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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo principal comparar el estrés laboral
entre los diferentes puestos de trabajo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Ecuadores de Tungurahua “COACET”. Se entiende por estrés laboral a las reacciones
fisicas y psicoldgicas de un individuo frente al desequilibrio entre las demandas,
exigencias y capacidades del mismo. Estas reacciones al ser constantes y duraderas
pueden interferir de manera negativa no solo en el desempefio laboral, sino también
en la salud de los trabajadores y por ende en la organizacion. Se pretende medir el
nivel de estrés percibido por cada uno de los colaboradores de la COACET para
comparar entre puestos de trabajo. El proyecto esta apoyado en una metodologia de
tipo no experimental, correlacional y de corte transversal con un enfoque cuantitativo.
Se aplico el cuestionario de estrés laboral de la OIT-OMS; una adaptacion de la Mg.
Angela Suarez Tunanfiafia en un Contact Center de Lima (Suarez, 2013), y a través
del programa SPPS (Statistical Package for the Social Sciences) se obtuvieron los
datos necesarios para la investigacion. Los datos demostraron que ciertas dimensiones
como tecnologia, influencia del lider y falta de cohesion son mas propensas a causar
estrés laboral y puestos de trabajo como cajas, balcon de servicios y crédito, los
mismos que se encuentran en atencién al cliente tienen niveles mayores de estrés

laboral que otros por lo que se pudo comprobar la hip6tesis de investigacion.

Palabras clave: estrés, laboral, puestos de trabajo.
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ABSTRACT

The main aim of this study is to compare work stress between different job positions
at COACET, Tungurahua Equators Savings and Loan Union. Work stress is
understood as the physical and psychological reactions of an individual in the face of
the imbalance between their demands, needs and skills. These reactions, which are
constant and long-lasting, can negatively interfere not only in work performance, but
also in the health of workers and therefore in the organization. It is hoped to measure
the level of stress perceived by each one of the COACET employees to compare
between job positions. The project is supported by a non-experimental, correlational
and cross-sectional methodology with a quantitative approach. The OIT-OMS labor
stress questionnaire that was adapted by Angela Suarez Tunantafia in a contact center
in Lima (Suarez, 2013) was applied, and through the SPPS program (Statistical
Package for the Social Sciences) the necessary data for the research were obtained.
The data showed that certain dimensions such as technology, influence of the leader
and a lack of cohesion are more likely to cause work stress, and jobs such as boxes,
balcony services and loans, the ones that are a part of customer service, have higher

levels of work stress than other positions, thus verifying the study hypothesis.

Key words: clave: work, stress, job positions.
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INTRODUCCION

Los constantes cambios en la actualidad, la creciente competitividad los avances de la
tecnologia industrial, entre otros, ha provocado en los trabajadores la necesidad de
esforzarse cada vez mas dentro de su area de trabajo para cumplir con las exigencias
que se les presentan dia a dia. Asi afiade Stellman (2000), un mayor esfuerzo fisico y
mental sumado la tensién por cumplir con sus obligaciones son producto del estrés
mas frecuente en los lugares de trabajo (mi traduccién). ¢Pero que es el estrés?
Florida (2013) menciona que “existe el estrés bueno y el estrés malo” (p. 35). El
estrés bueno es aquel que ayuda a las personas a enfrentarse positivamente las
circunstancias que se presentan en la vida y el estrés malo que se convierte en todo lo

contrario y que al ser intenso y duradero puede interferir en la salud del individuo.

La presente investigacion se enfoco en medir el nivel de estrés percibido por los
colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Educadores de Tungurahua
(COACET). En la cual detalla a continuacion el resumen de los capitulos que
contiene el mismo: El primer capitulo, contiene el planteamiento de la propuesta de
trabaja en el cual incluye antecedentes investigativos, descripcion del problema,

objetivos, hipotesis y variable de estudio.

El segundo capitulo constituye el marco teorico en el cual incluye conceptos sobre el

estrés laboral segun varios autores y de organizaciones internacionales referentes a la



salud. Seguidamente la una descripcion de las causas del estrés laboral segun la OIT-
OMS y de los estresores laborales mas comunes seguin Florida (2013). Asi como una

breve descripcion las consecuencias del estrés laboral.

El tercer capitulo corresponde a la metodologia, en el cual se especifica el disefio,
enfoque y disefio de investigacion. Asi mismo, se detalla la poblacién y los

instrumentos con los que se va a trabajar en la investigacion.

El cuarto capitulo corresponde al andlisis e interpretacion de resultados a traves de la
aplicacion del cuestionario en la cual se presenta en tablas para una mejor

comprension.

En el quinto capitulo se expone las conclusiones y recomendaciones pertinentes al

trabajo de investigacion.



CAPITULO I

PLANTEAMIENTO DE LA PROPUESTA DE TRABAJO

1.1. Antecedentes

Se han revisado varios estudios sobre el estrés y puestos de trabajo, de los que
destacan los siguientes: Garcia, Mariscal, Lopez, Quiroz, y Felicitas (2016), en la V
encuesta europea encuestaron a casi 44.000 trabajadores europeos de 34
nacionalidades concluyendo que las condiciones como la carga laboral, bajo apoyo
social y bajo control sobre el trabajo se consideran predictores del aumento de estres.
Sin embargo segun Arribas, Santos, Rodriguez, Moreno, Copa, y Casadevall (2006),
en una investigacion con 1656 enfermeras de la Comunidad de Castilla y Leon, el

estrés se relaciona con el esfuerzo fisico, apoyo social y no con la falta de control.

Al parecer los dos estudios mencionados concuerdan que el estrés es causado por las
cargas laborales y bajo apoyo social pero hay un desacuerdo en cuanto a la falta de
control. No obstante segun Saura, Simo, Enache, y Fernandez (2011), en un estudio
en 26 casos de profesorado en las universidades publicas espafiolas demuestran que la
inseguridad también puede ser causante del estrés laboral. La inseguridad del

individuo frente a las diversas situaciones presentadas en el diario trabajo.



En otro estudio realizado por Artazcoz, Cruz, Moneada, y Sanchez (2000), en 273
enfermeras y en auxiliares de clinica de unidades asistenciales de un hospital publico
de Barcelona menciona que el estrés se relaciona con los riesgos laborales cléasicos
como los riesgos psicosociales. Este estudio concuerda con la investigacion de
Garcia, Iglesias, Saleta, y Romay (2016), en 621 docentes de la Universidad de A
Corufia demuestra a través del método ISTAS21 que los riesgos psicosociales son

desfavorables para la salud.

Ademas Sanchez (2013), en su estudio a empleados de bancos y cajas con una
muestra de 102 trabajadores a través de un cuestionario ad hoc concluye que es el
compromiso el que influye en los niveles de estés, es decir, cuanto mayor es el

compromiso menores son los niveles de estrés.

En conclusion se observa que el estrés laboral se ve afectado por diversos factores
como carga laboral, bajo apoyo social, bajo control sobre el trabajo e inseguridad

laboral como se puede denotar en los estudios e investigaciones presentadas.



1.2. Problema

1.2.1.- Descripcion de problema

Se ha podido observar en la cooperativa de educadores de Tungurahua que el estrés
puede estar relacionado con las cargas laborales en los diferentes puestos de trabajo.
Se ha evidenciado principalmente a través de las quejas verbales y escritas de los
socios-clientes hacia la Cooperativa de Ahorro y Crédito Educadores de Tungurahua
(COACET): verbal en la unidad de talento humano y escrita por medio del buzon de
quejas encontrado en las oficinas principales. Ademas se vio reflejado en
puntuaciones altas en estrés laboral mediante el estudio realizado sobre los riesgos
psicosociales durante las practicas pre-profesionales. Por ello se cree importante
realizar una investigacion del estrés relacionado con las caracteristicas de los puestos

de trabajo.

1.2.2.- Preguntas basicas

¢Donde se origina?

En la cooperativa de Educadores de Tungurahua COACET. En el area de atencién al

cliente.



¢Donde se detecta?

En el nivel de estrés del area de atencion al cliente

1.3. Objetivos

1.3.1. General

Comparar el nivel de estrés en los diferentes puestos de trabajo en una cooperativa de

Tungurahua

1.3.2. Especificos

e Realizar una revision bibliogréafica sobre el estrés y su relacion con las cargas
laborales

e Medir los niveles de estrés percibidos por los colaboradores en una empresa
de Tungurahua

e Realizar un modelo empirico explicativo que relacione el estrés con los

diferentes puestos de trabajo



1.4. Hipotesis de investigacion

Las personas que se encuentran en atencion al cliente tienen un indice de estrés

mayor que los administrativos.

1.5. Variables

Variable A: Niveles de estés

Variable B: Puestos de trabajo



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. ESTRES LABORAL

El concepto de estrés laboral toma relevancia en las organizaciones como un
proposito de cubrir la problemética que afecta cada vez més y en mayor nivel a los
trabajadores. Segun Leka, Griffiths, y Cox (2004), el estrés laboral es el desajuste
entre capacidades de la persona y las demandas percibidas en el lugar de trabajo.
Dicho de otro modo, la repuesta del individuo frente al sentimiento de impotencia
para realizar cierta actividad es el estrés laboral asi afiade Chacin, Corzo, Rojas,
Rodriguez, y Corzo. (2002) “la percepcion del estrés en el trabajo y la respuesta del
individuo a la misma” (parr. 1). Es decir el estrés laboral es reflejado en las

reacciones de las situaciones que se presentan en el ambito laboral.

Dos importantes organizaciones internacionales presentan sus definiciones sobre el
estrés laboral relacionado con la salud. Para la Organizacion Internacional del
Trabajo (2016) el estrés laboral es “la respuesta fisica y emocional a un dafio causado
por un desequilibrio entre las exigencias y capacidades percibidos de un individuo
para hacer frente a esas exigencias” (p. 2). De igual manera el Instituto de Seguridad

e Higiene en el Trabajo (INSHIT, 2015), considera que el “estrés afecta



negativamente a la salud psicologica y fisica de los trabajadores” (p. 1). Es decir que
las personas que se sienten presionados dentro del &mbito laboral durante tiempo
prolongado, presentan incomodidad al desenvolver correctamente en sus actividades
diarias o sienten la falta de recursos para concluir con sus funciones por lo que tienen

altas probabilidades de tener estrés laboral.

2.2. Causas del estrés laboral

Las causas son factores que se encuentran en el ambiente laboral. Pueden ser
internos o externos pero que son capaces de provocar algun tipo de dafio en la salud
de los trabajadores, segin la OIT-OMS citado en Suérez (2013), menciona 7
dimensiones que se encuentran relacionadas con el estrés laboral y que al medirlas
médiate reactivos se puede conocer el nivel de estrés que perciben los trabajadores. A

continuacion se detalla estas dimensiones:

2.2.1 Clima organizacional:

Se refiere al ambiente de trabajo dentro de la organizacién, Quintana, Africano y
Farias (2008) anade que el “ambiente ejerce influencia directa en la conducta vy el
comportamiento de sus miembros” (p. 36). Asi se puede explicar la relacion que

existe entre el clima organizacional con el estrés laboral, un ambiente desagradable,
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la forma de trabajo y politicas generales de la empresa pueden ser causantes del estrés

percibido por los empleados de una organizacion.

2.2.2 Estructura organizacional:

Es la forma en que las organizaciones establecen jerarquias, departamentos delegan
funciones, tareas, actividades, entre otras, con la finalidad de producir no solo en los
recursos materiales sino también un disefio estructural que genere formas de trabajo
acopladas al bien estar de los recursos humanos. Es la forma en que se dividen,
agrupan y coordinan las actividades organizacionales, como son las relaciones entre
jefes, subordinados y clientes y de una u otra forma generan satisfaccién o molestias

en los trabajadores.

