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RESUMEN

El presente trabajo tuvo como objetivo identificar los factores que generan mayor estrés en el
equipo de soporte de vuelos de Priceline en Teleperformance, un entorno caracterizado por
demandas laborales intensas. Se utilizo el cuestionario OIT-OMS, adaptado en Peru, para
evaluar siete dimensiones de estrés: Clima Organizacional, Estructura Organizacional,
Territorio Organizacional, Tecnologia, Influencia del Lider, Falta de Cohesion y Respaldo del
Grupo, en una muestra de 25 colaboradores de 18 a 55 afios. Los resultados revelaron que las
dimensiones mas estresantes fueron la Estructura Organizacional, el Clima Organizacional, la
Influencia del Lider y la Falta de Cohesion. Ninguna dimension mostrd niveles bajos de
estrés, evidenciando la necesidad de abordar todas las areas. Se concluye que simplificar la
estructura organizacional, fortalecer el liderazgo, mejorar el clima laboral y promover la
cohesion grupal son prioridades para reducir el estrés. Ademas, se recomienda implementar
talleres y revisiones periddicas, asi como optimizar el territorio organizacional, la tecnologia

y el respaldo grupal. Estas acciones buscan mejorar el bienestar y productividad del equipo.

Palabras clave: estrés laboral, clima organizacional, cohesion grupal, liderazgo, tecnologia.



ABSTRACT

The objective of this study was to identify the factors that generate the most stress in
Priceline’s flight support team at Teleperformance, an environment characterized by intense
work demands. The ILO-WHO questionnaire, adapted for use in Peru, was applied to
evaluate seven stress dimensions: Organizational Climate, Organizational Structure,
Organizational Territory, Technology, Leader Influence, Lack of Cohesion, and Group
Support, in a sample of 25 employees aged 18 to 55. The results revealed that the most
stressful dimensions were Organizational Structure, Organizational Climate, Leader
Influence, and Lack of Cohesion. None of the dimensions showed low levels of stress,
highlighting the need to address all areas. It is concluded that simplifying the organizational
structure, strengthening leadership, improving the work climate, and fostering group cohesion
are priorities for reducing stress. Additionally, implementing workshops and periodic
reviews, as well as optimizing organizational territory, technology, and group support, are

recommended. These actions aim to improve the team’s well-being and productivity.

Keywords: work stress, organizational climate, group cohesion, leadership, technology.
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INTRODUCCION
CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1 Descripcion de la situacion problematica

En el panorama de crecimiento constante y exigencias operativas en la industria de la
subcontratacion, las empresas como Teleperformance enfrentan el reto de gestionar
eficazmente el bienestar laboral de sus colaboradores.

Teleperformance, un centro de atencion telefonica multinacional, estd especializado en
ofrecer soluciones personalizadas para diversas industrias a nivel global. Entre los servicios
que proporciona se incluyen atencion al cliente, ventas, retencion y traduccion. Una de las
compaiiias a las que se le brinda servicios es Priceline, una plataforma para reservas de
hoteles, autos, vuelos y cruceros. Teleperformance brinda la infraestructura y personal
capacitado para gestionar consultas e inconvenientes ligados con los servicios de las personas
que reservaron algun servicio a través de la plataforma de Priceline.

El mercado de los centros de atencion telefonica, en donde se encuentra
Teleperformance, ha crecido significativamente en las ultimas décadas, impulsado por la
subcontratacion de servicios a nivel global. Sin embargo, estos entornos laborales suelen estar
marcados por una constante presion para alcanzar métricas de rendimiento, como el tiempo
promedio de atencion y la satisfaccion del cliente. Esto genera un ambiente de trabajo
intensamente monitoreado, donde la microgestion y la falta de autonomia podria aumentar la
fatiga y el agotamiento. La repetitividad de las tareas y los ritmos acelerados también
contribuyen a un entorno hostil, elevando los niveles de rotacion de personal y afectando
negativamente el bienestar emocional de los colaboradores. (Zendesk, 2023; Forbes, 2023).

Dentro del equipo de Teleperformance dedicado a los clientes de Priceline, se

encuentra el equipo de soporte de vuelos, que asiste a los clientes que han adquirido boletos



aéreos. Este equipo gestiona informacion sobre vuelos, cambios y otros tramites. Su carga de
trabajo es bastante fluctuante, y el ambiente de trabajo podria llegar a intensificar los desafios

relacionados con el bienestar psicosocial de los miembros del equipo.

1.2 Formulacion del problema

Aunque la empresa ha implementado iniciativas como capacitaciones y espacios de
comunicacion, aun carece de un enfoque integral que aborde los factores que generan estrés.

Las caracteristicas del trabajo en Teleperformance, que combina la presion por
cumplir métricas exigentes y la demanda de mantener elevados estindares de calidad,
generan un entorno, que en muchos casos sobrecarga a los colaboradores.Estas condiciones
han resultado en un incremento de estresores psicosociales tales como la fatiga emocional,
agotamiento profesional y ansiedad, debido a la falta de control sobre el ritmo de trabajo y las
altas demandas de rendimiento.

La situacion se deteriora debido a la carencia de reconocimiento y oportunidades
limitadas de crecimiento profesional, lo que impacta negativamente la motivacion y el
compromiso de los colaboradores. Esta combinacion de factores ha contribuido a la aparicion
de un clima laboral que no solo afecta la salud mental de los colaboradores, sino también
disminuye su productividad.

A pesar de los esfuerzos de Teleperformance por mitigar los efectos del estrés
mediante capacitaciones y programas de apoyo, las medidas implementadas no han sido
suficientes para contrarrestar los principales estresores. La presion continua, la escasa
autonomia y la limitada flexibilidad en los horarios contintian siendo fuentes importantes de

estrés, lo que subraya la necesidad urgente de implementar estrategias mas completas y



sostenibles que fomenten un equilibrio saludable entre las exigencias laborales y el bienestar

de los colaboradores.

1.2.1 Problema general

(Qué estresores laborales predominan entre los miembros del equipo de trabajo de

Priceline en Teleperformance?

1.3 Determinacion de objetivos

1.3.1 Objetivo general

Identificar qué estresores laborales predominan entre los miembros del equipo de

trabajo de Priceline en Teleperformance

1.3.2 Objetivos especificos

Identificar el nivel de estrés generado por el Clima Organizacional del equipo de

trabajo de Priceline en Teleperformance.

- Identificar el nivel de estrés generado por la Estructura Organizacional del equipo de
trabajo de Priceline en Teleperformance.

- Identificar el nivel de estrés generado por la Influencia del lider del equipo de trabajo
de Priceline en Teleperformance.

- Identificar el nivel de estrés generado por la Falta de Cohesion del equipo de trabajo
de Priceline en Teleperformance.

- Identificar el nivel de estrés generado por el Territorio Organizacional del equipo de
trabajo de Priceline en Teleperformance.

- Identificar el nivel de estrés generado por la Tecnologia del equipo de trabajo de

Priceline en Teleperformance.



- Identificar el nivel de estrés generado por el Respaldo del grupo del equipo de trabajo

de Priceline en Teleperformance.

1.4 Justificacion

1.4.1 Practica

Este proyecto tiene un enfoque practico, basado en la necesidad de desarrollar una
solucion que contribuya a reducir el estrés entre los colaboradores de Teleperformance, una
compaiia dedicada a la atencion de llamadas. La falta de un plan de bienestar efectivo ha
impactado negativamente las relaciones entre colegas y el ambiente de trabajo, afectando la
productividad. Dado que la investigacion busca identificar los principales estresores y
proponer estrategias para mitigarlos, su aplicacion directa en el entorno organizacional
facilitard su rapida implementacion, beneficiando tanto a los colaboradores como a la
empresa en su conjunto. Esta investigacién practica se enmarca en el enfoque de
investigacion aplicada, el cual busca resolver dificultades concretas en una situacion

especifica. (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Bases teodricas

2.1.1 Bienestar psicologico

El concepto de bienestar psicoldgico es amplio y ha sido interpretado de diversas
formas por distintos autores, aunque existe un consenso en cuanto a su relevancia para la
salud mental y el rendimiento laboral. Este bienestar es un indicador clave no solo de la
satisfaccion individual, sino también de la estabilidad emocional y la eficacia en diversos
contextos, incluido el entorno laboral. Las condiciones laborales que favorecen o limitan
aspectos fundamentales del desarrollo personal impactan directamente en el bienestar de los

colaboradores, influyendo tanto en su motivacion como en su productividad.

