violenta, ausencia laboral, alimentacién

insana e irregular, etc.

1.7.5 Tipos de estrés laboral

Dentro del estrés se manejan los siguientes tipos:

Estrés Agudo: Se forma de las exigencias del pasado reciente y la anticipacion de las
tareas a realizar en el futuro, este puede ser de gran ayuda al desempefio en dosis reguladas, puede
ser un fuerte motivador en el alcance de una meta y la adaptacion al medio que le rodea(...)

(American Psychological Association, 2010, parr. 2).

Estrés agudo episodico: este tipo de estrés es aquel que se presenta de forma incesante y
continua, las preocupaciones se duplican por el autoinflingirse de tareas por hacer y situaciones
que las personas mismas asumen dentro de sus ambientes laborales (...) (American Psychological
Association, mayo 2010, parr.9).

Cronico: es el estrés agotador que desgasta a las personas dia tras dia, afio tras afio. Este
tipo de estrés resulta completamente desadaptativo a la persona que lo sufre, impide su relacién
funcional con las personas que le rodean, por ende un ambiente laboral con las presiones del dia a

dia (...) (American Psychological Association, mayo 2010, parr. 16).
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1.8 Niveles de estrés

Cuando la fase de estrés va en aumento y no se logra adaptar ni controlar la persona
comienza a experimentar malestares fisicos o recurre a sustancias psicoactivas nocivas para la
salud.

Segun Cherniss, el estrés laboral se presenta cuatro niveles de patologias:

ler nivel: Falta de ganas de ir a trabajar, cansancio visual, dolores de espalda, cuello y

musculares.

- 2do nivel: Mala relacién con superiores y compafieros, sensacion de persecucion,
ansiedad, falta de concentracion, aumento del ausentismo y la rotacién laboral.

- 3er nivel: Disminuye notablemente la capacidad laboral y comienzan a aparecer
trastornos del suefio, enfermedades psicosomaticas (alergias, soriasis, picos de
hipertensién, etc.).

- 4to nivel: Esta etapa se identifica por la drogadiccién, alcoholismo, intentos de suicidio

y pueden aparecer enfermedades graves como cancer, accidentes cardiovasculares, etc.

ademas se tiende a abandonar el trabajo. (Como se cit6 en Miranda, 2015, pp. 39-40).

1.8.1 Consecuencias del estrés laboral

— Alteracién emocional: experimenta sensaciones de ansiedad, rabia irritabilidad depresion
y culpabilidad.

— Alteracién cognitiva: Pensamiento confuso memoria olvidadiza y alteraciones en la
capacidad de concentracion.

— Alteracidn fisioldgica: Hiperactividad la actividad simpaética es sostenida las hormonas y

visceras provocan alteraciones fisiologicas.

1.9 Estrategias de Prevencién y Gestion del estrés laboral
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Es de suma importancia comprender como la organizacién puede prevenir el estrés con la
finalidad de mantener la salud organizacional, y como método de proteccidn de su recurso mas

valioso, el recurso humano.

Algunas de las estrategias constan en cambios de estado, estos cambios lo que permiten es
proveer una pausa a la fijacion en las tareas, creando un breve estado de calma lo que permite

regresar a las labores con una mentalidad renovada.

Mantener niveles de atencion mientras se establecen puntos de descanso especificos: La
idea principal de esta estrategia es ofrecer tiempos de descanso definidos como recompensa a una
fija atencion en las tareas, esto aumenta la motivacion en el avance de las tareas y el descanso
permite una pausa que provogue una mayor conexion con sus labores posteriores (“Equipos &

talento”, 2019).

Cambiar la perspectiva: Establecer pardmetros en los que la experiencia del estrés pueda ser
beneficioso y se pueda sacar un potencial provecho de estas circunstancias etiquetadas como

negativas.

Planificacion de Carrera Profesional y Desarrollo Especializado: Incentivar al personal a través
de desarrollo y carrera dentro de la organizacion, les fideliza, esto ocasiona un aumento en su

motivacidn y una nueva perspectiva de afrontamiento hacia el estrés (“Equipos & talento”, 2019)

Estas son algunas de las estrategias posibles en la gestion del estrés que una organizacion puede

implementar y con ello asegurar la preservacion y mejoramiento de la salud organizacional.
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Capitulo I1:

Justificacién

El presente trabajo de investigacidén propone brindar un diagndstico sobre el estrés laboral
en Servicel Corporation de El Salvador. Tras un caso de derrame cerebral que se dio dentro de la
empresa por los altos indices de estrés laboral que se experimenta y una alta rotacion de personal

en sus 5 afios de fundacion de la empresa.

Se verificara los niveles de estrés es el que poseen los colaboradores de la empresa y como
les afecta, ya que el estrés es un fendmeno que dentro de las organizaciones les aqueja y para ello
se le es dificil poder reconocer o brindar soluciones exacta si no se sabe la causa de lo que lo esta

generando, ocasionado baja productividad, cansancio fisico y mental.

Es por ello que se brinda un diagnostico en la organizacion antes mencionada, ya que existe
muchas preocupaciones por parte de la gerente de recursos humanos y los jefes de los técnicos

comentan sobre dicha productividad y actitudes que tienen para realizar el trabajo.
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Planteamiento del problema

Las personas tienen la necesidad de prestar su servicios laborales a cambio de
remuneracion, experiencia y crecimiento dentro de una empresa para desarrollarse
profesionalmente y suplir las necesidades basicas de la vida por medio de los ingresos econdmicos
que se reciba dentro de una empresa, se espera que el empleado sea eficaz y eficiente en sus
labores, para ello influyen factores relacionados con el clima laboral como buena relaciones
interpersonales, buen espacio fisico para trabajar, excelente remuneracion, buen liderazgo etc. para

Ilegar a este objetivo.