2.2.3 Territorio organizacional

Se refiere al espacio en el que se desenvuelve la persona o el lugar en el que
desarrolla sus actividades diarias dentro de una organizacion. Se ha demostrado que
colaboradores que perciben de manera negativa su espacio de trabajo, mantienen un
bajo control de las actividades de su area y les cuesta el trabajo proactivo por lo que
son propensos a tener altos niveles de estrés laboral. Asi nos comprueba Chacin,
Corzo, Rojas, Rodriguez, y Corzo. (2002), “la territorialidad es un potente estresor, y

sobre todo cuando se trabaja en territorios ajenos o es invadido el territorio propio”
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(parr. 9). Por lo que el disefio organizacional puede ser motivo de eficacia o de estrés

para el trabajador.

2.2.4 Tecnologia

La tecnologia denota todos los recursos con los que la organizacion cuenta ya sean
recursos humanos, recursos materiales, informacion, conocimientos, etc, son aquellos
capaces de provocar estrés laboral al percibir la falta de equipos-materiales y

conocimiento técnico que son necesarios para llevar a cabo su trabajo.

2.2.5 Influencia del lider

El lider en las organizaciones es el individuo valorado como un ser impulsor, que
genere en los demas un valor adicional. Es aquel que a través de la interaccién entre
varias personas, sea capaz de conducir o influenciar en los demaés para alcanzar metas
u objetivos comunes. Sin embargo puede ser producto de estrés para los trabajadores
cuando esta influencia es aplicada incorrectamente, de modo que el lider es visto
como autoridad que se convierte en netamente poder. Asi manifiestan los trabajadores
la falta de apoyo, falta confianza y falta de interés por parte de los lideres, superiores

o jefes.
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2.2.6 Falta de cohesién

Dentro de cada organizacion la cohesion grupal hace referencia al conjunto de
individuos que interactian mediante procesos de comunicacién para alcanzar
objetivos comunes. Por el contrario la falta de cohesion puede significar la falta de
colaboracidn, falta de prestigio y falta de organizacién en el trabajo, por consecuente

se obtiene baja responsabilidad, compromiso, ausentismos, entre otros.

2.3. Estresores laborales

Los estresores laborales mas comunes segun Florida (2013), son lo estresores fisicos

y psicoldgicos como se observa en la tabla 2.1.

Tabla 2.1

Principales estresores laborales

Estresores laborales

Fisicos Psicolégicos
Ruido Tiempo de trabajo
lluminacion Control y autonomia
Ambiente térmico Carga laboral
Disefio de puestos Demandas emocionales

Contenido de trabajo
Participacion y supervision
Interés por el trabajo
Desempefio de rol
Relaciones interpersonales
Tecnoestrés

Tabla 2.1 Principales estresores laborales segun Florida, P. (2013). Control del estrés laboral. Espafia:
Editorial Bomarzo, S.L. Derechos de autor por Editorial Bomarzo, S.L.

Como se puede ver, en la tabla 2.1 muestra aquellos estresores mas frecuentes en el

area laboral, cuya clasificacion son: fisicos y psicoldgicos, los mismos que contiene
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una sub-clasificacion que son aquellos que segun su intensidad o prolongacion

pueden intervenir en la salud de los trabajadores.

2.3.1 ESTRESORES DEL AMBIENTE FISICO

2.3.1.1 El ruido

El ruido es una de las sensaciones que el cuerpo percibe del medio ambiente, a través
del sentido auditivo. El ruido se considera un estresor cuando provoca molestias en
los trabajadores, por ejemplo ruidos desarticulados y mas aun si se encuentran en
altos niveles de volumen. El ruido ademas de provocar molestias, desconcentracion o
condiciones de malestar en el trabajo puede afectar a la salud. El ruido constante y
duradero puede ocasionar sordera en el individuo que se encuentre expuesto al

presente riesgo fisico.

Una de las obligaciones de los empleadores es buscar alternativas que puedan
contrarrestar con todos estos riesgos que pueden poner en peligro la salud y la
integridad de los trabajadores y en ello incluye un estudio de las condiciones y su
debida prevencion. Por ejemplo a través de los equipos de proteccion personal para

oidos como los audifonos, auriculares, pampones, entre otras.
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2.3.1.2 La iluminacion

La iluminacion es una sensacion percibida por el cuerpo a través del sentido de la
vista, uno de los 6rganos mas sensibles y de mayor cuidado del cuerpo. Segun
INSHIT (2015), “los trabajadores deberan disponer de condiciones de visibilidad
adecuadas” (p. 14). Condicidén que permita a los trabajadores desenvolverse en sus
puestos de trabajo. La iluminacion es considerada como estresor cuando produce
molestas en los trabajadores, por ejemplo una iluminacion muy baja o muy alta
genera incomodidad y en largas jornadas de trabajo, puede provocar cansancio visual
0 enfermedades profesionales. Cabe recalcar que existen meétodos que pueden
prevenir este riego como puede ser a través de la utilizacion equipos de proteccion

individual o colectiva como son las gafas, lentes, cascos visuales entre otras.

2.3.1.3 Ambiente Térmico

El ambiente térmico es otros de los factores que segin Florida (2013), “refiere a la
temperatura y la humedad” (p. 67). Estas caracteristicas son diversas en los lugares de
trabajo, por su intensidad o tipo de trabajo. EI ambiente térmico y la adaptabilidad del
trabajador es un punto clave para la ejecucion correcta del empleado en cuanto a sus
funciones laborales. Sin embargo el ambiente no favorable afecta no solo en la
produccion de los trabajadores sino también puede poner en riesgo la salud de los

mismos (INSHIT, 2015). Por ejemplo, demasiado frio o demasiado calor causas



15

molestias, y provoca como un mayor esfuerzo fisico debido a las altas temperaturas o

contracciones musculares por las bajas temperaturas.

Existen otros tipos de agentes en el ambiente que también pueden influir en la salud
de los trabajadores. Los agentes biolégicos y quimicos a los que se encuentran
expuestos (INSHIT, 2015), los mismos que se deberdn evaluar a través de
instrumentos para conocer el nivel de riesgo y por consecuencia su efectiva

precaucion para evitar los efectos dafiinos en el desarrollo de los trabajares.

2.3.1.4 Disefio del puesto

El puesto de trabajo es aquel lugar en el que se desenvuelve la persona para cumplir
con los objetivos o funciones propuestas y especificadas para dicho trabajo. Para ello,
su disefio debe adoptar ciertos procedimientos que especifiquen sus necesidades
individuales. Segun Mondelo, Torada, Busquets, y Bombardo, (2004), “el principio
ergondémico fundamental es adaptar la actividad a las capacidades y limitaciones de
los usuarios” (p. 25). Cabe recalcar que al ser un espacio en el que el individuo
interactla alrededor de 8 horas diarias, las condiciones deben ser dptimas para el
trabajador y su desarrollo de las actividades por que el disefio debe ser global, en que
abarque un analisis de todo los factores que puedan poner en riesgo la salud del

individuo ocupante del puesto de trabajo
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Las organizaciones al ser encargadas de disefiar los puestos de trabajo son los
responsables de generar de adoptar medidas que permita a los empleados trabajar sin
riesgos en general. “Las dimensiones como minimo deben ser 3 metros de altura, 2
metros cuadrados de superficie, 10 metros cubicos” (INSHIT, 2015, p. 17). Las
dimensiones son necesarias para evitar riesgos y efectivizar las actividades del
trabajador. Los puestos de trabajo con considerados como estresores cuando su
disefio no fue estructurado para la ejecucion de dicha actividad y provoca malestar en

el trabajador.

2.3.2. ESTRESORES PSICOLOGICOS

2.3.2.1 Tiempo de trabajo

El presente tipo de estresor tiene que ver con la regulacién de tiempo en el trabajo. Se
sabe que la acumulacion de horas o la falta de tiempo en actividades laborales
constituyen un riesgo en la salud y seguridad de los empleados. Para ello, la jornada
laboral establecida es de 8 horas al dia y 40 semanales, esto ha permitido a los
individuos o a las empresas a organizar horarios de trabajo de manera que se pueda
cumplir con los objetivos propuestos y en consecuencia evitar riesgos en la salud de

los trabajadores.

No obstante, existen situaciones que pueden alterar dicha organizacion y por ende

desencadenar en estrés. Situaciones provocadas ya sea por las organizaciones, por el
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trabajador, caso fortuito o fuerza mayor y que por motivo especial se alarga, se
acorta jornadas o se disminuye horas de descanso, pero las exigencia laborales
contindan, mismas que trabajador no puede contrarrestarlas a consecuencia

desencadenar en problemas relacionados al estrés.

2.3.2.2 Control y autonomia

El presente factor tiene que ver con la influencia del control en las actividades
realizadas y la autonomia con la que realiza dicha actividad. Se entiende por
autonomia a la libertad que tiene el trabajador (Artazcoz, Cruz, Moneada, y Sanchez,
2000). Aquella libertad para decidir sobre situaciones referentes a lo laboral como en
el tiempo, organizacion, ritmo, descansos, entre otras. Se considera como un estresor
cuando el nivel de control no es correcto, de igual forma menciona Sanchez (2011),
“cuando las actividades a realizar no se adecuan a nuestros conocimientos” (p. 20). Y
al hablar de autonomia como un estresor se presenta cuando el trabajador actia solo

bajo disposiciones de su jefe y no tiene la potestad de decidir sobre sus labores.

2.3.2.3 Carga mental de trabajo

En la actualidad las exigencias laborales demandan en los trabajadores un mayor
esfuerzo mental en comparacién con el esfuerzo fisico. Hay varios autores que
conceptualizan la carga mental de trabajo, segin Gil (2012): “Es un conjunto de

requerimientos psicofisicos a los que el trabajador se ve sometido a lo largo de la
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jornada laboral” (p. 157), de igual manera Florida (2013) conceptualiza la carga
mental como: “Conjunto de requerimientos a los que el trabajador ha de hacer frente
a lo largo de su jornada laboral. Se trata de las demandas de tipo cognitivo o
emocional que exige la actividad laboral” (p. 75). Sin embargo otros dos autores
afladen ademas de su concepto, causas y consecuencias en los trabajadores, Diaz
(2013) menciona la causa, “la carga mental se produce en tareas que implican
procesos cognitivos, procesamiento de informacion y aspectos afectivos” (p. 115) y
Sanchez (2011), menciona la consecuencia “la carga mental es el grado de
movilizacion de energia y capacidad mental que el profesional pone en juego para
desempenar la tarea”. (p. 20). Por lo tanto la carga laboral se produce por los

requerimientos propios de la actividad o funciones que requiere el lugar de trabajo.

Todos los trabajadores manejan cierta informacion para la realizacion de sus
actividades, la misma que debe facilitar dicha actividad de manera que se pueda
concretar efectivamente. Pero cuando las demandas de las tareas aumentan, ya sea
por cantidades de informacién percibida o por su dificultad, en los trabajadores
provoca un mayor esfuerzo mental. Asi pues, la carga mental puede causar
agotamiento o fatiga en los trabajadores. Las consecuencias entonces de la carga
mental en los trabajadores inciden directamente en la salud y por ende en su
productividad. Por ello el presente factor se debe tomar en cuenta como punto
importante en la estrategia y distribuciones de tareas encomendadas para cada puesto

de trabajo y los recursos con los que dispone el trabajador.
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Existen tipos de carga mental en el trabajo. Segin Diaz (2013), “se diferencian entre
carga mental cuantitativa y cualitativa”. (p. 117). La carga mental cuantitativa alude
al tiempo con el que debe terminar ciertas actividades mientras que la carga mental
cualitativa tiene que ver con la dificultad de la actividad. Ademas Florida (2013)
menciona también, la infracarga cuantitativa en las que el trabajador tiene escasas
exigencias pero causa fastidio y la infracarga cualitativa en las que el trabajador
realiza actividades sencillas que no le permite desarrollarse profesionalmente. Estos
dos tipos mencionados son lo contrario a sobrecarga laboral pero que de una u otra

manera influyen en el bienestar de los trabajadores.