Para entender mas a fondo el concepto, debemos analizar el modelo de bienestar
psicologico propuesto por Carol Ryff (1989), que establece seis dimensiones fundamentales
que contribuyen a una vida equilibrada y satisfactoria, aplicables tanto en el 4&mbito personal

como en entornos laborales. Estas dimensiones son:

e Proposito en la vida: La habilidad de encontrar un sentido y direccion en la
vida y en las actividades diarias. En el contexto laboral, tener una mision clara
y comprender cémo el trabajo aporta a un objetivo mayor puede impactar de
manera positiva el sentido de pertenencia y proposito.

e Desarrollo personal: Se relaciona con el deseo de mejorar, aprender y crecer
como individuo. En el trabajo, la posibilidad de adquirir nuevas destrezas,
enfrentar desafios y recibir capacitacion continua es esencial para el desarrollo
individual. La falta de estas oportunidades puede llevar al estancamiento y a

una disminucion de la motivacion.
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e Relaciones interpersonales de calidad: Las conexiones significativas y de
apoyo son esenciales para el bienestar. En el ambiente laboral, tener relaciones
basadas en la confianza y la cooperacion fortalece la motivacion y mejora el
Clima Organizacional. La carencia de relaciones satisfactorias puede ocasionar
estrés, aislamiento y una reduccion en el sentido de comunidad.

e Autonomia: Hace referencia a la capacidad de actuar conforme a las propias
creencias y valores. En el ambito laboral, la autonomia se traduce en la
libertad para tomar decisiones y ejercer control sobre el propio trabajo, lo cual
fomenta la motivacion interna. La falta de autonomia puede generar una
sensacion de dependencia y, en tltima instancia, insatisfaccion laboral.

e Autoestima positiva: Esta dimension se enfoca en la valoracion de uno mismo,
incluyendo la autoaceptacion y el reconocimiento de los logros alcanzados. En
el trabajo, el reconocimiento y la retroalimentacion positiva son cruciales para
fortalecer la percepcion personal, mientras que la critica constante o la falta de
reconocimiento pueden impactar negativamente la autoestima.

e Control del entorno: Es la capacidad de manejar el entorno de manera eficaz
para lograr objetivos. En el contexto laboral, esto implica contar con los
recursos, herramientas y apoyo necesarios para desempenarse bien. La falta de
control, como en situaciones de incertidumbre o cambios bruscos, puede

afectar significativamente el bienestar de los empleados.

Cuando estas dimensiones se ven comprometidas en el entorno laboral, ya sea por
falta de proposito, limitaciones en el desarrollo profesional, relaciones conflictivas,

restriccion de autonomia, carencia de retroalimentacion positiva o falta de recursos, el
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bienestar psicoldgico de los empleados se deteriora, lo cual impacta no solo en su satisfaccion

personal, sino también en su rendimiento y compromiso organizacional.

En este contexto, la teoria del bienestar propuesta por Seligman (2002) resulta
relevante, al introducir el modelo PERMA como una estructura esencial para comprender y
fomentar el bienestar humano. Este modelo incluye cinco elementos fundamentales que, en
conjunto, contribuyen a una vida balanceada y plena: emociones positivas (P), compromiso
(E), relaciones constructivas (R), propdsito (M) y logros (A). Segln esta teoria, el bienestar
no se sustenta en un solo aspecto, sino que se crea a partir de la interaccion y el equilibrio de

estos cinco factores:

e Emocion positiva (P): Las emociones positivas abarcan sensaciones de alegria,
gratitud, optimismo y serenidad. Estas emociones son vitales para el bienestar
porque ayudan a mitigar el estrés, mejorar el estado de &nimo y promover una
actitud favorable hacia la vida. En el &mbito laboral, los sentimientos positivos
asociados al trabajo, como el entusiasmo Yy la satisfaccion, son esenciales para
que los empleados se sientan valorados y en sintonia con su rol.

e Compromiso (E): Conocido también como "estado de flujo" o "inmersion", el
compromiso se refiere a la profunda concentracién en una actividad, al punto
de perder la nocion del tiempo. En el entorno laboral, este compromiso ocurre
cuando las tareas son retadoras pero alcanzables, lo que permite una
concentracion plena. La dedicacion a las tareas, cuando se mantiene a largo
plazo, facilita el aprendizaje constante y el desarrollo de nuevas habilidades.
La ausencia de este nivel de compromiso en el trabajo puede generar

desmotivacion y aburrimiento.



13

e Relaciones constructivas (R): Las conexiones de apoyo y afecto son esenciales
para experimentar un bienestar pleno. Mantener relaciones satisfactorias en el
trabajo, basadas en confianza y respeto mutuo, refuerza el sentido de
pertenencia y reduce el estrés. Los empleados que establecen lazos
significativos con sus colegas tienden a sentirse mas motivados y resilientes
ante los desafios, y esta comunidad fortalece su bienestar.

e Proposito (M): Encontrar un significado o propdsito en las actividades
realizadas es clave para vivir una vida plena. En el trabajo, este propdsito se da
cuando los colaboradores perciben que sus tareas aportan a algo mas grande,
como los objetivos de la organizacion o el bienestar de la comunidad. La falta
de proposito en las labores diarias puede reducir la satisfaccion y el
compromiso, mientras que sentir que el trabajo tiene un sentido importante
puede motivar a los colaboradores y reforzar su realizacion personal.

e Logros (A): Los logros se refieren a la habilidad de alcanzar metas y
experimentar éxito. En el entorno laboral, el reconocimiento de logros tanto
personales como profesionales fortalece la confianza en uno mismo y el
sentido de competencia. Celebrar los objetivos alcanzados y valorar los logros
contribuye a una mayor satisfaccion y al deseo de seguir creciendo y
superando nuevos retos. Sin una sensacion de logro, el trabajo puede volverse

monotono y carente de sentido, afectando negativamente el bienestar.

En un entorno laboral, la carencia de alguno de estos elementos, como emociones
positivas, compromiso, relaciones satisfactorias, proposito o logros, puede afectar el bienestar
general de los colaboradores. En cambio, cuando el lugar de trabajo fomenta relaciones

saludables, proporciona propdsito, ofrece retos adecuados y valora los logros de los
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empleados, fortalece el bienestar integral, impulsando una cultura organizacional positiva.
Este modelo PERMA sugiere que, al construir entornos laborales donde los colaboradores
puedan experimentar estos cinco elementos, se promueve un bienestar que va mas alla de la

satisfaccion laboral, estimulando un crecimiento personal y profesional sostenido.

De manera complementaria, Deci y Ryan (2000), con su teoria de la
autodeterminacion, sostienen que el bienestar estd relacionado con la satisfaccion de tres
necesidades primordiales: autonomia, competencia y relaciones interpersonales. Estas
necesidades esenciales no solo son importantes en la vida diaria, sino que también adquieren
un valor especial en el ambito laboral, ya que pueden determinar en gran medida la

satisfaccion y el compromiso de los colaboradores con su trabajo.

e Autonomia: La autonomia se refiere a la capacidad de tomar decisiones y
actuar en coherencia con los propios valores y deseos, sin presiones externas
que condicionan el comportamiento. En el contexto laboral, esto implica que
los empleados tengan la libertad de elegir como realizar sus tareas, lo que
promueve una mayor motivacion interna y sentido de propiedad sobre su
trabajo. La falta de autonomia puede llevar a una dependencia excesiva y a
una percepcion de falta de control, lo cual disminuye la satisfaccion y el
compromiso. La libertad de decision es, entonces, fundamental para el
bienestar psicologico, pues permite a los colaboradores sentir que su
contribucion es significativa y alineada con sus propias metas y valores.

e Competencia: La competencia se refiere a la sensacion de ser capaz, de contar
con las habilidades necesarias para enfrentar retos y cumplir con las
expectativas de forma eficaz. En el entorno laboral, desarrollar y utilizar las

propias capacidades y destrezas fomenta la confianza en uno mismo y refuerza
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el sentido de logro. Las organizaciones que ofrecen oportunidades de
capacitacion, formacion y desarrollo profesional permiten a los empleados
experimentar esta competencia, lo cual los motiva a esforzarse, innovar y
asumir nuevos desafios. Sin esta percepcion de competencia, el trabajo puede
volverse monotono y desmotivador, afectando negativamente el bienestar de
los colaboradores.

e Relaciones interpersonales: Las relaciones interpersonales abarcan la
necesidad de establecer vinculos de apoyo, respeto y confianza con los demas.
En el ambito laboral, las relaciones constructivas y de calidad, tanto con
compafieros como con supervisores, crean un entorno de colaboracién que
reduce el estrés y fomenta un clima de trabajo positivo. Las organizaciones
que promueven un ambiente de respeto y confianza entre los empleados no
solo fortalecen su bienestar, sino que también mejoran el trabajo en equipo y
la comunicacidn, lo cual beneficia tanto a los individuos como a la empresa en
su conjunto. La falta de relaciones satisfactorias en el lugar de trabajo puede
generar sentimientos de aislamiento y disminuir la satisfaccion general de los

empleados.

Cuando las organizaciones crean un ambiente que respeta y satisface estas tres
necesidades, autonomia, competencia y relaciones interpersonales de calidad, el bienestar de
los empleados mejora considerablemente. Este bienestar a su vez repercute de manera
positiva en su rendimiento, aumentando su compromiso, motivacion y fidelidad hacia la
organizacion. De acuerdo con la teoria de la autodeterminacion, los lugares de trabajo que

respetan estas necesidades basicas logran que los empleados experimenten un bienestar



16

duradero, el cual no solo impacta su satisfaccion laboral, sino que también impulsa su

desarrollo personal y profesional de manera sostenida.