Cuando todos estos factores no son adecuados genera estrés laboral en los empleados
Ilevandolos a experimentar ciertos niveles que repercuten en el trabajador alterando su eficacia 'y

eficiencia generando asi un desequilibrio emocional, conductual y fisico en la persona.

A raiz de un caso de derrame cerebral que se dio en Servicel Corporation se inicia una
investigacion sobre el nivel de estrés que poseen los empleados, ya que se ha observado que
muchos prefieren renunciar que continuar en una empresa donde no se escucha las necesidades del

empleado y existe mucha dualidad de mando inadecuada que infiere en el estrés laboral.

Se exploraran los niveles de estrés que poseen los trabajadores como los tipos del mismo
enfocandose en sus efectos que trae consigo el estrés en Servicel Corporation de El Salvador

ubicada en San Salvador durante el periodo de abril-mayo del 2019.

¢Se pueden proponer cambios y beneficios a través del diagnéstico del estrés del area

operativa-técnica de Servicel Corporation de El Salvador?
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Capitulo I1I:

Metodologia

1. Descripcion de la poblacion de objeto de estudio.

Servicel Corporation es una empresa familiar guatemalteca que labora en Guatemala
Honduras y El Salvador, dentro de la sede de El Salvador se encuentra divido en 3 talleres y
algunas sucursales del pais en oriente y occidente. Su poblacién consta de 87 empleados
distribuidos en sus 3 centros de servicio y 3 sucursales. (Ver en anexo 1 organigrama de la

empresa)

Taller central ubicado en colonia Escalén, cuenta con 45 empleados

— Taller unico ubicado en El Salvador de Mundo, cuenta con 12 empleados
— Taller Tigo metrocentro, cuenta con 17

— Santa Ana cuenta, con 6 trabajadores

— San Miguel cuenta, con 4

— Tigo gran via cuenta, con 1 empleado

Esta empresa se dedica al rubro de tecnologia, su trabajo consiste en la reparacion de
teléfonos celulares y tablets. Servicel posee el respaldo de todas las marcas de telefonia, asi mismo
cuentan con todos los instrumentos necesarios para realizar las reparaciones que requiera el

dispositivo presentado por el cliente.

2. Instrumento: descripcién del instrumento

Se hizo la eleccion de un instrumento con el objetivo de la medicion del estrés laboral
basandose en el cuestionario de Julia Melgosa ¢ Cuanto estrés tengo? (ver en anexo 2 el

cuestionario), el cual se adapto y se divide en diversas areas de la vida del participante, y no
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circunscrito Unicamente hacia las actividades laborales, ya que el estrés es un fendmeno que afecta
de forma holistica, el cuestionario cuenta con 26 preguntas para medir el estrés laboral, dividido en
estilo de vida, ambiente sintomas empleo y relaciones interpersonales (Ver en anexo 3 adaptacion
del instrumento utilizado sobre estrés). Se realizo la validacion de las adaptaciones de redaccion y
contenido del instrumento para ello, se aboco a profesionales en psicologia de la Universidad Dr.
José Matias Delgado para su orientacion y validacion, los profesionales estan especializados en la
rama de psicologia clinica y psicologia organizacional. (Ver anexo referencias de los

profesionales)

3. Procedimiento:

La aplicacion del cuestionario se realizo de forma presencial en el taller de Servicel
Corporation, y se realiz6 acompafiamiento personal en cada aplicacion para poder brindar mayor

asistencia a cada uno de los participantes.

3.1 Tipo de investigacion:

La investigacion es de tipo descriptiva basados en frecuencias y porcentajes, se realiza
unicamente un diagnostico de la organizacion en el area operativa — técnica acerca de los niveles
de estrés que poseen sus colaboradores, y en base a los resultados, se proveera de
recomendaciones y un plan de ejecucion en caso la organizacion desee llevar al siguiente paso los

hallazgos.

3.2 Poblacion:

La poblacion esta representada por la empresa Servicel Corporation de El Salvador zona

de San Salvador, El Salvador.
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3.3 Muestra

La muestra de participantes estuvo constituida por 63 de 74 colaboradores de los talleres de
San salvador, 11 no pudieron participar por no contar con el tiempo para responder el instrumento;
sin embargo 9 de los participantes se le aplico la prueba piloto por lo que da un total de 54
participantes para la extraccion de datos sobre el nivel de estrés de los colaboradores; los
participantes estan conformados por 8 mujeres y 46 hombres, dichos colaboradores pertenecen a la
empresa Servicel Corporation de El Salvador, dicha investigacion se realizo en el periodo del mes

de marzo al mes de mayo del 2019.

Para realizar el procedimiento estadistico sobre los porcentajes en las diferentes preguntas

se utilizé la siguiente formulas:

Frecuencia absoluta.

im

S h=

iml

Frecuencia relativa
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Capitulo IV:

Anélisis descriptivos de los resultados

El nivel de estrés que manejan los colaboradores de Servicel Corporation es de intermedio-
alto, se percibe en las tablas y en especial las graficas la puntuacién de dichos niveles en preguntas
claves, se seleccionaron los porcentajes con mayor indice de estrés que maneja la empresa, las
cuales son cansancio fisico, cansancio emocional y la relacion con el jefe. (Ver en anexo 4) las

tablas y graficas de los resultados obtenidos.