2.3.2.4 Demandas psicologicas emocionales

El presente factor incluye exigencias que influyen en los sentimientos. Supone un
trabajo emocional que segun Ansoleaga y Toro (2014), “es la exigencia explicita que
hace el empleador al trabajador en cuanto al despliegue de una emocion adecuada
para el cumplimiento de los fines organizacionales”. (p. 45). Por lo tanto, es el

esfuerzo de los trabajadores por expresar emociones establecidas por la organizacion.

Este factor se considera como un estresor cuando por motivos laborares el trabajador
intenta ocultar sus emociones ya sean positivas o negativas. Por ejemplo, en trabajos
que mantienen un contacto directo con los clientes cuyas expresiones son de
amabilidad, de cortesia, felicidad entre otras y aunque la persona no lo sienta se

fuerza por aparentarlo o actuarlo. Dicha situacion mencionada segun puede provocar
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incomodidad o molestias en los trabajadores como la ansiedad (Fernandez, 2010) ,
por lo tanto también puede afectar psicol6gicamente y en general a la salud de los que

perduran en dicha situacion.

2.3.2.5 Contenido del trabajo

El contenido del trabajo debe generar en los trabajadores la posibilidad de desarrollo
no solo en sus conocimientos sino también en sus capacidades. El contenido del
trabajo denota una gran diversidad de situaciones (Yafiez, Arenas, y Ripoll, 2010),
como es la percepcion del trabajador en cuanto a las tareas que realiza, el significado,
el sentido de las mismas, la variedad de las tareas, la utilidad o la importancia en la
empresa, entre otras. Las mismas que sera producto del bienestar en los trabajadores y
efectivas ganas de continuar o concluir correctamente con las funciones

encomendadas.

De lo contrario el contenido del trabajo puede convertirse en un estresor. Por ejemplo,
cuando el trabajo es dividido en exceso y se pierde el sentido de su intervencion,
cuando las tareas son mondtonas o en serie y el trabajador no puede tomar decisiones

frente a lo que esta realizando ni siente responsabilidad sobre los mismos.
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2.3.2.6 Participacion y supervision

El presente factor se lo puede dividir en dos. La participacion como tal y la
supervision que no necesariamente deben ir juntos. La participacion denota la
ejecucion y el control del trabajador en cuanto a las actividades laborales
encomendadas mas la posibilidad de participar o influir en cuestiones empresariales.
Se sabe que el sentirse parte de, conduce al trabajador a sentirse motivado y por ende

desenvolverse mejores en sus labores.

En cambio la supervision como ya lo habiamos mencionado anteriormente se refiere
“al grado de control que los jefes inmediatos ejercen sobre el trabajador” (Florida,
2013, p. 85). El contante mandato de los jefes inmediatos genera frustracion no solo
por la falta de autonomia para la toma de decisiones sino también por la constante

presion a los que se ve sujeto.

2.3.2.7 Interés por el trabajador

Este factor hace referencia al esfuerzo por parte de la empresa para con el trabajador.
Se puede decir que son aspectos que trabajador percibe como retribucién y que la
empresa establece como beneficios dirigidos hacia trabajadores (Factos, 2015). Asi
pues, los trabajadores sienten el interés por parte de la empresa a través de las
retribuciones recibidas, no solo las retribuciones econdémicas como es el sueldo o

bonificaciones, sino también, a través de las no econémicas como son los planes de
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capacitacion, planes de formacion, planes de sucesion, planes de carrera, entre otras,
y que de una de una manera u otra genera motivacién para cumplir con sus objetivos

individuales y organizacionales.

Mientras mayor sea la percepcion del trabajador en cuanto al interés de la empresa
con su persona, mayor sera su productividad. Sin embargo la falta de interés genera

frustracion y podria desencadenar en estrés.

2.3.2.8 Desempefio de rol

Este factor comprende 3 aspectos importantes que son:

e Conflicto de rol: Este se presenta cuando existen demandas incongruentes o
contradictorias. Es decir, el empleador describe funciones que no se pueden
concretar o cumplir por diversos motivos que perjudican o0 ponen en riesgo la
integridad de los trabajadores o de la empresas y por lo el mismo motivo se
considera como causante de estrés.

e Ambiguedad de rol: Este se presenta cuando las funciones no se encuentran
claramente definidas y por ende el trabajador no esta seguro ni de lo que debe
hacer ni lo que se espera de él. Segun Florida (2013), el causante principal de
la ambigiiedad de rol se da por la mala comunicacion descendente. Significa

la falta de interaccion verbal o escrita de jefes a subordinados.
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e Sobrecarga de rol: Es similar a la carga mental ya mencionada pero en este
incluye también la carga fisica. Por ejemplo cuando el empleador ordena
varias funciones a sus subordinados en un tiempo determinado imposible de

concretarlas o no son propias del trabajo del individuo.

2.3.2.9 Relaciones interpersonales en el trabajo

Todas las personas interactian con otras por el simple hecho de ser seres sociales. En
el trabajo, al ser un espacio en que el individuo se desenvuelve la mitad o la mayor
parte del tiempo implica necesariamente una convivencia positiva o buenas relaciones
interpersonales con los que se encuentran alrededor. Segun Yafiez, Arenas y Ripoll
(2010), “las relaciones interpersonales en el trabajo tienen un impacto significativo en
la satisfaccion general”. (parr. 1). Los individuos suelen sentirse bien cuan mayor

aceptable sea la interaccion o el apoyo de los compafieros de trabajo.

Por otra parte las malas relaciones interpersonales puede ser un estresor, debido al
conflicto que se puede generar con el contacto no positivo con los comparieros de
trabajo, las malas relaciones laborales no solo afecta al contacto o a la comunicacion,
sino también, a la organizacién, al trabajo en equipo, al trabajo en grupo y la

constante falta de apoyo de unos con otros.
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2.3.2.10 Tecnoestrés

Los constantes cambios en la actualidad que se han dado debido a avances
tecnoldgicos, han provocado en los trabajadores un mayor esfuerzo mental. Los
trabajadores han tenido que ir desarrollando nuevas habilidades y capacidades para
cubrir con las demandas actuales y mas en individuos que quieren continuar con su
trabajo en las empresas que han adaptado estas medidas tecnoldgicas. La adaptacion a
los cambios tecnoldgicos se ha convertido en un causante de estrés o de riesgos para
la salud de los trabajadores que por falta de conocimiento sobre su uso se han visto

afectados con problemas de salud.

Los estresores laborales ya mencionados son causantes del malestar fisico y
emocional de los trabajadores y como resultado se presenta estrés laboral. El estrés
laboral puede provocar diversos problemas no solo en la salud de los trabajadores
sino también en el resultado esperado de la empresa hacia el trabajador afectado. A
continuacion se presenta una breve explicacion de las consecuencias que puede

provocar el estrés laboral.

2.4. Consecuencias del estrés laboral

Estudios concluyen que los trabajadores que se encuentran expuestos a un ambiente

desfavorable como son la presencia de estresores o factores de riesgos psicosociales
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son aquellos que presentan diversos sintomas como la angustia, tension, ansiedad,
preocupacion y en si cero ganas de continuar con sus labores en el trabajo. Sin
embargo segun Gil (2012), también se puede presenciar porcentajes significativos de
sintomatologia que puede ser psicopatica como problemas de suefio, cansancio,
dolores de cabeza, dolores de espalda, etc., y que en si son problemas que van

afectando constantemente a la salud de los trabajadores.

Por otro lado también se tiene en cuenta que las consecuencias del estrés laboral no
solo afecta a la persona sino que afecta en su conjunto. Dicho de otro modo la
organizacion también tiene repercusiones, un desgate en la salud de los trabajadores o
simplemente las constantes molestias de factores incomodos en el ambiente laboral
provoca la baja o la pérdida de energia para desenvolverse o concluir adecuadamente

con las funciones.

2.5 Estrés y relaciones con los factores socieconémicos

Los factores sociecondmicos hacen referencia a las experiencias sociales y
econdmicas propias de cada individuo tales como educacién, edad, género, area, nivel
de instruccién entre otras. Las mismas que también pueden ser factores de estrés

laboral



CAPITULO I

METODOLOGIA

3.1. Metodologia

3.1.1. Tipo y disefio de la investigacion

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal comparar el nivel
de estrés en los diferentes puestos de trabajo en la COACET. Es un estudio de
enfoque cuantitativo, ya que se “recolectd datos para comprobar la hipdtesis con base
en la medicion numérica y el anélisis estadistico, para establecer patrones de
comportamiento y probar la teoria” (Hernandez, Fernandez & Baptista; 2006; p. 4).
Por lo tanto analiza la informacion numérica que se tiene para determinar

delimitaciones o comprobar hipoétesis.

La investigacion es de disefio no experimental y de corte transversal, ya que no se
realiz6 ninguna manipulacion de las variables bajo estudio. Fue de corte transversal
ya que el estudio se realizd en un tiempo determinado. Ademéas con un alcance
correlacional debido a que se determind la relacion que existe entre la primera

variable que es el nivel de estrés con la segunda que son los puestos de trabajo.

26
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3.1.2. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacién

Para la investigacion se utiliz6 como herramienta el cuestionario de la OIT-OMS; una
adaptacion de la Mg. Angela Suarez Tunanfafia en un Contact Center de Lima. El
instrumento contiene valores que representan la condicién o la frecuencia con la que

se identifican los colaboradores, como lo indica en la Tabla 3.1 a continuacion.

Tabla 3.1

Descripcion de condiciones del cuestionario estrés laboral de la OIT-OMS

Valor Condicion

Nunca
Raras veces
Ocasionalmente
Algunas veces
Frecuentemente
Generalmente

7 Siempre

OO LN -~

Fuente: Puntuacion del nivel de estrés general, Suarez, A. (Junio, 2013). Adaptacion de la escala de
estrés laboral de la OIT-OMS en trabajadores de 25 a 35 afios de edad de un contact center de Lima.
Revista PsiqueMag[online], 2(1), 33-50. Recuperado de https://goo.gl/DOUN36

Se denota en la tabla 3.1, un valor para cada una de las condiciones, las mismas que
representa de mejor manera el estrés percibido por los colaboradores, siendo 1 el

valor minimo como fuente de estrés y 7 el maximo.

Todos los items miden el nivel de estrés laboral en general, ademas contiene ciertos
items que evallan las 7 dimensiones que comprende el tests: clima laboral, estructura
organizacional, territorio organizacional, tecnologia, influencia del lider, falta de

cohesion, respaldo del grupo, como lo indica la tabla 3.2, a continuacién.
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Tabla 3. 2

Descripcion de dimensiones del cuestionario estrés laboral de la OIT-OMS

Dimensiones Numero de items Rango de Estrés
Clima Organizacional 1,10,11,20 4-28
Estructura Organizacional 2,12,16,24 4-28
Territorio Organizacional 3,15,22 3-21
Tecnologia 4,14,25 3-21
Influencia del lider 5,6,13,17 4-28
Falta de cohesion 7,9,18,21 4-28
Respaldo del grupo 8,19,23 3-21

Fuente: Puntuacion del nivel de estrés general, Suarez, A. (Junio, 2013). Adaptacion de la escala de
estrés laboral de la OIT-OMS en trabajadores de 25 a 35 afios de edad de un contact center de Lima.
Revista PsiqueMag[online], 2(1), 33-50. Recuperado de https://goo.gl/DOUn36

La tabla 3.2 muestra las 7 siete dimensiones que comprenden el cuestionario de la
OIT-OMS. Ademas indica el nimero de item a que pertenece y que evalla a cada una
de las dimensiones. Como se puede observar varian entre tres y cuatro preguntas, las
mismas que orienta a que la calificacion de las dimensiones sean diferentes. Asi
mismo contiene el rango de estrés, que significa los valores que se obtendran en la

sumatoria de las respuestas contestadas por los participantes.

Para obtener la puntuacion del estrés laboral se suman los resultados obtenidos y se

compara con las puntuaciones de la tabla 3.3 que se presenta a continuacion.