2.1.2 Estrés

El estrés en el trabajo es un fendmeno que surge de la relacion entre las demandas del
entorno laboral y la capacidad del empleado para gestionarlas. Karasek (1979) desarroll6 el
modelo de Demanda-Control para entender como las condiciones laborales afectan el
bienestar de los empleados. Su teoria se basa en dos elementos clave: las demandas del
trabajo y el grado de autonomia o capacidad de decision que los empleados poseen sobre sus
actividades. Las demandas laborales incluyen aspectos como la cantidad de trabajo, la presion
por los plazos y la dificultad de las tareas, que cuando son altas, pueden transformarse en una
fuente importante de tension. No obstante, Karasek propuso que esta tension puede ser

aumentada o reducida segun el nivel de autonomia que los empleados tengan sobre su labor.

La autonomia, también conocida como capacidad de decision, se refiere a la libertad
que tiene el trabajador para organizar su propio horario, escoger métodos de trabajo y tomar
decisiones en su ambito laboral. Segun el modelo, cuando las demandas son elevadas, pero la
autonomia es limitada, los trabajadores experimentan una combinacién perjudicial que genera
altos niveles de estrés laboral. Este tipo de situacion es denominada "trabajo de alta presion”
y se caracteriza por bajos niveles de satisfaccion y bienestar, ademas de un aumento en

problemas de salud fisica y mental.

Karasek también sugirio que el impacto de las demandas laborales sobre el estrés
puede reducirse cuando el empleado cuenta con un mayor grado de autonomia. Es decir, si las
demandas son altas, pero el trabajador tiene control sobre como abordarlas, es posible que el

efecto negativo en su bienestar disminuya. Este tipo de situacion es denominada "trabajo
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activo", ya que ademas de las altas demandas, el empleado tiene oportunidades para aplicar

sus habilidades, aprender y alcanzar una mayor satisfaccion personal.

De este modo, el modelo Demanda-Control se ha convertido en una base fundamental
para estudiar la tension laboral y ha impulsado a muchas organizaciones a considerar la
autonomia en el trabajo como un factor protector contra el estrés, promoviendo ambientes

donde los empleados puedan tomar decisiones sobre sus tareas.

En esta misma linea, la Teoria Transaccional del Estrés, formulada por Lazarus y
Folkman y representada en la Figura 1, entiende el estrés como un proceso interactivo de
evaluacion y reaccion ante las demandas del entorno (también conocidas como estresores).
Esta teoria, en lugar de considerar el estrés como una reaccién automatica frente a estimulos
externos, lo interpreta como el resultado de una interaccion constante entre la persona y su
contexto, en la que el individuo analiza activamente tanto los aspectos de la situacion como

sus propios recursos para enfrentarla.

El proceso se inicia con una valoracion primaria, en la cual la persona examina la
situacion para decidir si esta representa una amenaza, un desafio o una pérdida. En esta etapa,
el individuo evalta la naturaleza del estresor: ;jes algo que podria afectar su bienestar o
estabilidad? ;Implica una oportunidad para desarrollarse o aprender? La percepcion de
amenaza activa una segunda fase, la valoracion secundaria, en la que la persona considera sus
recursos internos (como habilidades, conocimientos, experiencias previas) y externos (como

apoyo social, recursos econdmicos o tiempo) para enfrentar la situacion.

Si, durante este proceso de analisis, la persona percibe que sus recursos no son
suficientes para afrontar la demanda, se genera un estrés percibido. Este estado puede activar

diversas respuestas en el individuo, que Lazarus y Folkman clasifican en tres categorias:
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e Respuestas emocionales, tales como ansiedad, frustracion o irritabilidad.

e Respuestas fisiologicas, que pueden manifestarse en sintomas psicosomaticos
como dolor de cabeza, tension muscular y problemas digestivos.

e Respuestas conductuales, que pueden incluir cambios en el comportamiento,
como evitar ciertas situaciones, aislarse socialmente o alterar sus habitos de

suefio y alimentacion.

Ademas, Lazarus y Folkman sefialaron que ciertos factores sociodemograficos (como
la edad, el género y el nivel socioeconémico) pueden influir en la manera en que una persona
percibe y maneja el estrés. Por ejemplo, el apoyo social, el trasfondo cultural y las
experiencias personales pueden afectar la percepcion de una situacidon como amenazante o

controlable y, en consecuencia, influir en las reacciones de la persona.

Finalmente, la teoria introduce el concepto de afrontamiento, entendido como un
conjunto de estrategias que las personas utilizan para gestionar el estrés. Lazarus y Folkman

dividen estas estrategias en dos grandes tipos:

e Afrontamiento centrado en el problema, donde se intenta modificar o eliminar
la fuente de estrés, y

e Afrontamiento centrado en la emocidn, que tiene como objetivo regular las
emociones derivadas del estresor sin necesariamente cambiar la situacion en

Si.
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Figura 1

Modelo transaccional del estrés

Valoracién de la Respuestas
situacion emocionales \
§ Respuestas fisiolégicas
2 Valoracién de los Estrés — sintomas
g recursos propios percibido psicosomaéticos
i
T \ /

Respuestas

Valoracion del
conductuales
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Fuente: Cruz et al. (2018)

En conjunto, la Teoria Transaccional del Estrés de Lazarus y Folkman no solo explica
el proceso de evaluacion y respuesta ante el estrés, sino que también subraya la importancia
de los recursos personales y del contexto social en la percepcion y gestion del estrés,

proporcionando un marco integral para entender la experiencia del estrés en la vida diaria.

Complementando esta vision, Cohen et al. (1983) profundizan en la comprension del
estrés al sugerir que este no es simplemente una reacciéon automatica ante las demandas
laborales objetivas, sino que emerge de una interaccion compleja entre las exigencias del
entorno y la interpretacion que el individuo hace de su habilidad para responder a ellas. De
acuerdo con Cohen y sus colaboradores, el estrés depende en gran medida de la percepcion

subjetiva del trabajador sobre si posee o no los recursos necesarios para enfrentar las
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circunstancias que se le presentan. Asi, no es unicamente la carga laboral o las condiciones de
trabajo objetivas las que originan el estrés, sino también la interpretacion y valoracion que el

trabajador realiza de dichas condiciones.

Cohen et al. (1983) indican que esta evaluacidon subjetiva se lleva a cabo en varios
niveles. En primer lugar, el trabajador examina las demandas desde su propia experiencia,
capacidades y conocimientos. Esta evaluacion inicial, que se conoce como "valoracion
primaria", se enfoca en identificar si las demandas laborales se perciben como una amenaza,
un desafio o algo manejable. Luego, el individuo realiza una "valoracion secundaria”, en la
que considera los recursos internos (como su habilidad para resolver problemas) y externos
(como el apoyo social o el respaldo de la organizacion) de los que dispone. La combinacion
de ambas valoraciones da lugar a una interpretacion personal de su capacidad para enfrentar

el estrés, lo cual, en ultima instancia, determinara si experimenta estrés y en qué medida.

Cohen et al. (1983) también subrayan la importancia del apoyo social en la percepcion
del estrés. Senialan que el respaldo de compafieros, supervisores o familiares puede influir de
manera positiva en la forma en que el trabajador interpreta su capacidad para afrontar las
demandas laborales. El apoyo social no solo ayuda a mitigar el impacto negativo del estrés,
sino que también puede aumentar la confianza del trabajador en su capacidad para superar los
retos laborales. En este sentido, el respaldo de otros actiia como un "amortiguador" del estrés,
moderando la relacion entre las demandas laborales y la percepcion de la propia capacidad de

respuesta del empleado.

Ademas, Cohen et al. (1983) reconocen que ciertas caracteristicas personales, como la
resiliencia, la confianza en uno mismo y la experiencia, también juegan un rol fundamental

en como los trabajadores interpretan su capacidad para enfrentar situaciones de alta demanda.
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Un trabajador con una alta resiliencia, por ejemplo, podria interpretar las dificultades
laborales no como una fuente de estrés, sino como oportunidades de crecimiento y
aprendizaje. En cambio, aquellos con menor seguridad en sus habilidades pueden sentir que
cualquier incremento en las demandas laborales representa una amenaza que excede sus

recursos y, por lo tanto, experimentan niveles mas altos de estrés.

Por ello, Cohen et al. (1983) enfatizan que el estrés laboral no se origina unicamente a
partir de las demandas objetivas del trabajo, sino también a través del filtro subjetivo de cada
trabajador. Este enfoque plantea que las intervenciones para reducir el estrés deben no solo
enfocarse en disminuir las cargas laborales, sino también en proporcionar apoyo social y
fortalecer las competencias personales para manejar las demandas, fomentando asi una

interpretacion positiva de la propia capacidad de respuesta ante las exigencias laborales.

En esta misma linea, el Modelo Esfuerzo-Recompensa, desarrollado por Siegrist
(1996) y representado en la Figura 2, explica el estrés laboral como el resultado de un
desbalance entre el esfuerzo que se invierte en el trabajo y las compensaciones obtenidas a
cambio. Segun este modelo, cuando un trabajador percibe que los recursos que dedica a sus
tareas no son recompensados de manera justa, surge una sensacion de desequilibrio que

genera una percepcion de injusticia y, como resultado, un incremento del estrés.