Hubieron items como sintomas fisicos como dolor de espalda, dolor de cabeza, también se
manifiesto que se le comprimian de musculos etc. qué son importantes pero no reflejaban indice de
porcentajes tan altos como las graficas anteriores (ver en anexo 5 las tablas de los 26 items

evaluados.)

Como se observa dentro de los resultados obtenidos es que, al presentar un buen liderazgo
como supervisor o Gerente dentro de la empresa, aun asi, ocasiona cansancio fisico o emocional al
colaborador e incluso llega a la frustracién y sintomas de problemas de salud, ya sea por las

diferentes sobrecargas de tareas diarias, las presiones que se les realiza a los colaboradores.

Aunque existe un buen liderazgo con los técnicos ello refleja ese liderazgo en si, sino mas
bien como un compafiero de trabajo mas o como amigo, llevando a no acatar las 6rdenes de dicho

encargado.

Esto también se debe a que como la mayor parte de participantes son técnicos ellos reciben
a diario entre 300 y 400 unidades a reparar, por lo que diversos factores han provocado que se

desmotiven y no cumplan con la meta diaria.

Esta informacion fue proporcionada por 3 colaboradores de alto mando de la empresa,

mencionan que al no ser reparadas las unidades produce acumulacion de trabajo y como
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empresa los gerentes o alto mando deben de responder a agencias por estos teléfonos que aun no

estan reparados.

Dados que los resultados de los técnicos no son los esperados, la empresa tiende a
presentar perdidas grandes, lo cual genera consecuencias a la empresa, en especial a los duefios de

la empresa por lo que termina afectados desde los altos mando hasta los técnicos.

En los 5 afios de haberse fundado la empresa, ha existido una alta rotacion de personal,
posiblemente los resultados obtenidos no son tan reales como lo mencionan los gerentes, ya que
hubo un colaborador en RRHH que hizo que los técnicos dejaran a un lado su sentir ya que al no

ser escuchado antes sus necesidades, genera en ellos desconfianza.

Las soluciones actuales para esta problematica es que desean despedir a dos técnicos y
reemplazarlos ya que consideran su conducta como inapropiada, por el hecho de no seguir
indicaciones en los procesos de reparacion de cada unidad o simplemente el no poder llamarles la

atencion y estar a la defensiva a recibir Ilamados de atencién por su comportamiento.
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Conclusiones

Mantener niveles de salud adecuado es importante para el 6ptimo rendimiento laboral en las
empresas y asi alcanzar las metas diarias mientras seas realista, influye para esto la ergonomia de
la empresa y los incentivos que se le genera asi mismo un buen liderazgo llevan a una empresa al
éxito.

El estrés laboral es desencadénate de muchas enfermedades somaéticas o malestares

psicolégicos en los colaboradores cuando no existen planes de intervenciones adecuados para

ellos, provocando que este estrés percibido como episodico llegue a ser cronico.

Asi mismo las presiones diarias de los jefes, el alta de comunicacion, sobre carga laboral entre
otros actores desencadenan poco a poco los distintos niveles de estrés en los colaboradores,
Ilevando a la frustracion, desmotivacion o abandono del lugar de trabajo como alta rotacion

laboral.

Los resultados reflejan que los colaboradores de Servicel Corporation poseen un nivel de estrés
intermedio, aunque no es el nivel de estrés que los gerentes de alto mando mencionan
experimentar, puede que hayan factores intervinientes como poca sinceridad de los colaboradores
o falta de interés, por experiencias vividas anteriormente y no se le tomo las medidas necesarias

que ellos pedian que se tomaran.

Como se percibe el tres laboral es intermedio afectado cansancio fisico y emocional estados de
salud como dolor de espalda, hormigueo en diferentes zonas del cuerpo, dolor de cabeza entre
otros factores que aun pueden ser controlables si se toman las medidas necesarias y no llevar a que

se den mas casos como derrame cerebral que se dio en la empresa o alta rotacion de empleados.
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El clima organizacional puede ser un factor causante del entres que se produce en los
empleados, la dualidad de mando mal empelada o un inadecuado liderazgo, mas alla del estrés que
experimentan es de indagar mas causas ya que el estres es solo el resultado de mas dolencia

laborales que pueden existir.

La salud organizacional es lo que se percibe que puede hacer falta dentro de esta organizacién
ya que falta de comulacién, mal liderazgo o dualidad de mando lleva a generar equivocaciones
provocando como resultados perjudiciales que afecten a la empresa ya que la rigidez que poseen

los duefios de la empresa genera este tipo de poca salud organizacional.

Los colaboradores pueden estar desmotivados por lo que el abandono de sus actividades sea el
reflejo de ello, las soluciones para este problema no es la adecuada despedir empleados) pero es la
que se exige que se realice de las soluciones a esta problemética por lo que se observa es parte de

la mala salud que existe en Servicel Corporation de El Salvador.
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Recomendaciones

— Realizar una evaluacion de clima organizacional por un consultor externo para identificar
la raiz de la problemética que presenta la empresa.

— Medir la alta tasa de rotacion de los empleados en los 5 afios de formada la empresa.