Tabla 3.3

Descripcidn de las puntuaciones de cuestionario estrés en general de la OIT-OMS

Nivel de estrés Puntuacion
Nivel bajo <90,2
Nivel intermedio 90,3-117,2

Nivel alto 117,3-153,2
Nivel muy alto >153,3

Fuente: Puntuacién del nivel de estrés general, Suarez, A. (Junio, 2013). Adaptacion de la escala de
estrés laboral de la OIT-OMS en trabajadores de 25 a 35 afios de edad de un contact center de Lima.

Revista PsiqueMag[online], 2(1), 33-50. Recuperado de https://goo.gl/DOUnN36.
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La cual indica el nivel de estrés conjuntamente con las puntuaciones. Las puntaciones

demuestran a qué nivel pertenece la percepcion de los participantes.

Ademas del cuestionario de la OIT-OMS, se realizd una ficha con datos
sociodemogréaficos conformada por: edad, género, cargo y/o puesto, area y nivel de
instruccion. Los puestos de trabajo como punto principal de estudio al comparar con
el nivel de estrés percibido por los colaboradores y la demés informacién como un

adicional para la misma investigacion.

3.1.3. Validacion del instrumento para la investigacion

3.1.3.1. Confiabilidad de Alfa de Cronbach

La confiabilidad del cuestionario de estrés laboral de la OIT-OMS fue demostrada a
través del Alfa de Cronbach; estadistico que sirve para medir la consistencia interna
de las preguntas o reactivos que integran el cuestionario, a cual presenta un valor de
0.91 siendo bastante fiable para la presente investigacion, el mismo que se detalla 'y

se explica en el capitulo de analisis de resultados.
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3.1.3.2. Validacidon por expertos y beneficiarios

La presente validacion tiene como objetivo constatar la validez de la herramienta a
través de la revisién de expertos, en este caso se lo hizo a través de un docente
universitario de la PUCESA y de la responsable de talento humano de la COACET

quienes a través de la revision validaron la herramienta aplicada.

3.1.4. Poblacion y muestra

La poblacion fueron los colaboradores de la COACET. Institucion que cuenta con
una totalidad de 24 empleados, se aplicé en mandos medios y operativos, 10s mismos
que se encuentran distribuidos en diversos departamentos, asi tenemos: 3 personas en
el area de contabilidad, 2 en el area de secretaria, 1 en el area de talento humano, 1 en
auditoria interna, 1 en area de tics, 1 en el area de cumplimiento, 5 en el area de cajas,
1 en balcon de servicios, 3 en el area de créditos, 3 conserjes y 1 mensajero. Las
mismas que se encuentran diferenciados en dos areas: administrativa y atencion al

cliente.

3.1.5. Procedimiento metodolégico

El proceso metodologico de la presente investigacion inici0 con una revision

bibliografica para fundamentar tedricamente cada una de las variables de estudio,

ademas se selecciono la poblacion y la herramienta con la que se va a trabajar.
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A continuacion se desarrollo el proceso de validacidn de los instrumentos a través de
la herramienta de confiabilidad de Alfa de Cronbach y la validacién por expertos y
beneficiarios ya mencionados. Se realiz6 una prueba piloto que consistié en una
previa aplicacion del instrumento en un mando alto y bajo, con esto se pretendid
obtener un correcto entendimiento y comprension de las preguntas pertenecientes al

test.

Seguidamente, se procedid con los respectivos permisos para la utilizacion de las
instalaciones y para la aplicacion, para ello se presentdé una carta de autorizacion
dirigida al responsable de la institucion: gerente general de la COACET. Con su
aprobacion se realizé una lista con grupos de 3 participantes y se establecieron fechas
y horarios para cada uno. Cabe recalcar que por conveniencia de la empresa la
aplicacion se efectu6 en horarios accesibles y en un lugar Optimo para los
colaboradores. En detalle, se convocoé a la sala de reuniones propia de la institucion
acorde a la lista mencionada y con una previa socializacién se obtuvieron los

resultados deseados.

El procesamiento de los datos obtenidos se los digitdé por medio del software SPSS,
es un programa estadistico exclusivo que a través de sus modelos puede ayudar a la

interpretacion de datos y con ello el analisis de resultados.
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Para finalizar se realiz6 una comparacion entre las variables y las caracteristicas
correspondientes de los puestos de trabajo cuya finalidad fue la comprobacién de
hip6tesis previamente planteada. Este paso se lo realizd a través del modelo empirico
explicativo en el cual se detallaron las particularidades que desencadenan el estrés en

el trabajo para asi redactar conclusiones y recomendaciones del trabajo investigativo.



CAPITULO IV

ANALISIS DE RESULTADOS

En primera instancia, se muestran los valores obtenidos en el analisis del Alfa de
Cronbach, el mismo que indica la confiabilidad del instrumento y la consistencia

entre las preguntas. Asi se observa en la tabla 4.1.

Tabla 4.1

Andlisis de la confiabilidad

Alfa de Cronbach Numero de elementos

0,914 25

Fuente: Estos datos se obtuvieron a través del programa SPSS, el 19 de diciembre del 2017.
La puntuacion obtenida en el anélisis de confiabilidad a través del alfa de Cronbach

es de 0,914, lo que significa que la herramienta utilizada contiene una alta

consistencia entre las preguntas y por ende es confiable.

En segunda instancia, se presenta un analisis de los datos sociodemograficos en el

que se puede determinar la frecuencia y el porcentaje de los colaboradores de acuerdo

a: edad, género, area y nivel de instruccion. Se indica en las tablas siguientes.

33
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Tabla 4.2

Datos demogréaficos: Edad.

Edad Frecuencia Porcentaje
25-34 7 29,2%
34-42 5 20,8%
43-51 7 29,2%
52-60 5 20,8%

Fuente: Estos datos se obtuvieron a través del programa SPSS, el 19 de diciembre del 2017.
En la tabla 4.2 referente a la edad, refleja una diferencia minima entre los rangos de

edades de los colaboradores de la COACET. Es decir, las edades se encuentran

distribuidas equitativamente desde el minimo al maximo de edad.

Tabla 4.3

Datos demograficos: Género

Género Frecuencia Porcentaje
Masculino 10 41,7%
Femenino 14 58,3%

Fuente: Estos datos fueron de los 24 colaboradores de la COACET, el 19 de diciembre del 2017.
En la tabla 4.3 en cuanto al género, se puede mencionar que la diferencia de la

frecuencia y porcentaje entre masculino y femenino es minima. Sin embargo,

predomina el género femenino con un 58,3%.

Tabla 4.4

Datos demograficos: Nivel de instruccion

Nivel de Instruccion Frecuencia Porcentaje
Primaria 3 12,5%
Secundaria 3 12,5%
Universitaria 18 75,%

Fuente: Estos datos fueron de los 24 colaboradores de la COACET, el 19 de diciembre del 2017.
En la tabla 4.4, los datos refieren a que existe un mayor porcentaje en el nivel de

instruccion universitaria con un 75%, lo que significa que los colaboradores de la
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COACET, en su mayoria, mantienen un grado de conocimiento Util para la ejecucion

propia de sus labores en el trabajo.

Tabla 4.5

Datos demogréaficos: Area

Area Frecuencia Porcentaje
Administrativo 15 62,5%
Atencién al cliente 9 37,5%

Fuente: Estos datos fueron de los 24 colaboradores de la COACET, el 19 de diciembre del 2017.
La tabla 4.5, respecto a las areas de trabajo, indica que la mayoria de colaboradores se

encuentran en el area administrativa con un porcentaje del 62,5%, mientras que en

una minoria se encuentran al servicio del cliente con un 37,5%.

Tabla 4.6

Datos sociodemograficos: Detalle general

Descripcion sociodemografica

Frecuencia  Porcentaje

25-34 7 29,2%

34-42 5 20,8%

Edad 43-51 7 29,2%
52-60 5 20,8%

, Masculino 10 41,7%
Género Femenino 14 58,3%
Primaria 3 12,5%

Nivel de instruccion Secundaria 3 12.5%
Universitaria 18 75,0%

Administrativo 15 62,5%

Area Atencion al cliente 9 37,5%

Fuente: Estos datos se obtuvieron a través del programa SPSS, el 19 de diciembre del 2017.
La tabla 4.6, indica un resumen de los datos sociodemogréaficos. En cuanto al rango

de edad, se observan datos equitativos entre 29,2% y 20,8%. En género, predomina el
femenino con un porcentaje del 58,3%, pero la diferencia es minima en comparacion

con el porcentaje masculino. En nivel de instruccion existe un porcentaje mayor a la
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media con un 75% referente al nivel universitario. Y finalmente en area de trabajo

predominan los administrativos con un 62,5%.

Seguidamente, se encuentra un andlisis del nivel de estrés por cada una de las
dimensiones:  clima organizacional, estructura  organizacional, territorio
organizacional, tecnologia, influencia del lider, falta de cohesidn y respaldo del grupo

conjuntamente con su detalle general.

Tabla 4.7

Dimensiéon 1: Clima organizacional

Nivel de estrés Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 19 79,2%
Nivel intermedio 5 20,8%
Nivel alto 0 0%
Nivel muy alto 0 0%

Fuente: Estos datos se obtuvieron a través del programa SPSS, el 19 de diciembre del 2017.
En la tabla 4.7, en la dimensidn clima organizacional, se observa que en su mayoria

con un 79,2%, presentan un nivel bajo de estrés, y en una menor cantidad, con un
20,8% a un nivel intermedio de estrés, lo que significa que las metas, mision, forma
de trabajo y politicas generales de la empresa son percibidos de forma satisfactoria

por los colaboradores de la COACET.

Tabla 4.8

Dimensién 3: Estructura organizacional

Nivel de estrés Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 11 45,8%
Nivel intermedio 12 50%

Nivel alto 1 4.2%
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Nivel muy alto 0 0%

Fuente: Estos datos se obtuvieron a través del programa SPSS, el 19 de diciembre del 2017.
En la tabla 4.8, en la dimensidn estructura organizacional, se observa que menos de la

mitad de la poblacion con un 45,8% representa a un nivel bajo de estrés. Mientras
que el 50% se encuentra en un nivel intermedio y un 4,2% con un nivel alto. Lo que
indica que la mayoria de colaboradores perciben estrés laboral por lo que encuentran
insatisfechos con el trabajo que rinden a sus superiores y subordinados al ejercer

control en su trabajo.

Tabla 4.9

Dimensidn 5: Territorio Organizacional

Nivel de estrés Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 12 50%
Nivel intermedio 11 45,8%
Nivel alto 1 4.2%
Nivel muy alto 0 0%

Fuente: Estos datos se obtuvieron a través del programa SPSS, el 19 de diciembre del 2017.
En la tabla 4.9, la dimension territorio organizacional, indica que la mitad de la

poblacion percibe un nivel bajo de estres, seguido, se encuentra el nivel intermedio
con un 45,8% y con una minoria de 4,2% representa nivel alto de estrés. Lo que
significa que la mitad de los colaboradores percibe de manera positiva su espacio
laboral, mantiene un control de las actividades de su area y se desenvuelve
correctamente con las demas areas de trabajo. Mientras que la otra mitad encuentra

molestias en cuanto a su espacio o territorio organizacional.
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Tabla 4.10

Dimension 6: Tecnologia

Nivel de estrés Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 9 37,5%
Nivel intermedio 8 33,3%
Nivel alto 4 16,7%
Nivel muy alto 3 12,5%

Fuente: Estos datos se obtuvieron a través del programa SPSS, el 19 de diciembre del 2017.
En la tabla 4.10, en la dimension tecnologia, se puede observar que predomina el

nivel bajo con un 37,5%, seguido se encuentra el nivel intermedio con un 33,3%:
nivel alto con un 16,7% y nivel muy alto con un 12,5%. Lo que significa que la
mayor parque de los colaboradores perciben estrés en cuanto a la falta de equipos-

materiales y conocimiento técnico necesarios para llevar a cabo su trabajo.