Siegrist define el esfuerzo como la inversion de recursos fisicos, mentales y
emocionales para cumplir con las responsabilidades laborales. Esta inversion puede ser
cuantitativa, como el numero de horas trabajadas o la carga laboral, o cualitativa, como la
dificultad de las tareas y la intensidad del trabajo. Ademas, el esfuerzo puede verse influido

por factores como conflictos laborales, la presiéon para cumplir con plazos ajustados, o la
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realizacion de tareas que exigen habilidades avanzadas. En términos de este modelo, a mayor

esfuerzo percibido, mayor es la expectativa de recibir recompensas que lo compensen.

Las recompensas que el trabajador recibe en retorno por su esfuerzo no se limitan al
salario, sino que incluyen otros factores esenciales para el bienestar del empleado. Estos
elementos abarcan el sueldo, el reconocimiento y respeto por parte de superiores y
compaiieros, oportunidades de crecimiento y ascensos, y la estabilidad en el empleo. Para
Siegrist, estos factores son fundamentales para mantener el equilibrio entre esfuerzo y
recompensa. Cuando el trabajador siente que recibe recompensas adecuadas, experimenta una

sensacion de justicia y satisfaccion que contribuye a disminuir el estrés.

Sin embargo, cuando el esfuerzo invertido no se ve recompensado de manera
proporcional, el trabajador experimenta un desequilibrio percibido que da lugar a una
sensacion de injusticia. Esta percepcion de desigualdad aumenta el riesgo de que el trabajador
experimente estrés y malestar emocional, lo que puede conducir a un estado de distress
emocional caracterizado por ansiedad, irritacién y agotamiento. Asimismo, el modelo de
Siegrist resalta que este desequilibrio entre esfuerzo y recompensa no solo afecta el bienestar
emocional, sino que también impacta la salud fisica del trabajador, especialmente
aumentando el riesgo de enfermedades cardiovasculares. Los estudios de Siegrist muestran
que el estrés cronico que surge de la percepcion de inequidad puede provocar respuestas
fisioldgicas adversas, como aumento de la presion arterial y niveles elevados de cortisol, que

a largo plazo pueden contribuir a la aparicion de problemas cardiovasculares.

El modelo también sostiene que el apoyo social desempefia un rol crucial en la
mitigacion de los efectos negativos del desbalance entre esfuerzo y recompensa. Segun

Siegrist, el respaldo de compafieros de trabajo, supervisores y familiares puede ayudar a
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reducir la percepcion de injusticia y apoyar al trabajador en el manejo mas saludable de la
tension que implica el desajuste entre lo que invierte y lo que recibe. Este apoyo social actua
como un amortiguador del estrés, ya que el reconocimiento y la solidaridad de otros pueden
reducir la sensacion de sobreesfuerzo y fomentar una percepcion de recompensa emocional,

incluso cuando otros factores de recompensa no sean suficientes.

Por lo tanto, el Modelo Esfuerzo-Recompensa de Siegrist proporciona un marco
integral para entender el origen del estrés laboral y su impacto en el bienestar del trabajador.
Al destacar la importancia de un equilibrio entre el esfuerzo y la recompensa, Siegrist sugiere
que las intervenciones para reducir el estrés en el trabajo deben enfocarse no solo en
disminuir la carga laboral, sino también en ofrecer recompensas tangibles e intangibles que
reconozcan el esfuerzo del trabajador y en fomentar un ambiente de apoyo social que

potencie su bienestar psicoldgico y fisico.

Figura 2

Modelo Esfuerzo/Recompensa de Siegrist (1996).

cerutrzo | RECOMPENSHS.

Cuantitativo Salario
Cualitativo Estirma
Conflictos Promocian

Seguridad

Exceso de compromiso
Distress emoacional
Apoyo social

Riesgo
cardiovascular

Fuente: Del Prado, J. (s.f.).
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De forma complementaria, el concepto de estrés laboral, de acuerdo con la definicion
de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) en 2007, se entiende como una respuesta del
trabajador cuando las exigencias del entorno laboral superan sus capacidades, es decir, sus
conocimientos, habilidades y destrezas. La OMS plantea que el estrés laboral es una reaccion
ante escenarios en los que los retos exceden la habilidad del trabajador para afrontarlos,
generando una respuesta de malestar que puede derivar en consecuencias tanto emocionales
como fisicas. Esta vision permite concluir que el estrés es ocasionado tanto por factores que
obligan al trabajador a esforzarse mas alla de sus posibilidades, como por aquellos que se
perciben como amenazantes o fuera de control, especialmente cuando las competencias del

trabajador no son suficientes para enfrentar las tareas asignadas.

Ahora bien, la definicion de estrés laboral segiin la OMS (2007), la cual toma peso en
esta investigacion ya que serd la principal tomada en cuenta para el instrumento a usar,

identifica siete factores clave que pueden incrementar esta percepcion de sobrecarga.

El primero de estos factores es el Clima Organizacional, que se refiere a como el
trabajador percibe el ambiente de trabajo y la relacion que establece con la empresa. Un clima
organizacional favorable suele incluir comunicacion abierta, respeto y equidad, mientras que

uno desfavorable puede desencadenar sentimientos de insatisfaccion y estrés.

El segundo factor, Estructura Organizacional, estd vinculado a la manera en que se
asignan y organizan las tareas y funciones en la empresa. Una estructura que distribuye tareas
de forma poco clara o genera confusion en los roles puede contribuir al estrés al no ofrecer al

trabajador una guia precisa de sus responsabilidades.

El tercer factor, Territorio Organizacional, se refiere a la interaccion del trabajador

con otras areas o departamentos dentro de la empresa. Si existe buena comunicaciéon y
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cooperacion entre areas, el trabajador puede experimentar un menor nivel de estrés. No
obstante, una mala interaccion o conflictos entre departamentos pueden aumentar la tension

en el entorno laboral.

El cuarto factor, Tecnologia, se centra en la efectividad de las herramientas
tecnoldgicas a disposicion del trabajador y en su capacidad para manejarlas de manera
adecuada. La falta de capacitacion o el uso de tecnologia obsoleta pueden hacer que las tareas
sean mas dificiles y generen estrés, al percibir el trabajador que carece de los recursos

necesarios para ser eficiente.

Los tres factores siguientes estdn relacionados con las relaciones interpersonales.
Influencia del Lider se refiere al impacto que los supervisores o lideres ejercen en el bienestar
del trabajador. Un liderazgo considerado autoritario o poco empatico puede generar un
ambiente de tension. En contraste, un liderazgo positivo que brinde apoyo puede reducir la
carga emocional del trabajador. El factor de Falta de Cohesion aborda la calidad de las
relaciones entre compaferos de trabajo. Un entorno con poca cohesion puede crear una
sensacion de aislamiento, aumentando el estrés, mientras que un equipo cohesionado

proporciona apoyo y refuerza la sensacion de pertenencia.

Finalmente, el Respaldo del Grupo se refiere al apoyo que el trabajador recibe de sus
colegas y superiores. La falta de respaldo puede hacer que el trabajador se sienta

sobrecargado y solo en la gestion de sus tareas, lo cual incrementa el nivel de estrés.

Ademas de estos factores, Suarez (2013) sefiala que el Estrés laboral se manifiesta
cominmente como una reaccion emocional ante situaciones que el trabajador considera
dificiles de controlar. Las emociones predominantes en estos casos incluyen la ansiedad, la

tension y la angustia, que son respuestas habituales cuando el trabajador percibe que sus
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capacidades no son suficientes para enfrentar los desafios laborales. Sudrez sugiere que para
mitigar estos efectos, la empresa puede proporcionar a los empleados mas herramientas de
apoyo para manejar sus tareas o incrementar su control sobre las mismas. Estas
intervenciones pueden ayudar a reducir la sensacion de vulnerabilidad, al brindar un mayor

sentido de autonomia y dominio de la situacion.

En resumen, el estrés laboral, segiin la OMS y complementado por Sudrez, se origina
cuando el trabajador siente que las demandas del entorno laboral sobrepasan su capacidad de
respuesta, generando una serie de reacciones emocionales y fisicas. El andlisis de factores
como el Clima y Estructura Organizacional, el Territorio y la Tecnologia, junto con el
liderazgo, la cohesion y el respaldo interpersonal, ofrece una vision integral de las causas del
estrés en el entorno laboral y sugiere que una intervencion en estos factores podria reducir los

efectos negativos del estrés en los empleados.