— Realizar entrevista 1 a 1 con cada empleado para obtener méas informacion de como esté el
clima organizacional y los motivos por los que influye el estrés de los colaboradores.

— Hacer visible el cumplimiento de politicas o crear nuevas politicas que sean adecuadas y
alcanzables para los colaboradores.

— Evaluar el area ergondémica de la empresa ya que puede ser esto un actor influyente en los

colaboradores para su buen desempefio.
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Anexo 1

Organigrama de la empresa
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Anexo 2

¢ Cuanto estrés tengo?

Inventario del estrés
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23.

Ml casa esta limpia y ordenada

24.

En mi casa me relajo con tranquilidad

25.

Mi dorm itoric se m e hace pequefio

26.

Siento como si viviésemos muchos bajo el mismo techo

27.

Cuando contemplo la decoracién de mi casa me siento
satisfecho

G O O W W O O W W & o
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28.

Considero mi casa lo suficientemente amplia para nuestras
necesidades

(2]

-

(=]

29.

En mi barrio hay olores desagradables

30.

La zona donde vivo es bastante ruidosa

31.

El aire de mi localidad es puro y limpio

32.

Las calles y los jardines de mi barrio estan limpios y
cuidados.

e | o o

ra| k| —=| =

| k] 3| D

o o e

Sintomas

Casi
MNunca

Frecuen-
temente

Casi
siempre

33.

Sufro de dolores de cabeza

34.

Tengo dolores abdominales

35.

Hago bien las digestiones

36.

Voy regularmente al bafio

o | | o o

| p3| RS =

[T I I X ]
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37.

Me molesta la zona lumbar
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38.

Tengo taquicardias

39.

Estoy libre de alergias

40.

Tengo sensaciones de ahogo

41.

Se me agarrotan los musculos del cuello y de la espalda

42.

Tengo la presién moderada y constante

43.

Mantengo mi memoria normal

44.

Tengo poco apetito

45.

Me siento cansado y sin energia

46.

Sufro de insomnio

47.

Sudo mucho (incluso sin hacer ejercicio)

O O O] O] W| W| O] O] Wl ©
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48.

Lloro y me desespero con facilidad

(=)

=
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3

Empleo / Ocupacién

Nunca

Casi
Nunca

Frecuen-
temente

Casi
siempre

49.

ml labor cotidiana me provoca mucha tension

2

3

50.

En mis ratos libres pienso en los problemas del trabajo

51.

Mi horario de trabajo es regular

52.

Mis ocupaciones me permiten comer tranquilamente en casa

53.

Me llevo trabajo a casa para hacerlo por las noches o los
fines de semana

O] W| Wl of ©

R NN
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54.

Practico el pluriempleo

55.

Cuando trabajo se me pasa el tiempo volando

56.

Me siento (til y satisfecho con mis ocupaciones

57.

Tengo miedo de perder mi empleo

58.

Me llevo mal con mis compafieros de trabajo

59.

Mantengo muy buenas relaciones con mi jefe

60.

Considero muy estable mi puesto

61.

Utilizo el automévil como medio de trabajo

62.

Me olvido de comer cuando estoy tratando de terminar
alguna tarea

O O] W| Wl Of O Wl wl o
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63.

Me considero capacitado para mis funciones

w

o

64.

Tengo la impresion de que mi jefe y/o familia aprecian el
trabajo que hago

Relaciones

Nunca

Casi
Nunca

Frecuen-
temente

Casi
siempre

65.

Disfruto siendo amable y cortés con la gente

N

1

0

66.

Suelo confiar en los demas

67.

Me siento molesto cuando mis planes dependen de otros

68.

Me afectan muchos las disputas

69.

Tengo amigos dispuestos s escucharme

70.

Me siento satisfecho de mis relaciones sexuales

71.

Me importa mucho la opinién que otros tengan de mi

72.

Deseo hacer las cosas mejor que los demas

73.

Mis compaferos de trabajo son mis amigos

74.

Tengo la paciencia de escuchar los problemas de los demas

75.

Pienso que mi esposo tiene mucho que cambiar para que la
relacion sea buena

O W W O O] W W O] O] W w
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76.

Hablo demasiado

(=)

w

77.

Al disentir con alguien me doy cuenta de que pronto empiezo
a levantar la voz

78.

Siento envidia porque otros tienen mas que yo

79.

Cuando discuto con alguien pienso en lo que voy a decir
mientras el otro habla

o

w

80.

Me pongo nervioso cuando me dan ordenes

81.

Me siento generalmente satisfecho de mi vida

82.

Me gusta hablar bien de la gente

83.

Me pone nervioso cuando alguien conduce su automavil

84.

Cuando hay colas en las ventanillas de establecimientos me

85.

Suelo ser generoso conmigo mismo a la hora de imponerme

86.

Tengo confianza en el futuro

wW| W O O Wl wl o
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87.

Auln cuando no me gusta, tiendo a pensar en lo peor

88.

Me gusta hacer las cosas a mi manera y me irrito cuando no

89.

Tengo buen sentido del humor

90.

Me agrada mi manera de ser

91.

Me pone nerviosos si me interrumpen cuando estoy en medio

92.

Soy perfeccionista

93.

Pienso en los que me deben dinero

94.

Me pongo muy nervioso cuando me meto en un atasco

95.

Me aburro pronto de las vacaciones y quiero volver a la

96.