Tabla 4.11

Dimensidn 1: Influencia del lider

Nivel de estrés Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 13 54,2%
Nivel intermedio 6 25%
Nivel alto 5 20,8%
Nivel muy alto 0 0%

Fuente: Estos datos se obtuvieron a través del programa SPSS, el 19 de diciembre del 2017.
En la tabla 4.11, en la dimensidn influencia del lider, indica que la mayor parte de los

colaboradores pertenecen a un nivel bajo de estrés con un 54,2%. Sin embargo, el
nivel intermedio y nivel alto mantiene porcentajes representativos entre 25% y 20,8%
respectivamente. Lo que significa que la mitad no percibe estrés, mientras que otra
mitad percibe molestias en diferentes grados en cuanto a la falta de apoyo, falta

confianza y falta de interés en su bienestar por parte de sus superiores.
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Tabla 4.12

Dimensioén 4: Falta de cohesion

Nivel de estrés Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 3 12,5%
Nivel intermedio 13 54,2%
Nivel alto 7 29,2%
Nivel muy alto 1 4.2%

Fuente: Estos datos se obtuvieron a través del programa SPSS, el 19 de diciembre del 2017.
En la tabla 4.12, en la dimension falta de cohesion, muestra a continuacién que tan

solo el 12,5% de los colaboradores no perciben estrés en la presente dimension,
mientras que la mayor parte de poblacion se encuentra distribuido en niveles
intermedios, altos y muy altos. Por lo que se presume que existe presiones laborales,

falta de colaboracién, falta de prestigio y falta organizacién en el trabajo.

Tabla 4.13

Dimension 7: Respaldo del grupo

Nivel de estrés Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 3 12,5%
Nivel intermedio 12 50%
Nivel alto 9 37,5%
Nivel muy alto 0 0%

Fuente: Estos datos se obtuvieron a través del programa SPSS, el 19 de diciembre del 2017.
En la tabla 4.13, indica que solo el 12% de la poblacidn no percibe estrés laboral en la

dimensidn respaldo grupal, mientras que la mayoria con un 50% mantiene niveles
intermedios y con un 37,5% se encuentra en niveles altos. Lo que refleja la falta de
apoyo y respaldo de comparfieros de trabajo en el cumplimiento de metas personales,

injustas demandas de los superiores y ayuda técnica.
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Tabla 4.14

Estrés laboral general

Nivel de estrés Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 4 16,7%
Nivel intermedio 12 50%
Nivel alto 8 33,3%
Nivel muy alto 0 0%

Fuente: Estos datos se obtuvieron a través del programa SPSS, el 19 de diciembre del 2017.
En la tabla 4.14, se puede observar que la menor parte de la poblacién con un 16,7%

no percibe estrés laboral, mientras que un 50% y 33,3% pertenecen a un nivel
intermedio y un nivel alto de estrés respectivamente. Lo que significa que la mayor
parte de los colaboradores se ven afectados por el estrés laboral en diferentes grados,
es decir, perciben algin tipo de molesta e incomodidad dentro de su puesto de

trabajo.

Tabla 4.15

Detalle general de las dimensiones y niveles de estrés

Nivel de estrés  Clima Estruc Territorio. Tecnolog Influ. del Falta de Respaldo
Org Org Org lider cohesion grupal
Nivel bajo 79,2% 45,8% 50% 37,5% 54,2% 12,5% 12,5%
Nivel intermedio 20,8% 50% 45,8% 33,3% 25% 54,2% 50%
Nivel alto 0% 4,2% 4.2% 16,7% 20,8% 29,2% 37,5%
Nivel muy alto 0% 0% 0% 12,5% 0% 4,2% 0%

Fuente: Estos datos se obtuvieron a través del programa SPSS, el 19 de diciembre del 2017.
En la tabla 4.15, en el presente analisis, se puede mencionar que el estrés laboral se

presenta en todas las dimensiones. Sin embargo, los colaboradores perciben que el
clima organizacional es la dimensién que menos afecta al estrés laboral y por

contrario se encuentra la dimension tecnologia que al mantener porcentajes
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representativos en niveles alto y muy altos es la afecta en mayores grados a la distinta

poblacion.

Posteriormente, se indica un analisis comparativo de medias que relacione: los datos
sociodemogréficos con el nivel de estrés por dimensiones, especificando con mayor
relevancia la comparacion entre los diferentes puestos de trabajo con el nivel de estrés
por dimensiones asi como un analisis general de puestos de trabajo con el estrés,

necesarios para el presente estudio investigativo.

Tabla 4.16

Comparacion de medias entre estrés laboral por dimensiones y género

Dimension Género Media Nivel de estrés
Clima Organizacional Masculino 73,37 Nivel bajo
Femenino 79,39 Nivel bajo
Estructura Masculino 84,32 Nivel bajo
Organizacional Femenino 95,03 Nivel intermedio
Territorio Masculino 80,30 Nivel bajo
Organizacional Femenino 97,51 Nivel intermedio
Tecnologia Masculino 102,20 Nivel intermedio
Femenino 106,89 Nivel intermedio
Influencia del lider Masculino 96,36 Nivel intermedio
Femenino 91,12 Nivel intermedio
o Masculino 113,33 Nivel intermedio
Falta de Cohesion Femenino 109,50 Nivel intermedio
R do G | Masculino 105,85 Nivel intermedio
espaldo Lrupa Femenino 112,11 Nivel intermedio
Total Masculino 106,6 Nivel intermedio
Femenino 11,9 Nivel intermedio

Fuente: Estos datos se obtuvieron a través del programa SPSS, el 19 de diciembre del 2017.
En la tabla 4.16, se puede observar que en la mayoria de dimensiones para los dos

géneros es un nivel intermedio, no obstante, el clima organizacional muestra un nivel

bajo para ambos géneros y en estructura organizacional y territorio organizacional
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para el género masculino representa nivel bajo mientras que para el género femenino

es un nivel intermedio.

Tabla 4.17

Comparacion de medias entre estrés laboral por dimensiones y nivel de instruccion

Dimension Nivel de instruccion Media Nivel
Primaria 73,0 Nivel bajo
Clima Organizacional ~ Secundaria 84,0 Nivel bajo
Universitaria 76,3 Nivel bajo
Primaria 93,1 Nivel intermedio
gsr/gt;r;r?it;;aci onal Secundaria 98,6 Nivel intermedio
Universitaria 88,8 Nivel bajo
o Primaria 97,3 Nivel intermedio
g?ggtr?irzlgcional Secundaria 94,9 Nivel intermedio
Universitaria 88,4 Nivel bajo
Primaria 85,2 Nivel bajo
Tecnologia Secundaria 85,2 Nivel intermedio
Universitaria 1115 Nivel intermedio
Primaria 96,7 Nivel intermedio
Influencia del lider Secundaria 91,3 Nivel intermedio
Universitaria 93,1 Nivel intermedio
Primaria 96,7 Nivel intermedio
Falta de Cohesion Secundaria 109,5 Nivel intermedio
Universitaria 1138 Nivel intermedio
Primaria 76,7 Nivel intermedio
Respaldo Grupal Secundaria 87,6 Nivel intermedio
Universitaria 82,1 Nivel intermedio
Primaria 104,7 Nivel intermedio
Total Secundaria 110,7 Nivel intermedio
Universitaria 110,3 Nivel intermedio

Fuente: Estos datos se obtuvieron a través del programa SPSS, el 19 de diciembre del 2017.

En la tabla 4.17, en relacion estrés laboral y nivel de instruccion, se puede observar

que las diferencias significativas de medias entre primaria, secundaria y universitaria

en las distintas dimensiones. A excepcion de estructura organizacional, territorio

organizacional y tecnologia que mantienen una leve diferencia entre nivel bajo y

nivel intermedio.
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Ademas se observa que el estrés laboral se presenta en la mayoria de dimensiones con
niveles intermedios exclusivo el nivel de clima organizacional que no presenta estrés

laboral.

Tabla 4.18

Comparacion de medias entre estrés laboral por dimensiones y area

Dimensién Area Media Nivel de estrés

Administrativo 66,80 Nivel bajo

Clima Organizacional

Atencion al cliente 93,68 Nivel intermedio
Estructura Administrativo 81,76 Nivel bajo
Organizacional Atencion al cliente 105,24 Nivel intermedio
Territorio Administrativo 80,79 Nivel bajo
Organizacional Atencion al cliente 106,26 Nivel intermedio
. Administrativo 94.41 Nivel intermedio
Tecnologia ) ] )
Atencion al cliente 122,48 Nivel alto
. , Administrativo 86,87 Nivel bajo
Influencia del lider
Atencion al cliente 104,03 Nivel intermedio
Administrativo 105,49 Nivel intermedio
Falta de Cohesion ) ] )
Atencion al cliente 120,45 Nivel alto
Administrativo 102,20 Nivel intermedio
Respaldo Grupal Ny ] )
Atencion al cliente 121,67 Nivel alto
Total Administrativo 100,27 Nivel intermedio
Atencion al cliente 125,33 Nivel alto

Fuente: Estos datos se obtuvieron a través del programa SPSS, el 19 de diciembre del 2017.
La tabla 4.18, indica la relacion entre dimension, area y nivel de estrés. El cual se

puede identificar que en todas las dimensiones predomina el area atencion al cliente
con niveles més altos de estrés en comparacion con los niveles administrativos. En
clima organizacional, estructura organizacional, territorio organizacional e influencia
del lider mantiene un nivel bajo en el area administrativa mientras que el area
atencion al cliente tiene un nivel intermedio. Sin embargo en tecnologia, falta de

cohesidn y respaldo grupal sube a un nivel intermedio en el area administrativa y a un
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nivel alto de estrés en area atencion al cliente. Lo que significa que estas Ultimas
dimensiones tiene un mayor indice de afectacion de estrés al personal de la

COACET.

Tabla 4.19

Comparacion de medias entre puestos de trabajo y dimensién clima organizacional

Puestos de trabajo Porcentaje Media Nivel de estrés
Auditor Interno 35,7 54,8 Nivel bajo
Balcdn de servicios 57,1 87,6 Nivel bajo
Cajas 614 94,2 Nivel intermedio
Conserje 48,8 74,8 Nivel bajo
Contadora 48,8 748 Nivel bajo
Crédito 61,9 94,9 Nivel intermedio
Gerencia-presidencia 35,7 54,8 Nivel bajo
Jefe de tics 50,0 76,7 Nivel bajo
Mensajero 321 493 Nivel bajo
Oficial de cumplimiento 46,4 71,2 Nivel bajo
Secretaria 446 68,4 Nivel bajo
Talento humano 35,7 54,8 Nivel bajo

Fuente: Estos datos se obtuvieron a través del programa SPSS, el 19 de diciembre del 2017.
En la tabla 4.19, se puede observar que la mayor parte de los puestos de trabajo

mantiene un nivel bajo estrés, excepto cajas y crédito que presentan un nivel
intermedio, lo que significa que en la dimension clima organizacional en si no actla
como un estresor laboral significativo para el personal de la COACET, sin embargo
se denota una diferencia con los puestos se encuentran en atencion al cliente como

cajas y crédito ya que perciben un leve nivel de estrés.
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Tabla 4.20

Comparacion de medias entre puestos de trabajo y estructura organizacional

Puestos de trabajo Porcentaje Media Nivel de estrés
Auditor Interno 429 65,7 Nivel bajo
Balcdn de servicios 67,9 104,0 Nivel intermedio
Cajas 67,1 102,9 Nivel intermedio
Conserje 54,8 84,0 Nivel bajo
Contadora 66,7 102,2 Nivel intermedio
Crédito 714 109,5 Nivel intermedio
Gerencia-presidencia 39,3 60,2 Nivel bajo
Jefe de tics 64,3 98,6 Nivel intermedio
Mensajero 67,9 104,0 Nivel intermedio
Oficial de cumplimiento 35,7 54,8 Nivel bajo
Secretaria 50,0 76,7 Nivel bajo
Talento humano 46,4 71,2 Nivel bajo

Fuente: Estos datos se obtuvieron a través del programa SPSS, el 19 de diciembre del 2017.
En la tabla 4.20, se puede mencionar que el 50% de los puestos de trabajo perciben

un nivel bajo de estrés, mientras que la otra mitad representa un nivel intermedio. Por
lo que se puede suponer que la dimension estructura organizacional mantiene

predictores de estrés que se deberian mejorar.