2.1.3 Estresores laborales

Cox y Griffiths (1995) describen los estresores laborales como cualquier aspecto del
ambiente de trabajo con la capacidad de generar dafio fisico o emocional en los empleados.
Estos estresores incluyen tanto elementos vinculados a la carga de tareas como a la precision
en las responsabilidades y al entorno laboral en general. Segln estos especialistas, el efecto
de los estresores puede ser profundo y variado, abarcando complicaciones de salud, reduccion
de la moral, deterioro del clima organizacional y una notable disminucion en la
productividad. Los estresores pueden originarse en diversos factores laborales; por ejemplo,
las demandas excesivas y los plazos inalcanzables exigen a los empleados trabajar bajo una
presion constante que afecta tanto su estado fisico como su salud mental, generando una

respuesta de estrés que puede desembocar en agotamiento y falta de motivacion.
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Cox y Griffiths (1995) subrayan que la claridad en las asignaciones es fundamental
para mitigar el estrés en el trabajo. Cuando las funciones y las expectativas no estan
claramente definidas, los empleados pueden experimentar confusion y ansiedad. Esta falta de
precision genera inseguridad respecto a su rol y contribuye a una sensacion de incompetencia,
ya que los colaboradores no tienen certeza sobre lo que se espera de ellos o como deben
llevar a cabo sus tareas. Ademas, la ambigiiedad en las responsabilidades puede entorpecer la
colaboracion y la comunicacidon efectiva en los equipos, intensificando el malestar y
generando un entorno laboral susceptible al conflicto. Para Cox y Griffiths, enfrentar estos
estresores exige una gestion activa de las demandas laborales y una comunicacion clara sobre
las expectativas y metas, asi como la construccién de un entorno de apoyo que permita a los

empleados abordar sus tareas de manera eficaz.

Esta perspectiva sobre la claridad en las asignaciones se complementa con el trabajo
de Spector (2002), quien amplia la comprension de los factores de estrés en el &mbito laboral
al incluir no solo la carga excesiva de trabajo, sino también elementos de interaccion
interpersonal y claridad organizacional, como la falta de respaldo social, el conflicto entre
roles y la ambigiiedad en las tareas. Segiin Spector, la carencia de apoyo social en el lugar de
trabajo es uno de los factores de tensidon menos reconocidos, ya que los empleados que no
perciben respaldo por parte de sus colegas o supervisores tienden a experimentar niveles mas
altos de estrés. Este apoyo social resulta fundamental, ya que favorece la creacién de un
entorno positivo que facilita la comunicacion sincera y la cooperacion. Cuando los empleados
se sienten apoyados, son mas capaces de afrontar los retos cotidianos, lo cual no solo reduce
su estrés, sino que también mejora su bienestar general y su disposicion para enfrentar las

demandas del trabajo.
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Asimismo, Spector examina como el conflicto entre roles se presenta cuando las
expectativas sobre el desempefio de un empleado son contradictorias o carecen de claridad.
Este conflicto genera confusion sobre las prioridades y obliga al trabajador a tomar
decisiones sobre qué expectativas satisfacer, lo cual crea un entorno desorganizado que
aumenta la tension. Para Spector, el conflicto entre roles puede ser particularmente
perjudicial en contextos donde las responsabilidades cambian con rapidez o donde los
empleados reciben instrucciones opuestas de distintos superiores. Esta falta de coherencia en
las expectativas no solo incrementa el estrés, sino que también reduce la eficacia y la
motivacion del trabajador, ya que el tiempo y esfuerzo se destinan a resolver incongruencias

en lugar de alcanzar los objetivos de la organizacion.

La ambigiliedad en las tareas es otro aspecto que Spector destaca como un importante
factor de estrés. Cuando las responsabilidades y funciones no estan claramente definidas, los
empleados suelen experimentar incertidumbre respecto a su papel dentro de la organizacion.
Esta falta de claridad puede provocar sentimientos de frustracion e incapacidad, ya que los
trabajadores no tienen una direccidon precisa sobre lo que se espera de ellos. La ambigiiedad
en las tareas puede afectar significativamente la capacidad de los empleados para
desempenarse eficazmente, ya que constantemente se preocupan por cumplir con requisitos
poco especificos o desconocidos. Spector sefiala que esta ambigiiedad no solo eleva los
niveles de estrés, sino que también limita el potencial de rendimiento y desarrollo
profesional, ya que los empleados no reciben la orientacion necesaria para mejorar sus

habilidades y avanzar en sus roles.

Esta preocupacion por la ambigiiedad en las tareas encuentra eco en el analisis de
Chipoco et al. (2018), quienes exploran como los factores estresantes laborales abarcan no

solo elementos fisicos, sino también organizacionales y psicosociales, impactando
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considerablemente el bienestar de los empleados al modificar su percepcion sobre la carga de
trabajo y la suficiencia de recursos para enfrentar las demandas del entorno laboral. Su
analisis revela una serie de aspectos clave en la Estructura y Clima Organizacional, asi como
en las relaciones interpersonales, que influyen directamente en la experiencia diaria del

trabajador.

e Ambiente organizacional: Chipoco et al. describen el ambiente organizacional
como una representacion de la atmosfera general de la empresa, que abarca la
calidad de las relaciones sociales y el respaldo percibido por los empleados.
Este ambiente es fundamental en el bienestar laboral, ya que un entorno
positivo y cooperativo mejora la satisfaccion y reduce el estrés al facilitar
relaciones laborales mas sanas. Por el contrario, un ambiente negativo,
caracterizado por falta de comunicacion, conflictos y un bajo sentido de
apoyo, aumenta los niveles de estrés al dificultar el desempefio y reducir el
COmMpromiso.

e Estructura Organizacional: Los autores subrayan que la forma en que se
estructuran los roles, las vias de comunicacion y las relaciones internas dentro
de una organizacion influye de forma importante en los niveles de estrés de los
trabajadores. Las estructuras rigidas y jerarquicas limitan la autonomia de los
colaboradores y les imponen una mayor presion al restringir sus posibilidades
de participacion en la toma de decisiones. En cambio, estructuras mas
flexibles y participativas fomentan un entorno en el cual los colaboradores se
sienten valorados, reduciendo asi las tensiones y promoviendo un sentido de

empoderamiento.
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e Territorio Organizacional: Chipoco et al. (2018) lo definen como la
disposicion del espacio fisico de trabajo y su impacto en la comodidad y la
interaccion social. Un espacio de trabajo que limita la privacidad o es
inadecuado en términos de area puede generar estrés adicional al reducir la
comodidad y restringir las interacciones saludables. Esto incluye factores
como el ruido, la falta de espacios de descanso o la sobreexposicion a
distracciones, que afectan tanto la productividad como el bienestar emocional
del trabajador.

e Tecnologia: La introduccion y uso de tecnologias en el trabajo es otro
elemento estresante identificado por los autores. Chipoco et al. destacan que,
aunque las herramientas tecnoldgicas buscan optimizar el desempefio, su
implementacion sin la formacioén adecuada o su uso excesivo puede provocar
estrés en los colaboradores. La carga emocional aumenta cuando los
empleados enfrentan dificultades para adaptarse a nuevas plataformas o
cuando las tecnologias interrumpen su flujo de trabajo, generando ansiedad y
una percepcion de sobrecarga.

e Influencia del Lider: El estilo de liderazgo es otro factor clave en el estudio de
Chipoco et al. Ellos sostienen que los lideres que ejercen un estilo autoritario o
carecen de retroalimentacion constructiva incrementan el malestar y el estrés
en los colaboradores, ya que estos se sienten inseguros y poco valorados. Por
el contrario, un liderazgo basado en la empatia y el apoyo refuerza el sentido
de pertenencia, facilitando la comunicacion y la motivacion en el equipo, lo

cual contribuye a disminuir el estrés.
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e Falta de Cohesion: La carencia de cohesion en el equipo se refiere a una falta
de colaboracion efectiva y a interacciones conflictivas entre los miembros del
equipo. Chipoco et al. subrayan que una atmosfera de rivalidad o aislamiento
provoca sentimientos de soledad y estrés, ya que los empleados se sienten
menos capacitados para manejar los retos laborales. La cohesion en el grupo,
por otro lado, es fundamental para generar un entorno en el que los empleados
puedan apoyarse mutuamente y compartir la carga de trabajo.

e Respaldo del Grupo: Por ultimo, los autores analizan la importancia del
respaldo social entre los colaboradores, el cual se considera esencial para
mitigar el estrés. Un alto nivel de apoyo dentro del grupo actiia como una red
de contencidon que permite a los empleados enfrentar con mayor resiliencia las
presiones del trabajo diario. Este respaldo se traduce en un espacio de apoyo
emocional, en el que los empleados no solo comparten dificultades, sino que

también se motivan mutuamente para alcanzar los objetivos comunes.

Por ello, Chipoco et al. (2018), en su investigacion, identifican una serie de factores
interrelacionados que, al influir en el clima y la estructura organizacional, asi como en las
relaciones personales y el uso de la tecnologia, crean un entorno que puede incrementar o

reducir significativamente los niveles de estrés en los empleados.
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CAPITULO III: ENTORNO EMPRESARIAL

3.1 Descripcion de la organizacion

Teleperformance es una empresa multinacional que ofrece soluciones personalizadas
para diversas industrias a nivel global.

Uno de los clientes mas relevantes en esta sede es Priceline, una plataforma de
turismo que ofrece servicios como la compra de boletos de vuelos, reservas de hoteles y
alquiler de vehiculos. Teleperformance proporciona las instalaciones y el personal
especializado para gestionar la atencion al cliente de Priceline, brindando soporte a los
usuarios que han adquirido servicios a través de su pagina web.