Tengo miedo a que algin dia pueda contraer alguna

O| O O] O O O Wl w|l o ©
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Nota: Inventario la Dra. Julia Melgosa que se ha tomado de referencia para el trabajo de

investigacion (SCRIBD, s.f.).
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Anexo 3

Inventario adaptado de ¢ Cuanto estrés tengo? de Julia Melgosa para el trabajo de
investigacion realizado en Servicel Corporation y aprobado por dos diferentes profesionales de la

Universidad Dr. José Matias delgado docentes de la Escuela de Psicologia.

UNIVERSIDAD DR. JOSE MATIAS DELGADO OMNIA CUM HONORE
Facultad de Ciencias y Artes Francisco Gavidia

Escuela de Psicologia

Estres laboral
Se considera que el estrés laboral afecta negativamente la salud fisica y psicoldgica de los

trabajadores y a la eficacia de las entidades para las que trabajan

Objetivo: Identificar los niveles de estrés laboral en los colaboradores de la empresa Servicel

Indicaciones: A continuacion, se presenta una escala sobre estrés laboral, el propdsito es conocer
su opinion acerca de los niveles de estrés laboral en su area de trabajo. Esta escala tiene 4
opciones de respuesta: nunca, casi nunca, frecuentemente y siempre; por favor marque con una x

solo una opcion. La que a su juicio crea conveniente.

Datos:
Género: Hombre 3 Mujer(3

Cargo Departamento
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Nota Importante: Las respuestas que usted brinde son confidenciales.

1. Se siente cansado fisicamente durante cada jornada laboral
Nunca@ Casi nunca(C]J A veces( Frecuentemente D Siempre (3

2. Se siente emocionalmente agotado por el trabajo.
Nunca Casi nunca(]J) A veces( Frecuentemente 3 Siempre 3

3. Come entre horas laborales.
NuncaQ®) Casi nunca(J A veces( Frecuentemente 3 Siempre (3

4. Toma bebida alcohdlicas despueés de las jornadas laborales para relajarse.
NuncaJ Casi nunca(dJ A veces( Frecuentemente 3 Siempre 3

5. Llegairritado a casa después de la jornada laboral.
Nunca@ Casi nunca(dJ A veces( Frecuentemente 3 Siempre (3

6. Disfruta de la atmosfera hogarefia.
Nunca Casi nunca(dJ A veces(3 Frecuentemente 3 Siempre (3

7. Le dedica suficiente tiempo a su familia.
Nunca Casi nunca(J A veces( Frecuentemente 3 Siempre (3

8. En casa se relaja con tranquilidad.
Nunca@ Casi nunca(dJ A veces( Frecuentemente 3 Siempre 3

9. Sufre de dolores de cabeza.
Nunca( Casi nunca(dJ A veces( Frecuentemente 3 Siempre (3

10. ¢ Se le presentan estados de depresidn, angustia, miedo excesivo, irritabilidad,
entre otros factores emocionales?.
NuncaJ Casi nunca(dJ A veces( Frecuentemente 3 Siempre 3

11. Al estar tenso siente hormigueo en la cabeza, cara, manos, otros (subraye una
de las mencionadas posterior a las siguientes opciones).

Nunca3 Casi nunca(J A veces( Frecuentemente 3 Siempre (3

12. ¢Siento malestares en la espalda?
NuncaJ Casi nunca(dJ A veces( Frecuentemente 3 Siempre (3

13. Experimenta temblor en el ojo.
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NuncaQ®) Casi nunca(J A veces( Frecuentemente 3 Siempre O3

14. Se le comprimen los muasculos del cuello y de la espalda.
Nunca@ Casi nuncaCJ A veces( Frecuentemente D Siempre (3

15. Se siente cansado y sin energia.
Nunca@) Casi nunca(J A veces(D Frecuentemente (3 Siempre O3

16. Sufre de insomnio por preocupaciones laborales.
Nunca@®) Casi nunca(dJ A veces Frecuentemente 3 Siempre (3

17. La labor cotidiana provoca mucha tension.
NuncaJ Casi nunca(J A veces( Frecuentemente 3 Siempre (3

18. En tiempos libres piensa en los problemas del trabajo.
Nunca@ Casi nunca(dJ A veces(d Frecuentemente 3 Siempre (3

19. Se lleva trabajo a casa para hacerlo por las noches o los fines de semana.
Nunca Casi nunca(dJ A veces( Frecuentemente 3 Siempre (3

20. ¢Se le presentan dificultades de relaciones interpersonales con sus compaferos
de trabajo?
Nunca Casi nunca(J A veces( Frecuentemente 3 Siempre 3

21. Mantiene muy buenas relaciones con el jefe.
Nunca Casi nunca(J A veces( Frecuentemente 3 Siempre (3

22.-¢ Tiene usted la impresion de que su jefe inmediato aprecia su trabajo?
Nunca Casi nunca(dJ A veces( Frecuentemente 3 Siempre (3

23. Se siente molesto cuando las labores cotidianas no salen como esperaba.
Nunca Casi nunca(dJ A veces( Frecuentemente 3 Siempre O

24. Tiene paciencia para escuchar los problemas de los demas.
Nunca Casi nunca(dJ A veces( Frecuentemente 3 Siempre (3

25. Al discutir con alguien se da cuenta de que pronto empieza a levantar la voz.
NuncaJ Casi nunca(dJ A veces( Frecuentemente 3 Siempre 3