Tabla 4.21

Comparacion de medias entre puestos de trabajo y territorio organizacional

Puestos de trabajo Porcentaje Media Nivel de estrés
Auditor Interno 28,6 438 Nivel bajo
Balcon de servicios 95,2 146,0 Nivel alto
Cajas 68,6 105,1 Nivel intermedio
Conserje 57,1 87,6 Nivel bajo
Contadora 66,7 102,2 Nivel intermedio
Creédito 61,9 94,9 Nivel intermedio
Gerencia-presidencia 476 73,0 Nivel bajo
Jefe de tics 429 65,7 Nivel bajo
Mensajero 57,1 87,6 Nivel bajo
Oficial de cumplimiento 429 65,7 Nivel bajo
Secretaria 524 80,3 Nivel bajo
Talento humano 476 73,0 Nivel bajo

Fuente: Estos datos se obtuvieron a través del programa SPSS, el 19 de diciembre del 2017.
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La tabla 4.21, indica que ocho de los 12 puestos de trabajo presentan un nivel bajo de
estrés mientras que 3 de ellos tiene un nivel intermedio y solo un puesto de trabajo
que refiere a balcon de servicios presenta un nivel alto de estrés siendo el Gnico en
percibir de manera negativa su espacio laboral ademas mantiene un poco control de

las actividades y relaciones con el personal de su area.

Tabla 4.22

Comparacion de medias entre puestos de trabajo y tecnologia

Puestos de trabajo Porcentaje Media Nivel de estrés
Auditor Interno 57,1 87,6 Nivel bajo
Balcon de servicios 714 1095 Nivel intermedio
Cajas 89,5 1372 Nivel alto
Conserje 50,8 779 Nivel bajo
Contadora 63,5 97,3 Nivel intermedio
Crédito 66,7 102,2 Nivel intermedio
Gerencia-presidencia 52,4 80,3 Nivel bajo
Jefe de tics 100,0 153,3 Nivel muy alto
Mensajero 81,0 1241 Nivel alto
Oficial de cumplimiento 476 73,0 Nivel bajo
Secretaria 69,0 105,9 Nivel intermedio
Talento humano 52,4 80,3 Nivel bajo

Fuente: Estos datos se obtuvieron a través del programa SPSS, el 19 de diciembre del 2017.
En la tabla 4.22, se observa que existen puestos de trabajo con niveles bajos de

estrés, pero que en su mayoria mantienen porcentajes equivalentes a niveles
intermedios, altos y muy altos, por lo que se puede concluir que la dimensién
tecnologia actla como un predictor significativo de estrés para ciertos puestos de
trabajo debido a la falta de equipos-materiales y conocimiento técnico necesarios para

Ilevar a cabo su trabajo.



Tabla 4.23

Comparacion de medias entre puestos de trabajo e influencia del lider

Puestos de trabajo Porcentaje Media Nivel de estrés
Auditor Interno 50,0 76,7 Nivel bajo
Balcon de servicios 82,1 1259 Nivel alto
Cajas 60,0 92,0 Nivel intermedio
Conserje 64,3 98,6 Nivel intermedio
Contadora 56,0 85,8 Nivel bajo
Credito 76,2 116,8 Nivel intermedio
Gerencia-presidencia 35,7 54,8 Nivel bajo
Jefe de tics 46,4 71,2 Nivel bajo
Mensajero 75,0 115,0 Nivel intermedio
Oficial de cumplimiento 82,1 1259 Nivel alto
Secretaria 60,7 93,1 Nivel bajo
Talento humano 429 65,7 Nivel bajo

Fuente: Estos datos se obtuvieron a través del programa SPSS, el 19 de diciembre del 2017.
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En la tabla 4,23 se puede observar que la mitad de los puestos de trabajo mantienen

niveles bajos de estrés, cuatro de ellos tiene nivel intermedio mientras que puestos

como balcdn de servicios, oficial de cumplimientos perciben niveles altos. Por lo que

se supone que la dimension influencia del lider actda como un predictor significativo

de estrés y por ende molestias en cuanto a la falta de apoyo, falta confianza y falta de

interés en su bienestar por parte de sus superiores en ciertos puestos de trabajo.

Tabla 4.24

Comparacion de medias entre puestos de trabajo y falta de cohesion

Puestos de trabajo Porcentaje Media Nivel de estrés
Auditor Interno 60,7 93,1 Nivel intermedio
Balcon de servicios 75,0 115,0 Nivel intermedio
Cajas 82,9 127,0 Nivel alto
Conserje 67,9 104,0 Nivel intermedio
Contadora 65,5 100,4 Nivel intermedio
Creédito 72,6 1113 Nivel intermedio
Gerencia-presidencia 85,7 1314 Nivel alto
Jefe de tics 46,4 71,2 Nivel bajo
Mensajero 78,6 1205 Nivel alto
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Oficial de cumplimiento 89,3 136,9 Nivel alto
Secretaria 66,1 101,3 Nivel intermedio
Talento humano 53,6 82,1 Nivel bajo

Fuente: Estos datos se obtuvieron a través del programa SPSS, el 19 de diciembre del 2017.
En la tabla 4.24, indica que existe un minimo numero de puestos de trabajo que

perciben un nivel bajo de estrés, mientras que la mitad de puestos mantienen niveles
intermedios y cuatro de ellos perciben un nivel alto. Por lo que se puede concluir que
la dimension falta de cohesion actia como un predictor significativo de estrés para
ciertos puestos de trabajo debido las presiones laborales, falta de colaboracion, falta

de prestigio y falta organizacién en el trabajo

Tabla 4.25

Comparacion de medias entre puestos de trabajo y Respaldo grupal

Puestos de trabajo Porcentaje Media Nivel de estrés
Auditor Interno 66,7 102,2 Nivel intermedio
Balcon de servicios 85,7 1314 Nivel alto
Cajas 81,0 1241 Nivel alto
Conserje 66,7 102,2 Nivel intermedio
Contadora 76,2 116,8 Nivel intermedio
Crédito 74,6 1144 Nivel intermedio
Gerencia-presidencia 61,9 94,9 Nivel intermedio
Jefe de tics 57,1 87,6 Nivel bajo
Mensajero 76,2 116,8 Nivel intermedio
Oficial de cumplimiento 81,0 1241 Nivel alto
Secretaria 59,5 91,3 Nivel intermedio
Talento humano 47,6 73,0 Nivel bajo

Fuente: Estos datos se obtuvieron a través del programa SPSS, el 19 de diciembre del 2017.
En la tabla 4.25, demuestra que hay un porcentaje de puestos de trabajo que tienen

niveles bajos de estrés, mientras que la mayor parte se encuentra con niveles
intermedios y con un porcentaje minimo en niveles altos. Se puede suponer que la
dimension respaldo grupal tiene porcentajes predictores de estrés para ciertos puestos

de trabajo y se deberia trabajar en apoyo y respaldo de compafieros de trabajo para el
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cumplimiento de metas personales, en las injustas demandas de los superiores y

ayuda técnica.

Tabla 4.26

Comparacion de medias entre puestos de trabajo y estrés laboral general

Puestos de trabajo Media Porcentaje Nivel de estrés
Auditor Interno 85,0 55,4 Nivel bajo
Balcon de servicios 132,0 86,1 Nivel alto
Cajas 1215 79,3 Nivel alto
Conserje 105,3 68,7 Nivel intermedio
Contadora 113,0 73,7 Nivel intermedio
Crédito 1217 79,4 Nivel alto
Gerencia-presidencia 89,0 58,1 Nivel bajo
Jefe de tics 100,0 65,2 Nivel intermedio
Mensajero 116,0 75,7 Nivel intermedio
Oficial de cumplimiento 107,0 69,8 Nivel intermedio
Secretaria 100,0 65,2 Nivel intermedio
Talento humano 81,0 52,8 Nivel bajo

Fuente: Estos datos se obtuvieron a través del programa SPSS, el 19 de diciembre del 2017.
En la tabla 4.26, se puede observar que solo tres puestos de trabajo como auditor

interno, gerencia-presidencia y talento humano tienen niveles bajos de estrés,
mientras que la mitad de puestos perciben niveles intermedios y balcon de servicios,
cajas y créditos mantiene niveles de estrés altos. Lo que significa que ciertos puestos
de trabajo tienden a sufrir mas de estrés que otros, en especial los que se encuentran

en atencién al cliente.



50

Tabla 4.27

Comparacion de medias entre estrés laboral en relacion con las dimensiones

Dimension Porcentaje Media Nivel
Clima Organizacional 46,4 71,2 Nivel bajo
Estructura Organizacional 56,1 86,0 Nivel bajo
Territorio Organizacional 571 87,6 Nivel bajo
Tecnologia 66,7 102,2 Nivel intermedio
Influencia del lider 61,1 93,6 Nivel intermedio
Falta de Cohesion 70,4 1079 Nivel intermedio
Respaldo Grupal 69,5 106,6 Nivel intermedio

Fuente: Estos datos se obtuvieron a través del programa SPSS, el 19 de diciembre del 2017.
En la tabla 4.27, se puede observar que tres de las siete dimensiones presentan un

nivel bajo de estrés como son: clima organizacional, estructura organizacional y
territorio organizacional, mientras que cuatro de las dimensiones presentan un nivel
intermedio como son: tecnologia, influencia del lider, falta de cohesion y respaldo
grupal. Cabe recalcar que la presente tabla abarca todos los puestos de trabajo en

dimensiones.

4.1. Modelo empirico explicativo

En la relacion principal que existe entre los puestos de trabajo y el estrés laboral es el
ambiente en general en el que el individuo se desenvuelve dia a dia para cumplir con
las funciones que le fueron encomendadas Y la falta de recursos y factores necesarios

para conllevarlas, lo que provoca el estrés laboral.



51

Tabla 4.28

Interpretacion general del estrés en los diferentes puestos de trabajo.

Estres laboral Puestos de trabajo

Nivel de estrés laboral Puntuacién Dimensiones

Nivel de estrés bajo <90,2 Clima organizacional Auditor Interno 85,0
Nivel de estrés intermedio 90,3-117,2  Estructura organizacional  Balcdn de servicios 132,0
Nivel de estrés alto 117,3-153,2  Territorio organizacional  Cajas 1215
Nivel de estrés muy alto >153,3 Tecnologia Conserje 105,3
Influencia del lider Contadora 113,0

Falta de cohesion Credito 1217

Raspado grupal Gerencia-presidencia 89,0

Jefe de tics 100,0

Mensajero 116,0

Oficial de cumplimiento 107,0

Secretaria 100,0

Talento humano 81,0

Elaborado por: Navas, 2018

En la tabla 4.28 se puede observar el nivel de estrés con cada una de sus
puntuaciones, ademas muestra las siete dimensiones: clima organizacional, estructura
organizacional, territorio organizacional, tecnologia, influencia del lider, falta de
cohesion y respaldo grupal, las mismas que se evalGan para obtener las puntuaciones
de cada uno de los puestos de trabajo de la Cooperativa de ahorro y crédito de

Tungurahua (COACET).
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Gréfico 4.1

Modelo empirico explicativo del estrés en los diferentes puestos de trabajo.

y Clima Org.
/ \ Nivel de estrés alto
/ \ (<90,2)
e Estructura Org \ .
v Audito interno - 85
I/ N, Balcon de servicios - 132 ;
\ Cajas - 121,5 / P Nivel de estrés
s . AR Conserje - 105,3 ¥ intermedio (90,3 —117,2)
Vo L Contadora - 113 &
2 e .
ESTRESLABORAL | —— . B Crédito - 121,7 ;

A - / Gerencia-presidencia - 89 N -

W\ N vl Jefe de tics - 100 Nivel de estrés alto
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N Influencia del lider y Oficial de cumplllmlento 107

\ N Secretaria - 100

, Talento humano - 81
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Respaldo grupal

Grafico 1 Relacidn entre el estrés laboral y puestos de trabajo. Derechos de autor: Lilian
Navas

En la presente investigacion se obtuvieron como resultado puntuaciones para cada
uno de los puestos de trabajo al evaluar cada una de las dimensiones y que al
relacionar con el estrés laboral se obtiene el nivel de estrés. Valores inferiores a 92,2
como auditor interno, gerencia-presidencia y talento humano mantiene un nivel bajo
de estrés; valores entre 90,3-117,2 como conserje, contadora, jefe de tics, mensajero,
oficial de cumplimiento y secretaria con niveles de estrés intermedios; valores entre

117,3-153,2 como balcon de servicios, cajas y crédito con niveles altos.



CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Al realizar una revision bibliografica se concluye que el estrés laboral es el
desajuste entre las capacidades y demandas percibidas por el individuo en los
puestos de trabajo. Ademas existen diversas causas como son los estresores
laborales que pueden provocar molestias y al contantes y duraderas pueden

causar dafio en la salud del trabajador.

Se concluye que la carga laboral es uno de los estresores laborales mas
comunes en los puestos de trabajo y son aquellos requerimientos tanto fisicos
como psicoldgicos a los que el trabajador tiene que enfrentarse dia a dia en el

ambiente laboral.

Se midid los niveles de estrés laboral percibidos por los colaboradores de
Cooperativa de Educadores de Tungurahua mediante la aplicacion de la escala
estrés laboral de OIT-OMS vy se pudo concluir ciertas dimensiones como:

tecnologia, influencia del lider, falta de cohesion y respaldo grupal son mas
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propensas a causar estrés laboral en los colaboradores de la COACET, por lo
que se precede que la falta de recursos materiales o recursos humanos,
presiones laborales, falta de colaboracién y organizacién en el trabajo no

permite el correcto desenvolvimiento de los trabajadores en la organizacion.

Se realiz6 un modelo empirico explicativo en el cual se pudo constatar que
existen puestos de trabajo con mayores niveles de estrés que otros como son:
balcon de servicios, cajas y crédito, los mismos que se encuentran en atencion

al cliente. Por lo que se pudo comprobar la hipétesis inicial del estudio.
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5.2. Recomendaciones

Se recomienda que las dimensiones que puntuaron bajo como tecnologia,
influencia del lider y cohesion grupal sean analizadas detalladamente en todo
el personal de la COACET, para asi implementar planes de mejora que

intervengan en niveles de estrés laboral en el personal de la COACET.

Se recomienda replicar este estudio después de un afio para verificar los
resultados obtenidos en esta investigacion o verificar los cambios con los

planes de mejora que se han implementado.

Es recomendable realizar un estudio de identificacion y evaluaciones de
riesgos psicosociales en los puestos de trabajo con puntuaciones altas en
niveles de estrés como son aquellos que se encuentran en atencién al cliente
en que ademas realizar un estudio de identificacion y evaluacion de riesgos

psicosociales
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ANEXOS

Anexo 1. Validacion del cuestionario de estrés laboral de la OIT-OMS

ESCUELA DE PSICOLOGIA
CARRERA DE ORGANIZACIONAL

CUESTIONARIO DE EVALUACION PARA EXPERTOS

Estimado/a:

Usted ha sido seleccionado para walidar el mstnumento Cuestionarie sobre del estrés laboral de 1a OIT-OMS,
que es parte del proyecto de mvestigacion “El estrés: un estudio comparativo entre los diferentes puestos de trabajo
en una Cooperativa de Tungurahna®, desamrollado por Lilian Navas, estudiante de décimo semestre de la camera
Psicologia Orgamzacional de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador en Ambato.

La poblacion conla que se trabajara esta conformada por colaboradores dela COACET.

La walidacion del instnimento es importante porque penmite detenminar la validez de los items, con lo cual se
espera garantizarla confiabilidad de los resultados obtenidos.

Plantilla Juicio de Expertos

Objetivo: Validar el instrumento por juicio de expertos en el drea.

Instrucciones: A continuacion se solicita responderlasinterrogantes sobre aspectos tedricos v metodelogicos que
presenta el mstrumento. Adicionalmente, silo cree necesano, aporte cualquier comentano que
considere importante.

DISENO TECNICO DEL TEST Punmacion
[Asigne walores del 1 al 6; 1 siendo el valor minimo 1l 21031als]es
(cuando se conoce poco del tema) v 6, 51 se conoce a profundidad].

Planeacion dela prueba X
Pasos esenciales de la construccion X
Fommato delos reactivos X
Analisis de reactivos X
Procedimientos v nommas de aplicacion X
Cntenios de comreccion de las pruebas X
Construccion de escalas, baremos v forrmas de mterpretacion X
Validez, confiabilidad v zesgo X

Comentario:




ESCUELA DE PSICOLOGIA

CARRERA DE

ORGANIZACIONAL

CUESTIONARIO DE CUMPLIMIENTO TECNICO GENERAL Y PERTINENCIA

Objetivo: Valorar el cumplimiento de criterios técnicos generales vy la pertinencia del Cuestionario sobre
del estrés laboral de la OIT-OMS, conforme los propésitos del proyecto.

. : . iterio. seff “X g - idos. s -
Instrucciones: Se fu criteno, sefiale con una “X” si cumple con los crnterios establecidos, =1 no cumple; =1 es
pertinente o sino lo es. Por favor, contemple todos los items. Sus comentanos seran importantes.

Nota: Siga el ejemplo en gris.
Cumplimiento Pertinencia
# Ttems de loz criterioz de loz criterioz Observaciones
5i No Sies Mo e
comple | umple |pertinente | perfinente
- | Efemple X by
1 | Nombre del test X X
? | El formato para la prusha X X
3 | Numero de items planteados X X
4 El test se adectia 2 las caracteristicas culturales dela X X
poblacion
sz | Seadecha alss caracteristicas psicologicas-laborales de los X X
" | beneficiarios
Se zustz 2 un analisis de necesidades X X
6 L
de los beneficiarios
. Sezjusta 2 las exigencias X X
de las orientaciones psicolopicas-laborales
8 | El plantzamiento tiene calidad cientifica x X
I - o . X X
9 | Seidentificael objetivo principal d=l mstrumento
10 El disefio recoge aspectos esenciales X X
sobre el tema
. . o X X
11 | Las mstmocionss son claras v precisas
12 | La sintaxis 25 apropiada x X
13 | El tipo de pregunta & £l adecuzdo X X
14 | El contsnido semantico de los ftems se zjustz 2 la poblacion X X
15 El cuestionario puede seraplicade en el sector publice v en X X
" | &l privade
Seha determimado parametros X X
16 . .
de calificacicn
. . . .. X X
17 | Seespecifican los criterios de mterpretacion
18 Se brinda facilidad para comprender X X
la tarea
19 Se brmda facilidad para registrar X X
las respuestas
10 Se detecta algin conflicte X X
~" | enel planteamiento de los items

61



ESCUELA DE PSICOLOGIA
K A DE ORGANIZACIONAL

CUESTIONARIO DE CUMPLIMIENTO TECNICO

Dbjetivo: Valorar el cumplimisnto de criterios técnicos, la pertinencia v 2l languaje del Cusstionario sobre
del estrés laboral dz la OIT-0OMS, conforme los propositos dal provacto.

Instrucciones: Segun sucritario, sefials conuna “X7 si cumpls con los critarios astablecidos, si no cumple; si 2z
partinents o sine lo es. Por favor, contemple todoslos items. Sus comentarios seran importantes.

Nota: Sies el gjemplo en eris.
Eelevancin de fos | Fertinencin deTos | Lenguaje deTos
X - criterios criterios criterios .
; Trems e Ne 5 es Noes Sies Noes Observaciones
cumple cumple riinents |pertinents wdecmde |adecmade
- | Ejempla X X .
1 | Elque no comprenda las metss v mision dala x x x
SMpdasa ma casa astds
2 El r=ndirls informes a mis supsrvizores v 2 mis X X X
subordinados me sstraza
El qua no 2512 an condicionss da controlar las X X X
3 | actividades da mi &rea ds trabajo ma produce
astras
X X X
4 | Elgue 2l equipo dizponibls para 1levar a cabo
i trshajo 223 limitado ma estraza
z | Elgue misupsrvizor no d2 14 cara por mi ants X X X
" | lo=jafes messtreza
] . . X X X
El qua mi suparvizor no ms r2spsats ma astresa
. Elque no s28 parts d2 un aquipo de tabajo qua X X X
colsbore estrechements me canss estres
5 El que mi aquipo da 'I:tabfa_ja o me r2zpalds an X X X
mis metas me canss estres
¢ | Elgua miaguipe da trabajo no tanga prestigio X x x
ni valor dentro da la empresa ma cawsa astras
10 | Elque la forma en que trabaja 1a empraza no X X X
g2a clara me astrasa
, . . X X X
11 | Elgqua las politicas genarales da lagarancia
impidan mi buen dassmpatio ma astrasa
El que las personas que 2stén 4 mi mival dantro x x x
12 42 13 empr=sa tengamos poon control 2obes &l . . .
trabajo me cansa astrds
. . . X X X
13 | Elque misuparviser no 2 preeoups pof mi
bismestar meestress
14 [ :El no tener &l conocimisnto timico para X X X
compstis dentro de la emprssa me sstresa
15 El no temer un 2zpacio privado en mi trabajo X X X
ma sstraza
16 El que s2 mansje mucho papaleo dantro dz la X X X
SMpIs3 me CaEs estrds
17 El gus mi supervizor no t=nga confianzs =mal X X X
dazempatio da mi trabajo ma cansa astras
15 El qua mi aquipe da trabgjo 22 sncusntrs X X X
dezoreanizado me sstresa
El qua mi aquipe no me brinds protaccion an X X X
19 | salacidn con las injustas demandas da trabajo
gu2 me hacen los jafe: me cansa sstras
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CARRERA DE ORGANIZACIONAL

El que la empresa carezca de diveccion v X X X
objetives me causz estrés

El que mi equipe de trzbajo me presione X X X
demasiado me causa sstrés

El que t=ngz que trzbzjar con mismbros de X X X
otros departamentos me estresa

El que mi equipe de trabzje no me brinde X X X
ayuda técnica cuzndo lo necesite me causa

estrés

El que no respeten amis supervisores. ami y a X X X
los que estan debajo de mi, me causa estrés

El no contar con la tecnologia adecuada para X X X
hacer un trzhajo de calidad me cansz estrés

Observaciones:




Catdlica del Ecuador | Ambato ESCUELA DE PSICOLOGIA
CARRERA DE ORGANIZACIONAL

1"1\ Pontificia Universidad | Sede
%ll» -

Area de formacién profesional del/a evaluador/a:
Nombre: __ Deice  \ameeeodh  Weanda.
Empresa: __(oopeecifun  de Mhopeo  Ceéditto Edoedores e Tongpeahuy
Cargo que ocupa:_Responiose de Tolemto Homsno

Tiempo dentro del cargo: Q. CifOS

Ultimo grado académico alcanzado:
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ESCUELA DE PSICOLOGIA
CARRERA DE ORGANIZACIONAL

CUESTIONARIO DE EVALUACION PARA EXPERTOS

Estimado/a:

Usted ha sido seleccionade para validar ] instnumento Cuestionario sobre del estrés laboral de 1a OIT-OMS,
que es parte del proyvecto de mvestizgacion “El estrés: un estudio comparativo entre los diferentes puestos detrabajo
en una Cooperativa de Tungurahua®™, desarrollado por Lihan Navas, estudiante de décimeo semestre de la carrera
Psicologia Organizacional de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador en Ambato.