La vision de Teleperformance es: "Ser el lider mundial en la gestion de interacciones
con el cliente, ofreciendo un servicio que sea sinébnimo de calidad, eficiencia y compromiso
con los resultados, siempre priorizando la satisfaccion del cliente." Esta vision tiene un
impacto directo en los colaboradores, quienes se ven impulsados a alcanzar estandares
elevados de calidad y eficiencia. Esto puede traducirse en un ambiente laboral demandante,
donde los colaboradores deben cumplir con tiempos de respuesta rapidos, mantener altos
niveles de atencion al detalle y gestionar interacciones dificiles, lo que contribuye al Estrés
Laboral si no se manejan adecuadamente los recursos y las expectativas.

En esta investigacion, nos centramos exclusivamente en el equipo de soporte de
vuelos de Priceline en Teleperformance, el cual cuenta con un aproximado de 35
colaboradores. Este equipo se encarga de asistir a los clientes de Priceline en la gestion de
los boletos de avion que adquirieron a través de la plataforma de esta empresa, resolviendo
problemas relacionados con cambios de vuelo, cancelaciones y otras consultas especificas.
Este equipo opera bajo condiciones de alta demanda, lo que genera ciertos niveles de Estrés

laboral por la presion de cumplir con altos estandares de servicio al cliente en tiempo real.
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3.2 Acciones que promueven el bienestar

Teleperformance Perti ha implementado varias iniciativas para potenciar el bienestar
psicologico de sus colaboradores. Una de las més relevantes es la puesta en marcha de
programas de Apoyo Emocional, que ofrecen servicios de orientacion y atencidn psicologica,
asistiendo a los colaboradores en la gestion del estrés y otros problemas emocionales que
pueden influir tanto en su productividad como en su bienestar. Estos programas buscan
proporcionar herramientas de apoyo en momentos clave, fomentando la estabilidad
emocional de los colaboradores.

Otra medida significativa es la puesta en marcha de capacitaciones en Gestion del
Estrés, que abarcan talleres y recursos destinados a ensefiar a los colaboradores estrategias
eficaces para manejar el estrés. Estas formaciones estdn pensadas para aportar a los
colaboradores a equilibrar sus responsabilidades laborales con su vida personal, aspecto clave
para su bienestar general. No obstante, aunque estas medidas han sido utiles, la alta rotacion y
el aumento de casos de Estrés Laboral sugieren la necesidad de ajustar continuamente estas
estrategias.

Asimismo, Teleperformance promueve un ambiente laboral positivo basado en la
inclusion y el respeto mutuo. Fomentar una cultura de comunicacion abierta y
reconocimiento del esfuerzo de los colaboradores es vital para aumentar su motivacion y
compromiso. Las reuniones con los lideres de estos equipos y supervisores confirman que la
empresa trabaja en estos aspectos.

En cuanto al desarrollo profesional, la empresa ha invertido en programas de
formacidn constante para renovar las competencias y habilidades de su personal, ofreciendo

oportunidades de ascenso. Sin embargo, se ha detectado que la percepcion de los
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colaboradores sobre la falta de reconocimiento y las oportunidades limitadas de promocion
contribuye a su insatisfaccion.

En resumen, aunque Teleperformance ha implementado iniciativas importantes para
mejorar el bienestar de sus colaboradores, como los programas de apoyo emocional, la
gestion del estrés y la promocion de un entorno laboral positivo, atn persisten areas que
requieren intervencion adicional. La alta rotacion y el incremento en los casos de problemas
de salud mental indican que estas estrategias deben revisarse y ajustarse constantemente para

garantizar un ambiente saludable y productivo.

3.3 Acciones/condiciones que causan malestar

A pesar de los esfuerzos orientados a mejorar el bienestar de los colaboradores, las
rigidas politicas implementadas han generado un clima de malestar significativo entre el
personal de Teleperformance. Estas politicas, que se han implementado para atender las
demandas de Priceline, han dado lugar a sanciones severas que desmotivan a los
colaboradores. Por ejemplo, se ha sefialado que la pérdida de bonos y comisiones durante un
mes completo, junto con la imposibilidad de ascender durante seis meses debido a una
sancion, es una medida que, aunque busca mejorar la calidad del servicio, en la practica ha
provocado desmotivacion y frustraciéon entre los colaboradores. Este tipo de acciones
punitivas, que no tienen en cuenta el bienestar psicologico de los colaboradores, pueden
contribuir a crear un entorno laboral negativo.

Otro problema resaltado durante las reuniones fue la complejidad de las métricas de
rendimiento. La dependencia de las calificaciones post-llamadas para acceder a comisiones
aflade un nivel considerable de estrés, especialmente cuando una evaluacion negativa afecta

directamente las recompensas econdmicas de los colaboradores. Esta situacion afecta no solo
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el estado financiero de los colaboradores, sino también su estabilidad emocional, generando
altos niveles de ansiedad y estrés laboral.

Se destacd que la ausencia de adaptabilidad en los horarios y la distribucion incierta
de turnos complican el balance entre la vida personal y laboral, lo que empeora su fatiga
mental y descontento profesional. Esta rigidez no solo disminuye la motivacion de los
colaboradores, sino que también afecta negativamente su productividad y compromiso con la
empresa.

De este modo, se constatd que la falta de formacion en liderazgo es un factor critico
que contribuye a un ambiente laboral toxico. La ausencia de preparacion adecuada de los
lideres se traduce en estilos de gestion ineficaces y, a menudo, autoritarios, que aumentan el
agotamiento emocional de los colaboradores y deterioran la cohesion y el ambiente general

del equipo.
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CAPITULO IV: METODOLOGIA
4.1 Diseiio de la investigacion

El disefio empleado es el no experimental y transversal. El no experimental debido a
que, no se modificaron intencionalmente las variables. Ademas, el transversal puesto que la
informacion fue recolectada en un momento unico. Por otro lado, el trabajo tuvo un enfoque
cuantitativo puesto que se utilizé analisis estadistico. Sumado a ello, el alcance es descriptivo,
dado a que busca detallar y caracterizar de manera precisa las propiedades, caracteristicas o
comportamientos de un fendmeno, grupo o situaciéon (Herndndez-Sampieri y Mendoza,

2018).

4.2 Poblacion y muestra

4.2.1 Poblacion Objetivo

Segun Herndndez-Sampieri y Mendoza (2018) la poblacion responde a la totalidad de
los casos que tienen una serie de caracteristicas afines. Para el presente trabajo se considerd
que la poblacion incluye a todos los colaboradores del equipo de soporte de vuelos de

Priceline en Teleperformance, los cuales suman un total de 35 personas.

4.2.2 Tamaiio de muestra

La muestra representa una parte de la poblacion a partir de la cual se obtiene la
informacion del estudio y que debe representar sus caracteristicas. (Hernandez y Mendoza,
2018). Dado que la poblacion total del equipo de soporte de vuelos de Priceline en
Teleperformance es de 35 personas, y considerando la alta rotacion de personal en este
entorno, se seleccion6 una muestra de 25 personas. Este tamafio de muestra representa

aproximadamente el 71% del equipo y es suficiente para obtener conclusiones
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representativas, considerando las limitaciones de acceso a la poblacion completa en un

contexto de alta rotacion.

Se tomaron en cuenta:
Criterios de Inclusion:

- Personas entre 18 y 55 afios que pertenezcan al equipo de soporte de vuelos del
cliente Priceline en Teleperformance.

- Personas que hayan experimentado episodios de Estrés Laboral, asegurando que los
participantes tengan experiencias relacionadas directamente con el tema de estudio.
Criterios de Exclusion:

- Personas pertenecientes a otros equipos de trabajo de Priceline en Teleperformance.

- Personas que no hayan pasado por episodios de estrés laboral, ya que su experiencia

no contribuye directamente al objetivo de este estudio.

4.3 Método de muestreo

El trabajo tiene un método de muestreo no probabilistico por conveniencia debido a
que no todos los evaluados tuvieron la misma probabilidad de ser elegidos para formar parte
de la muestra, por el contrato se seleccion6 a 25 personas que cumplen con los criterios de

inclusion y exclusion.
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4.4 Instrumentos de medicion

La evaluacion de los estresores laborales se realizé utilizando la version validada en
Peru de la Escala de Estrés Laboral de la OIT-OMS, adaptada por Chipoco et al. (2018). Este
instrumento mide el impacto de diversos factores laborales en el bienestar emocional y la
capacidad de los colaboradores para enfrentar las demandas del trabajo. La escala consta de
25 items distribuidos en siete dimensiones de estresores laborales, cada uno evaluado en una
escala Likert de siete puntos, la escala utilizada para medir la frecuencia de las respuestas va
del 1 al 7, donde 1 corresponde a "Nunca", 2 a "Raras veces", 3 a "Ocasionalmente", 4 a

"Algunas veces", 5 a "Frecuentemente", 6 a "Generalmente" y 7 a "Siempre".
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La escala evalta los siguientes estresores:

Clima organizacional (4 items: 1, 10, 11 y 20): Mide la percepcion del
ambiente general en la organizacion. Un ejemplo de item es: “;El que no
comprenda las metas y mision de la empresa me causa estrés?”. Este factor
mostro un alfa de Cronbach de 0.764.

Estructura Organizacional (4 items: 2, 12, 16): Evaluaa el estrés asociado a la
jerarquia y comunicacioén interna. Un item representativo es: “;El rendirle
informes a mis superiores y a mis subordinados me estresa?”, con un alfa de
Cronbach de 0.627.