26. Se siente usted incémodo, si percibe que otros compafieros de trabajo, tienen
mas oportunidades de crecimiento y desarrollo en la empresa.
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Nunca Casi nuncald A veces( Frecuentemente( 3 Siempre O

¢ Como evalla usted la claridad del contenido del cuestionario? utilizando una escala
del 1 al 6, siendo

1 totalmente incomprensible
2 incomprensible

3 comprensible

4 totalmente comprensible

10 20 30 40

Anexo 4

Analisis de resultados tablas y graficos
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Tabla 1

item Se siente cansado fisicamente durante cada jornada laboral

Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Nunca 3 5.6%
Casi Nunca 7 13%
A veces 30 55.6%
Frecuente 11 20.4%
Siempre 3 5.6%
Total 54 100%

Nota: El resultado mas alto obtenido de los colaboradores fue de un 55.6% de la poblacion
que experimenta cansancio fisico con un nivel intermedio de estrés.

® Nunca
® Casl nunca
A veces
® Frecuentemente
® Siompre

Figura 1.1 Resultados en porcentajes obtenidos de los participantes en relacion al item de
cansancio fisico.

60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

Porcentajes

Nunca Casi nunca Aveces Frecuente Siempre

Bajo Intermedio Alto
Nivel de estrés

Figura 1.2 Nivel de estrés que presentan los participantes sobre el items de cansancio fisico.

Tabla 2

items Se siente emocionalmente agotado por el trabajo
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Respuesta Frecuencia
% de Frecuencia
Nunca 3 5.6%
Casi Nunca 13 24.1%
A veces 25 46.3%
Frecuente 10 18.5%
Siempre 3 5.6%
Total 54 100%

Nota: El resultado mas alto obtenido de los colaboradores fue de un 46.3% de la poblacion
que experimenta agotamiento emocional con un nivel intermedio de estrés.

® Nunca
@ Casinunca
» A veces
@ Frecuentemente

@ Siempre

Figura 2.1 Resultados obtenidos en porcentajes de los participantes en relacion al item de
agotamiento emocional.

50.00%

£ 30.00%
§ 20.00%
£ 10.00%

0.00%
Nunca Casi nunca

Bajo

2

Aveces Frecuente Siempre

Intermedio Alto
Nivel de estrés

Figura 2.2 Nivel de estrés que presentan los participantes sobre el items de agotamiento

Tabla 3

emocional
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items Mantiene muy buenas relaciones con el jefe

Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Nunca 1 1.9%
Casi Nunca 3 5.6%
A veces 8 14.8%
Frecuente 12 22.2%
Siempre 30 55.6%
Total 54 100%

Nota: El resultado obtenido de los colaboradores fue de un 55.6% de la poblacion posee
buena relacién con su jefe fisico con un nivel bajo de estrés.

@® Nunca

@® Casinunca

D Aveces

@ Frecuentemente
® Siompre

Figura 3.1 Resultados obtenidos de los participantes en relacion al item de relacion con jefe

Porcentajes
=N W s U1 O
o O O © ©O o ©

Nunca Casi nunca Aveces Frecuente siempre

Alto Intermedio Bajo

Nivel de estrés

Figura 3.2 Nivel de estrés que presentan los participantes sobre el items de relacion con el
jefe.
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Anexo 5

Tablas de los 26 Items evaluados.

Resultado de todos los items realizados a los 54 participantes.

Tabla 1l

Se siente cansado fisicamente durante cada jornada laboral

37

Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Nunca 3 5.6%
Casi Nunca 7 13%
A veces 30 55.6%
Frecuente 11 20.4%
Siempre 3 5.6%
Total 54 100%

Nota: El resultado mas alto obtenido de los colaboradores fue de un 55.6% de la poblacién

que experimenta cansancio fisico con un nivel intermedio de estrés.

Tabla 2

Se siente emocionalmente agotado por el trabajo

Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Nunca 3 5.6%
Casi Nunca 13 24.1%
A veces 25 46.3%
Frecuente 10 18.5%
Siempre 3 5.6%
Total 54 100%

Nota: El resultado mas alto obtenido de los colaboradores fue de un 46.3% de la poblacion

gue experimenta agotamiento emocional con un nivel intermedio de estrés.
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Tabla 3

Come entre horas laborales

Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Nunca 12 22.2%
Casi Nunca 19 35.2%
A veces 15 27.8%
Frecuente 5 9.3%
Siempre 3 5.6%
Total 54 100%

Nota: El resultado mas alto obtenido de los colaboradores fue de un 35.2% de la poblacion

gue manifiestan no comer entre horas laborales con un nivel bajo de estrés.

Tabla 4

Ingiere bebidas alcohdlicas después de las jornadas laborales para relajarse

Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Nunca 40 76.9%
Casi Nunca 9 17.3%
A veces 2 3.8%
Frecuente 1 1.9%
Siempre 0 0%
Total 52 100%

Nota: El resultado obtenido de los colaboradores fue de un 76.9% de la poblacién que

manifiesta no consumir bebidas alcoholicas después de la jornada laboral con un nivel bajo

de estrés; dos participantes no respondieron este item.
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Tabla 5

Llega irritado a casa después de cada jornada laboral

Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Nunca 6 11.1%
Casi Nunca 14 25.9%
A veces 20 37%
Frecuente 11 20.4%
Siempre 3 5.6%
Total 54 100%

Nota: El resultado obtenido de los colaboradores fue de un 37% de la poblacion que

manifiesta llegar irritado después de la jornada laboral con un nivel intermedio de estrés.