La poblacion conla que se trabajara esta conformada por colaboradores de la COACET.

La walidacién del instnumento es importante porgque penmite determinar la validez de los items, con lo cual se
espera garantizarla confiabilidad de los resultados obtenidos.

Plantilla Juicio de Expertos

Objetivo: Walidar el instrumento por juicio de expertos en el area.

Instrucciones: A continuacionse solicita responderlasinterrogantes sobre aspectos teoncos v metodelogicos que
presenta el instnumento. Adicionalmente, =i lo cree necesaro, aporte cualquier comentario gue
considere importante.

DISENO TECNICO DEL TEST Punfuacion
[Asigne valores dell al 6; 1 siendo el valormimimo 12134568
(cuando se conoce poco del tema); v 6, 51 se conoce a profundidad].

Planeacion dela pruebha X
Pasosesenciales de la construccion X
Fonmato delos reactivos X
Analsis de reactivos X
Procedimientos v nommas de aplicacion X
Cntenios de correccion delas pruebas X
Construccion de escalas, baremos v formas de interpretacion X
Vahdez, confiabihidad v sezzo X

Comentario: Alser una herramienta creadaporla Organizacion Mundial dela Salud (OMS) v 1a

Orzanizacion Intemacional del Trabajo (OIT) ez una herramienta que tiene un amplio uso
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CUESTIONARIO DE CUMPLIMIENTO TECNICO GENERAL Y PERTINENCIA

Ohjetivo: Valorar el cumplimiento de criterios téchicos generales v la pertinencia del Cuestionario sobre
del estrés laboral de la OIT-OMS, conforme los propositos del proyecto.

Instrucciones: Segin su crterio, sefiale con una “X” =i cumple con los criterios establecidos, sino cumple; sies
pertinente o sino lo es. Por favor, contemple todos los items. Sus comentanos seran importantes.

Nota: Siga el ejemplo en gnis.
Cumplimiento Pertinencia
H [tems de los criterios de loz criterios Observaciones
si it Sies Noes
cumple |cumple |pertinente | pertinente)
- | Efemplo X X
1 | Nombrs del test X X
* | El formato para la prusba X X
3 | Numere de ftems planteados X x
4 El test se adechia a las caracteristicas culturales dela X X
poblacidn
o | Seadecua alas caracteristicas psicologicas-laborales de los X X
" | beneficiarios
B Se zusta 2 un andlisis de necesidades X X
de loz beneficiarioz
5 Segpustz a las exigencias X X
de las orisntacionss psicelogicas-laborales
8 | El plantezmiento tiene calidad cientifica X x
R . o . x X
9 | Se identifica el objetivo prmcipal del mstrumento
10 El disefio recoge aspectos esencizles X X
sobre el tema
11 | Lazs instrucciones son claras y precisas X X
12 | La smtaxis 5 apropiada X X
13 | El tipe de pregunta 5 el adecnado X X
14 | El contenido semantice de los ftems se zjustz a la poblacion X X
15 El cusstionario pusde seraplicado en &l sector publice v en X X
" | el privado
Seha determmado parametros X X
16 . .
de calificacion
i . . . X X
17 | Seespecifican los criterios de mterpretacion
18 Se brmda facilidad para comprender x X
la tarea
19 Se brmda facilided para repistrar X X
las respusstas
0 Sedetecta algim conflicto X X
~" | en el planteamiente de los items
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Objetiveo: Valorar el cumplimisnto de eriterios técnicos, la partinencia v 2l langnaje dal Cusstionario sobra
del astras laboral de la OIT-0OMS, conforme los propositos del provecto.
Instrocciones: Ssgun su criterio, sefials conuna “X” sicumpls con los criterios establecidos, si no cumpls; si 25
partinants o sine lo es. Por favor, contempls todos los items. Sus comentarios serdn importantas.

No: Siga 2l sjemplo en gris.
Eelevancin deles | Pertinencin deTos | Lenguaje delos
. . criterios criterios Criterios .
= Ttens e o P T . oo Obzervaciones
cumple cumple riinente (pertinents sdecuade (sdecuade
_ | Ejempla X X h
1 | Elgue no comprends las metss ¥ mizion dzla X X X
SMpresa mae cInsd SsteEs
1 El rendirle informe: a miz supervizoges ¥ 2 miz X X X
subordinados ms sstrasa
El qua no ests en condicionss da controlar las X X X
3 | actividades de mi &rea d2 trabajo me produce
astras
X X X
4 | Elgue =l equipo dizponible para llevar a cabo
mi trshajo 2ea limitado me astresa
5 El que mi supervizor no da 1a camm por mi anta X X X
los jefes me sstresa
] . . X X X
El qus mi supsrvizor no ms respste mes sstresa
. El qua no 523 parta da un aquipo de trabgjo qua X X X
colsborz sstrachements macznes ssteas
5 El que mi aquipo da uab_a_:ja oo me respalds an X X X
miz metas me cEnsa estres
¢ | Elgue miaguipo da trahajo no tanga prestigio X x x
mi valor dentro de 13 empresa ma cansa sstres
10 | Elgusa la forma en qua trabaja 1a smprssa no X X X
23 clars me estresa
. , . X X X
11 | Elgue la= politicas ganoralas da la gerancia
impidan mi buen dasempatio maastress
El que las parsonas que astan & mi mival dentro - - -
1] 42 1a emprasa tengamos poco control sobre &l X X X
trsbaio me cEnza estres
. . . X X X
13 | Elgue misuparvisor Lo $2 pragoups po mi
bismestar me estresa
14| ;El no tener &l conocimisnto témico para X X X
compstis dentro de la empdesa me estresa
15 El no tsmer un espacio privadoe sn mi trabajo X X X
ma astrsza
1 El que 52 mansjs mucho papsleo dentro de 1a X X X
SMpSia MmS CEnEd estds
17 El gue mi suparvizor no tengs confianzs an sl X X X
dazampetio de o trabajo macass sstrds
15 El qua mi aquipo da trabgjo 22 encuantrs X X X
desofEanizado me estresa
El qua mi aquips mo ma brinds protaccion an X X X
19 | galacion com las injustas demandas da trabajo
gu= ma hacen los jofer me cawsa ssteas
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El quelz emprasz carezca de divscoion v X X X
objetives me causa estrés

El que mi equipo de trabajo me presione X X X
demasizdo me causa estrés

El que tenga que trabajar con miembros de X X X
otros departamentos me estresa

El que mi squipe de trzbzjo no me brinds X X X
avuda técnica cusnde lo necesito me causa

estrés

El que no respeten 2 mis supervisores, ami v & X X X
los que estan debajo de mi, me causa sstrés

El no contar con lz tecnelogia adecuzda para X X X
hacer un trabajo de calidad me consa estrés

Observaciones: La herramienta v los items que contiene han sido usados, gozan de una amplia trayectonia

en todo tipo de ambitos de ampliacion, porlo gue es adecuado suuso enun trabajo de nvestigacion de pregrado.
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Area de formacion profesional del/a evaluador/a:

Nombre: Aitor Larzabal Fernandez

Empresa: Pontificia Universidad Catélica del Ecuador Sede Ambato
Cargo que ocupa: Docente Investigador titular Auxiliar

Tiempo dentro del cargo: 4 aiios

Ultimo grado académico alcanzado: Master Universitario en Globalizacién y Desarrollo

PO

Firma y sello de la institucion.
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Anexo 2. Cuestionario de la OIT-OMS

ESCUELA DE PSICOLOGIA
CARRERA DE ORGANIZACIONAL
FROYECTO DE INVESTIGACION

“EL ESTREES: UN ESTUDIO COMPARATIVO ENTRE LOS DIFERENTES PUESTOS DE
TRABAJOEN UNA COOPERATIVA DE TUNGURAHUA™

PREVIO A LA OBTENCION DEL TITULO DE PSICOLOGA ORGANIZACIONAL
CUESTIONARIO SOBRE FL ESTRES LABORAL DE LA OIT-OMS

Selicitames su valicsa colaboracion para que contaste algunas preguntas que le llevarin aproximadaments disz minutes. Mo

hay preFuntss compromatadorzs. Sus rasprestas secin tratadas da forma CONFIDENCTIAL v ANONIMA.
Cémarn: M... F....

ICEIED W00 DIEEIIL oottt ee et oot e oo e e o e e o £ £ttt e o e e e e
Hivel da instroccion: Primaria ... Secundaria. .. Universitaria . ..

INSTRUCCIONMES: Todas las preguntas tiensn siste opoiones de respuestas, cada item debe indicar con que frecuencia de la
condicion descrita es una fuents actual de estrés, anotando &l nimero que mejor describa. Margue con una X su decision
zegin bos siguientes criterios.

5ila condicion NUNCA es fuente de estrés.,

5ila condicion RARAS VECES e fuente de estrés.

5ila condicion OCASIOMALMENTE e fuente de estrés.
5ila condicion ALGUNAS VECES es fuente de estrés,
5ila condicion FRECUENTEMENTE es fuents de estrés,
5ila condicion GENERALMENTE es fuente de estrés.
5ila condicion SIEMPRE s fuents de estrés

[

(1]

o[ | ks

L] PREGUNTAS 1 2
El que no compranda las mataz v mizion d2la smpraza ma
1| cousa sstess

i
I
n
h

|

El r=ndirls informes a mis suparvizors: ¥ a mis subordinados
2 | ma estreza

El qua no 2sté an condicionss da controlar las actividades da mi
area de trabajo me produce sstrss

(1T}

El que &l aquipe dizponibls para llsvar a csbo mi trabajo 223
4| limitado ma estresa

El qua mi supsrvizor no d2 1a cara por mi ante los jofos ma

5| estresa

5| El gue mi supsrvisof Do me f2spsts me astresa

El gue no 223 parte de un eguipo de trabajo gque colabogs
astrachaments mas camsa sstrss

El qua mi sgquipo d2 trshajo no ma raspalds an miz matas me
B | cousa ssteas

El gue mi aguipo de trsbajo no tengs prestigio nd valor dantro da
la empress me cansa asteds

w
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A
A
H.
e

El qus la forma sn gue trsbaja 1a emprs:a no 223 clars ma

[ Rt

PSICOLOGIA
RCANIZACIONAL

10| sstresa

El gua las politicas seneralss de la gerencia impidsn mi buen
11| dessmpefio ma sstrass

El que las parsonas que 2stan & mi mivel dantro da la emprasa
12 | tengamos poco control sobre &l trabajo macanss astrés
13 | El gus mi supsriizod Do 52 preocups pod mi bisnsstar me estrass

El no taner ol conocimisnto tamico para compatic dentro da la
14 | empresa me astresa
15 | El no tener un espacio privado sn mi trshajo me astrssa

El gue =2 mansje muecho papelap dantro d2 1a smpresa ma cansa
15 | sstras

El qua mi supsrvizor oo tenga confisnza an &l dessmpafio da mi
17 | trsbgjo me causa sstrds

El gue mi sgquipo da trabajo 2 snceentrs desodganizado me
1E | sstresa

El qua mi aquipo no ma brinds protaccion an relacion con las

injustas demandas da trsbajo gue mehacen los jefss me cansa
12 | sstras

Elgue la emprasa carapca de direccion v objstivos me cansa
20 | sstraz

El qua mi aquipo de trabajo ms presions demasiado me cansa
21 | sstras

El gue tengza que trabajar con mismbeos de otros departamentos
22 | ma estreza

El que mi aguipo da trabajo no me brinds ayuda tamica cesndo
23 | lonaecasito mecasa astas

El que no r2speten 2 mis supervizorss, amil va los qus estin
24 | debajo de mi, ma causa estrds

El no contar con la tamologla adacuada para hacsr un trshajo da
25 | calidad ma causs astras

GRACIAS POR SU GENTIL COLABORACION
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