Territorio Organizacional (3 items:3, 15, 22 ): Evalda la influencia del espacio
de trabajo en el estrés percibido. Un ejemplo es: “;El que no esté en
condiciones de controlar las actividades de mi area de trabajo me produce
estrés?”, con un alfa de Cronbach de 0.509.

Tecnologia (3 items:4, 14, 25): Mide el estrés derivado de los recursos
tecnologicos. Un ejemplo de item es: “(El que el equipo disponible para llevar
a cabo mi trabajo sea limitado me estresa?”’, con un alfa de Cronbach de 0.680.
Influencia del Lider (4 items: 5, 6, 13, 17): Analiza el efecto del liderazgo en
el nivel de estrés. Un item ejemplar es: “;El que mi supervisor no dé la cara
por mi ante los jefes me estresa?”’, con un alfa de Cronbach de 0.747.

Falta de cohesion (4 items:7, 9, 18, 21): Evalta el estrés relacionado con la
colaboracion y respeto entre colegas. Un item es: “;El que mi supervisor no

me respete me estresa?”’, con un alfa de Cronbach de 0.766.
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e Respaldo del grupo (3 items:8, 19, 23 ): Mide la percepcion de apoyo social en

el equipo. Un ejemplo es: “;El que no sea parte de un equipo de trabajo que

colabore estrechamente me causa estrés?”, con un alfa de Cronbach de 0.766.

En cuanto a la confiabilidad, la escala global mostr6 un alfa de Cronbach de 0.944, lo

cual indica una alta consistencia interna y refuerza su fiabilidad para medir los estresores en

el contexto laboral peruano. Este alto nivel de confiabilidad es esencial para interpretar los

resultados, asegurando que los items miden de forma consistente cada dimension de estrés en

el entorno laboral.

Cabe resaltar que Chipoco, et al. (2018) incluye baremos tanto para la evaluacion del

Estrés Laboral global (Ver tabla 1) como para cada estresor (Ver tabla 2). Estos baremos

consisten en una suma simple de los items correspondientes a todo el instrumento, y a cada

estresor, respectivamente.

Tabla 1

Baremos escala general

Bajo nivel de estrés =002

Nivel intermedio 9053-1172
Estres 1173-1532
Alto nivel de estrés =153.3

Fuente: Chipoco , et al.(2018)
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Los estresores, Clima Organizacional, Estructura Organizacional, Influencia del lider
y Falta de cohesion cuentan con 4 items cuyo puntaje minimo es de 4 (suponiendo que todos
los items hayan tenido puntaje 1) y con un puntaje maximo de 28 (suponiendo que los 4 items
hayan sido respondidos con un puntaje de 7 en la escala Likert). Este rango de 4 - 28 se
clasifica en 4 niveles detallados por Chipoco, et al. (2018): Nivel bajo: 4-9, Nivel intermedio:

10 - 15, Medio alto: 26 - 21 y Alto: de 22 a 28.

Los estresores Territorio organizacional, Tecnologia y Respaldo del grupo 3 items
cuyo puntaje minimo es de 3 (suponiendo que todos los items hayan tenido puntaje 1) y con
un puntaje maximo de 21 (suponiendo que los 3 items hayan sido respondidos con un puntaje
de 7 en la escala Likert). Este rango de 3 - 21 se clasifica en 4 niveles detallados por Chipoco,

et al. (2018): Nivel bajo: 3-8, Nivel intermedio: 9- 12, Medio alto: 13 - 17 y Alto: de 18 - 21.

Tabla 2

Baremos por estresor

Categoria Bajo Intermedio Estres Alto

Estrés laboral = &0 e03-117.2 117.3-1332 |= 1533
Clima organizacional 1.9 10-15 16 -2 22-28
Estructura organizacional 1.9 10-13 6-2 2228
Territorio organizacional 3-8 8- 12 - 17 13-21
Tecnologia 3-8 - 12 3-17 18-21
Influencia del lider 1.0 10-13 6-2 2228
Falta de cohezion 1-& 10 - 13 §-2 22-28
F.espalde de grupo 3-8 - 12 3 -17 13-21

P grup

Fuente: Chipoco , et al.(2018)
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4.5 Recopilacion de datos

Se dio a través del envio del cuestionario a los colaboradores del equipo de trabajo de
soporte de vuelos del cliente Priceline en Teleperformance de manera virtual a sus correos
personales, para recabar la informacion de la prueba se empleé Google Forms. Las
condiciones para tomar la evaluacion fueron las siguientes: se les invitd a una reunion a
través de zoom y en caso no entendieran alguna indicacidon, debian consultar a los
investigadores. El tiempo que se les brind6 fue de 25 minutos. Se invitd a los encuestados a
través de WhatsApp todos aceptaron participar de manera voluntaria, se precisé que este

estudio seria solo con fines académicos y sus respuestas serian andnimas.

4.6 Procesamiento de los datos

Se recopilaron 25 respuestas y se procedié a su analisis mediante el software
estadistico SPSS (version 22), utilizado para procesar y organizar la informacion obtenida a
través de la Escala de Estrés Laboral de la OIT-OMS en su version validada en Peru. Este
procesamiento incluyo varias etapas metodolédgicas clave, comenzando con la codificacion de
las respuestas de cada item en la escala Likert de siete puntos y la creacion de variables para
cada dimension de estresores laborales, tales como Clima Organizacional, Estructura
Organizacional, Territorio organizacional, Tecnologia, Influencia del Lider, Cohesion y

Respaldo Grupal.

Una vez organizadas las variables, se realizaron analisis estadisticos descriptivos para
obtener medidas de tendencia central y dispersion que permitieran una caracterizacion
detallada de las dimensiones de Estrés Laboral. Este enfoque posibilitd la generacion de

frecuencias y porcentajes de cada nivel de estrés, clasificando las respuestas en categorias que
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van desde "bajo" hasta "alto" nivel de estrés. Ademds, se calculd la consistencia interna
mediante el coeficiente alfa de Cronbach para evaluar la fiabilidad de cada subescala y de la
escala global, lo que garantiza la coherencia de los items y la precision en la medicion de

cada estresor en el contexto laboral estudiado.

Este procesamiento de datos en SPSS permitié una organizacion estructurada de los
resultados, facilitando un andlisis comparativo entre los diferentes estresores y
proporcionando una base sélida para interpretar como se relacionan estos con las condiciones

laborales de los participantes.

4.7 Resultados

Tabla 3 :

Estadisticos descriptivos

Minimos Miéximos Medias Desviacion
Estandar
Clima 7,00 26,00 16,80 5,53
Organizacional
Estructura 10,00 28,00 17,52 4,42
Organizacional
Territorio 3,00 21,00 12,32 3,97
Organizacional
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Tecnologia 5,00 19,00 12,68 3,57
Influencia  del | 4,00 28,00 16,60 7,74
lider
Falta de [ 5,00 26,00 15,88 5,97
Cohesion
Respaldo de | 3,00 20,00 12,16 4,66
grupo
Estrés 49,00 161,00 103,96 32,10
Tabla 4
Clasificacion de la muestra por género
Género
Cantidad de Porcentaje
perzonas Porcentaje  Porcentaje valide zcurmilado
Vilidoe  Femenino 13 52,0 320
Masculing 12 480 100.0
Total 2 10,0

En la tabla 4 se observa que del total de colaboradores evaluados 13 son de género

femenino, mientras que 12 colaboradores son de género femenino.
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Tabla 5

Clasificacion de la muestra por edad

Edad

Cantidad de Porcentaje

personas Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Walido 18 2 22 afio 8 320 32,0 32,0
23227 afio 10 40,0 400 720
28 2 32 afio 5 20,0 200 02,0
38 a mas 2 B.0 2.0 100.0

Total 25 100.0 1000

En la tabla 5 se observa que del total de la muestra 8 de los evaluados tienen entre 18 y 22
afios, 10 tienen entre 23 y 27 afios, 5 tienen entre 28 y 32 afios, Por ultimo, 2 tienen 38 afios o

mas.

Tabla 6

Grado de instruccion

Grado Instruccion

Cantidad de Porcentaje
personas Porcentaje ~ Porcentaje valido acumulado
Valido Secundaria completa 2 8,0 8,0 8,0
Superior o técnico concluido 11 44,0 44,0 52,0
Superior o técnico en curso 9 36,0 36,0 88,0
Superior o técnico trunco 3 12,0 12,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

En la tabla 6 se observa la clasificacion de la muestra segun el grado de instruccion
alcanzado que del total de evaluados el 2 cuentan con secundaria completa, 11 cuentan con
educacion superior o técnica concluida, 9 se encuentran cursando educacion superior o

técnica y 3 tienen estudios superiores o técnicos truncos

Tabla 7

Clasificacion de la muestra por tiempo en la empresa

Tiempo en_empresa
Cantidad de Porcentaje
personas Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido 6 meses a mas 22 88,0 88,0 88,0
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Menor a 3 meses 1 4,0 4,0 92,0
Menor a 6 meses 2 8,0 8,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

En la tabla 7 se muestra que 22 evaluados llevan laborando en la empresa de 6 meses

a mas, 1 lleva laborando menos de 3 meses y 2 llevan laborando 6 meses o menos.