Tabla 6

Disfruta de la atmosfera hogarefia

Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Nunca 0 0%
Casi Nunca 4 7.5%
A veces 4 7.5%
Frecuente 13 24.5%
Siempre 32 60.4%
Total 53 100%

Nota: El resultado obtenido de los colaboradores fue de un 24.5% de la poblacion que
manifiesta disfrutar de la atmosfera hogarefia con un nivel bajo de estrés; en este item no

participo un colaborador.
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Tabla 7

Dedica suficientemente tiempo a la familia

Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Nunca 1 1.9%
Casi Nunca 12 22.2%
A veces 12 22.2%
Frecuente 14 25.9%
Siempre 15 27.8%
Total 54 100%

Nota: El resultado obtenido de los colaboradores fue de un 27.8% de la poblacion que

dedica tiempo a la familia con un nivel bajo de estrés.

Tabla 8

En casa de relaja con tranquilidad

Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Nunca 0 0%
Casi Nunca 1 1.9%
A veces 12 22.6%
Frecuente 15 28.3%
Siempre 25 47.2%
Total 53 100%

Nota: El resultado obtenido de los colaboradores fue de un 47.2% de la poblacién que
manifiesta relajarse en casa con un nivel bajo de estrés; un colaborador no participo en este

item
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Tabla9

Sufre de dolores de cabeza

Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Nunca 6 11.3%
Casi Nunca 11 20.8%
A veces 20 37.7%
Frecuente 13 24.5%
Siempre 3 3.7%
Total 53 100%

Nota: El resultado obtenido de los colaboradores fue de un 37.7% de la poblacion que
experimenta dolor de cabeza con un nivel intermedio de estrés; en este item no participa un

colaborador..

Tabla 10

¢Se le presentan estados de depresion, angustia, miedo excesivo, irritabilidad, entre otros

factores emocionales?

Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Nunca 11 20.4%
Casi Nunca 17 31.5%
A veces 11 20.4%
Frecuente 11 20.4%
Siempre 4 7.4%
Total 54 100%

Nota: El resultado obtenido de los colaboradores fue de un 31.5% de la poblacion no

experimenta estados emocionales con un nivel bajo de estrés.
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Tabla 11

Al estar tenso siente hormigueo en la cara, cabeza, manos

42

Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Nunca 16 29.6%
Casi Nunca 9 16.7%
A veces 15 27.8%
Frecuente 13 24.1%
Siempre 1 1.9%
Total 54 100%

Nota: El resultado obtenido de los colaboradores fue de un 29.6% de la poblacion que

experimenta hormigueo en algunas zonas del cuerpo con un nivel intermedio de estrés.

Tabla 12

Siente malestar en la espalda

Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Nunca 7 13%
Casi Nunca 8 14.8%
A veces 15 27.8%
Frecuente 16 29.6%
Siempre 8 14.8%
Total 54 100%

Nota: El resultado obtenido de los colaboradores fue de un 29.6% de la poblacion que

experimenta malestar en la zona lumbar con un nivel alto de estrés.
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Tabla 13

Experimenta temblor en el ojo

43

Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Nunca 14 25.9%
Casi Nunca 9 16.7%
A veces 19 35.2%
Frecuente 8 14.8%
Siempre 4 7.4%
Total 54 100%

Nota: El resultado obtenido de los colaboradores fue de un 35.2% de la poblacion que

experimenta temblor en el ojo con un nivel intermedio de estrés.

Tabla 14

Se le comprimen los musculos del cuello y la espalda

Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Nunca 7 13%
Casi Nunca 8 14.8%
A veces 13 24.1%
Frecuente 20 37%
Siempre 6 11.1%
Total 54 100%

Nota: El resultado obtenido de los colaboradores fue de un 37% de la poblacién que

experimenta contraen los muasculos de cuellos y espalda con un nivel alto de estrés.
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Tabla 15

Se siente cansado y sin energia

Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Nunca 5 9.3%
Casi Nunca 14 25.9%
A veces 24 44.4%
Frecuente 11 20.4%
Siempre 0 0%
Total 54 100%

Nota: El resultado obtenido de los colaboradores fue de un 44.4% de la poblacion

manifiesta sentiré cansado y sin energia con un nivel intermedio de estrés.

Tabla 16

Sufre de insomnio por preocupaciones laborales

Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Nunca 23 42.6%
Casi Nunca 10 18.5%
A veces 15 27.8%
Frecuente 4 7.4%
Siempre 2 3.7%
Total 54 100%

Nota: El resultado obtenido de los colaboradores fue de un 27.8% de la poblacion

manifiesta sufrir de insomnio por preocupaciones de trabajo con un nivel intermedio de

estrés.
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Tabla 17

La labor cotidiana provoca mucha tencion

Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Nunca 4 7.4%
Casi Nunca 16 29.6%
A veces 18 33.3%
Frecuente 12 22.2%
Siempre 4 7.4%
Total 54 100%

Nota: El resultado obtenido de los colaboradores fue de un 33.3% de la poblacion que

manifiesta mucha tension por labores cotidianas con un nivel intermedio de estrés.

Tabla 18

En tiempo libre piensa en el problema del trabajo

Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Nunca 21 38.9%
Casi Nunca 7 13%
A veces 12 22.2%
Frecuente 11 20.4%
Siempre 3 5.6%
Total 54 100%

Nota: El resultado obtenido de los colaboradores fue de un 38.9% de la poblacion no

piensa en problemas laborales con un nivel bajo de estrés.
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Tabla 19

Se lleva trabajo a casa para hacerlo por las noches o fin de semana

Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Nunca 34 62.2%
Casi Nunca 10 18.9%
A veces 6 11.3%
Frecuente 3 5.7%
Siempre 0 0%
Total 53 100%

Nota: El resultado obtenido de los colaboradores fue de un 62.2% de la poblacion
manifiesta no llevarse trabajo a casa (la mayor parte de la poblacion son técnicos por lo que
no le es permitido sacar ninguna tipo de herramienta ni unidades telefonicas de las

instalaciones) con un nivel bajo de estrés; en este item no participo un colaborador.

Tabla 20

Se le presentan dificultades de relaciones interpersonales con sus comparfieros de trabajo

Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Nunca 29 53.7%
Casi Nunca 16 29.6%
A veces 7 13%
Frecuente 1 1.9%
Siempre 1 1.9%
Total 54 100%

Nota: El resultado obtenido de los colaboradores fue de un 53.7% de la poblacion no

presenta problemas en las relaciones interpersonales con un nivel bajo de estrés.
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Tabla 21

Mantiene muy buenas relaciones con el jefe

Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Nunca 1 1.9%
Casi Nunca 3 55.6%
A veces 8 14.8%
Frecuente 12 22.2%
Siempre 30 55.6%
Total 54 100%

Nota: El resultado obtenido de los colaboradores fue de un 55.6% de la poblacion posee

buena relacion con su jefe fisico con un nivel bajo de estrés.

Tabla 22

¢ Tiene usted la impresion que su jefe inmediato, aprecie su trabajo?

Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Nunca 1 1.9%
Casi Nunca 4 7.4%
A veces 13 24.1%
Frecuente 20 37%
Siempre 16 29.6%
Total 54 100%

Nota: El resultado obtenido de los colaboradores fue de un 29.6 de la poblacion posee la

impresion que su jefe aprecia su trabajo un nivel bajo de estrés.
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Tabla 23

Se siente molesto cuando las labores cotidianas no salen como esperaba

48

Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Nunca 5 9.3%
Casi Nunca 6 11.1%
A veces 23 42.6%
Frecuente 14 25.9%
Siempre 6 11.1%
Total 54 100%

Nota: El resultado obtenido de los colaboradores fue de un 42.6% de la poblacion

experimenta molestias al no salir actividades laborales como ellos esperan con un nivel

intermedio de estrés.

Tabla 24

Tiene paciencia para escuchar los problemas de los demas

Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Nunca 0 0%
Casi Nunca 6 11.1%
A veces 4 7.4%
Frecuente 20 37%
Siempre 24 44.4%
Total 54 100%

Nota: El resultado obtenido de los colaboradores fue de un 44.4% de la poblacion posee

paciencia para escuchar a los demas con un nivel bajo de estrés.
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Tabla 25

Al discutir con alguien se da cuenta de que pronto empieza a elevar la voz.

Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Nunca 8 15.1%
Casi Nunca 12 22.6%
A veces 17 32.1%
Frecuente 9 17%
Siempre 7 13%
Total 53 100%

Nota: El resultado obtenido de los colaboradores fue de un 32.1% de la poblacion percibe
que eleva la voz al discutir con alguien mas con un nivel intermedio de estrés; en este item

no participa un colaborador.

Tabla 26

¢ Se siente usted incomodo, si percibe que otros comparfieros de trabajo, tiene mas

oportunidades de crecimiento y desarrollo en la empresa?

Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Nunca 19 35.2%
Casi Nunca 9 16.7%
A veces 16 29.6%
Frecuente 4 7.4%
Siempre 6 11.1%
Total 54 100%

Nota: El resultado obtenido de los colaboradores fue de un 35.2% de la poblacién no

experimenta incomodidad al ver crecer a sus compafieros con un nivel bajo de estrés.
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Glosario

Clima organizacional: todas aquellas relaciones laborales y personales que se
desarrollan en todo lugar de trabajo

Cultura organizacional: conjunto de creencias, habitos, valores, actitudes,
tradiciones entre los grupos existentes en todas las organizaciones.

Disestrés: es el estrés negativo

Estrés: Estado de cansancio mental provocado por la exigencia de un rendimiento
muy superior al normal; suele provocar diversos trastornos fisicos y mentales.
Euestreés: estrés positivo

Hipocondria: Trastorno mental que se caracteriza por una preocupacion constante
y obsesiva por la propia salud y por una tendencia a exagerar los sufrimientos, que
pueden ser reales o imaginarios.

Instrumento de investigacion: es la herramienta utilizada por el investigador para
recolectar la informacion de la muestra seleccionada y poder resolver el problema
de la investigacion

Liderazgo: influencia que se ejerce sobre las personas y que permite incentivarlas
para que trabajen en forma entusiasta por un objetivo comun.

Motivacion: Se trata de un componente psicoldgico que orienta, mantiene y
determina la conducta de una persona.

Recursos humanos: departamento del area de 'Gestion y administracion de
empresas' que organiza y maximiza el desempefio de los funcionarios, o capital

humano, en una empresa u organizacion con el fin de aumentar su productividad.
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— Salud organizacional: una empresa determina la manera en como se desenvuelve
la organizacion en todas las areas
— Sintomatologia: es la referencia subjetiva que da un enfermo de la percepcion que

reconoce como andémala o causada por un estado patologico o una enfermedad
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