Tabla 8

Clasificacion de la muestra segun turno de trabajo

Turno trabajo

Cantidad de Porcentaje
personas Porcentaje ~ Porcentaje valido acumulado
Valido Turno mafiana (10 am a 7 pm 1 4,0 4,0 4,0
Turno mafiana (8am a 5 pm) 18 72,0 72,0 76,0
Turno tarde (12 pm a 9 pm) 3 12,0 12,0 88,0
Turno tarde (2 pm a 11 pm) 3 12,0 12,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

En la tabla 8, se muestra que 1 evaluado labora en el turno mafiana de 10am a 7pm, 18
laboran en el turno mafiana de 8am a Spm, 3 laboran en el turno tarde de 12pm a 9pm, otros 3

laboran en el turno tarde de 2pm a 11pm.
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Resultados directos de estrés generado por el Clima Organizacional
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CLIMA ORGANIZACIONAL
RESULTADOS

BAJO INTERMEDIO
4-9 10-15

ESTRES
16-21

ALTO
22-28

21
25
7
24
9
10
18
20
16
13
21
12

15
16
20
15
15
23
26
17
17
21
22

1

CANTIDAD DE PERSONAS

10

Tabla 10

Niveles de estrés generados por el Clima Organizacional

Nivel Clima organizacional

Valido Bajo

Intermedio

Estrés
Alto
Total

Cantidad de
personas Porcentaje
4 16,0
6 24,0
10 40,0
5 20,0
25 100,0

Porcentaje valido

16,0
24,0
40,0
20,0
100,0

Porcentaje
acumulado
16,0
40,0
80,0
100,0
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En la tabla 10 se observa que 4 colaboradores consideran que el Clima Organizacional
genera un estrés de nivel bajo, 6 consideran que genera un estrés en nivel intermedio, 10

creen que genera un estrés medio alto, mientras que 5 creen que crea un nivel de estrés alto.

Nivel_Clima_organizacional

Frecuencia

Bajo Intermedio Estrés Alto

Nivel_Clima_organizacional



Tabla 11

Resultados directos de estrés generado por la Estructura Organizacional
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ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL

RESULTADOS 4-9

BAJO

INTERMEDIO

10-15

16-21

ESTRES

ALTO
22-28

19
21
12
18
14
10
17
20
18
13
19
16
14
12
22
13
21
15
14
24
28
14
21
22
21

1
1

CANTIDAD DE PERSONAS 0

10

11

Tabla 12

Niveles de estrés generados por la Estructura Organizacional

Nivel Estructura Organizacional

Valido

Cantidad de

personas
Intermedio 10
Estrés 11
Alto 4
Total 25

Porcentaje
40,0
44,0
16,0
100,0

Porcentaje valido
40,0

44,0

16,0

100,0

Porcentaje
acumulado
40,0
84,0
100,0

En la tabla 12 se muestra que 10 evaluados consideran que la Estructura

Organizacional genera un estrés de nivel intermedio, 11 creen que este estresor causa un
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estrés de nivel medio alto, mientras que 4 considera que es capaz de generar un estrés de

nivel alto.

Frecuencia

Nivel_estructura_organizacional

Intermedio Estrés Alto

Nivel_estructura_organizacional



Tabla 13

Resultados directos de estrés generado por la Influencia del Lider

INFLUENCIA DEL LIDER BAJO INTERMEDIO ESTRES ALTO
RESULTADOS 4-9 10-15 16-21 22-28

24 1

25 1
7 1

25 1
4 1

15 1

16 1

19 1

21 1

8 1

11 1

5 1

20 1

17 1

21 1

14 1

17 1

24 1
27 1
4 1

20 1

26 1
28 1

CANTIDAD DE PERSONAS 7 3 8 7

Tabla 14

Niveles de estrés generados por la Influencia del Lider

Nivel De Influencia Del Lider

Cantidad de Porcentaje
personas Porcentaje ~ Porcentaje valido acumulado
Vélido  Bajo 7 28,0 28,0 28,0
Intermedio 3 12,0 12,0 40,0
Estrés 8 32,0 32,0 72,0
Alto 7 28,0 28,0 100,0

Total 25 100,0 100,0
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En la tabla 14 se muestra que 7 evaluados consideran que la influencia del lider
genera un estrés de nivel bajo, 3 creen que este estresor causa un estrés de nivel medio
intermedio, 8 consideran que crea un estrés de nivel medio alto, mientras que 7 consideran

que es capaz de generar un estrés de nivel alto.

Nivel_influencia_del_lider

Frecuencia

Bajo Intermedio Estres Alto

Nivel_influencia_del_lider
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Tabla 15

Resultados directos de estrés generado por la Falta de Cohesion

FALTA DE COHESION BAJO INTERMEDIO ESTRES ALTO
RESULTADOS 4-9 10-15 16-21 22-28
26 1
21 1
9 1
19 1
10 1
9 1
13 1
19 1
19 1
13 1
22 1

5 1
9 1
15 1
14 1
24 1
13 1
15 1
22 1
25 1
9 1
18
20
20

CANTIDAD DE PERSONAS 6 7

~N | = = =

Tabla 16

Niveles de estrés generados por la Falta de Cohesion

Nivel Falta de Cohesion

Cantidad de Porcentaje
personas Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Bajo 6 24,0 24,0 24,0
Intermedio 7 28,0 28,0 52,0
Estrés 7 28,0 28,0 80,0
Alto 5 20,0 20,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

En la tabla 16 se muestra que 6 de los evaluados considera que la Falta de Cohesion

genera un estrés de nivel bajo, 7 creen que este estresor causa un estrés de nivel medio
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intermedio, otros 7 consideran que crea un estrés de nivel medio alto, mientras que 5

consideran que es capaz de generar un estrés de nivel alto.

Frecuencia

Nivel_falta_de_cohesion

Bajo Intermedio Estrés Alto

Nivel_falta_de_cohesion



Tabla 17
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Resultados directos de estrés generado por el Territorio Organizacional

TERRITORIO
ORGANIZACIONAL

RESULTADOS 3-8 912

BAJO INTERMEDIO

ESTRES ALTO
1317 18-21

13
15
12
16

15
12
14
11
16
10

10
11
11
13

12
20
21

13
14
15

1
1

10 2

Tabla 18

Niveles de estrés generados por el Territorio Organizacional

Nivel Territorio Organizacional

Valido

Cantidad de

personas Porcentaje
Bajo 5 20,0
Intermedio 8 32,0
Estrés 10 40,0
Alto 2 8,0
Total 25 100,0

Porcentaje valido

Porcentaje
acumulado
20,0 20,0
32,0 52,0
40,0 92,0
8,0 100,0
100,0

En la tabla 18 se muestra que 5 evaluados considera que el Territorio Organizacional

genera un estrés de nivel bajo, 8 creen que este estresor causa un estrés de nivel medio
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intermedio, 10 consideran que crea un estrés de nivel medio alto, mientras que 2 consideran

que es capaz de generar un estrés de nivel alto.

Frecuencia

Nivel_territorio_organizacional

Bajo Intermedio Estrés Alto

Nivel_territorio_organizacional
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Tabla 19

Resultados directos de estrés generado por el Tecnologia

TECNOLOGIA BAJO INTERMEDIO ESTRES ALTO
RESULTADOS 3-8 9-12 1317 18-21
19 1
16 1
12 1
15 1
5 1
12 1
14 1
15 1
11 1
10 1
17 1
14 1
5 1
8 1
17 1
12 1
12 1
11 1
11 1
16 1
15 1
8 1
13 1
14 1
15 1
4 8 12 1
Tabla 20

Niveles de estrés generados por la Tecnologia

Nivel Tecnologia

Cantidad de Porcentaje
personas Porcentaje ~ Porcentaje valido acumulado
Vélido  Bajo 4 16,0 16,0 16,0
Intermedio 8 32,0 32,0 48,0
Estrés 12 48,0 48,0 96,0
Alto 1 4,0 4,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

En la tabla 20 se muestra que 4 de los evaluados consideran que la Tecnologia genera

un estrés de nivel bajo, 8 creen que este estresor causa un estrés de nivel medio intermedio,



58

12 consideran que crea un estrés de nivel medio alto, mientras que 1 considera que es capaz

de generar un estrés de nivel alto.

Frecuencia

Nivel_tecnologia

Bajo Intermedio Estrés Alto

Nivel_tecnologia



Tabla 21

Resultados directos de estrés generado por el Respaldo del Grupo
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RESPALDC DE GRUFO BAJO INTERMEDIO ESTRES ALTO
RESULTADOS 3-8 9-12 13-17 18-21
20 1
17 1
7 1
15 1
4 1
9 1
12 1
15 1
12 1
8 1
17 1
1
1
1
15 1
12 1
13 1
14 1
12 1
18 1
19 1
6 1
11 1
15 1
15 1
7 6 9 3
Tabla 22
Niveles de estrés generados por el Respaldo del Grupo
Nivel Respaldo de Grupo
Cantidad de Porcentaje
personas Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Bajo 7 28,0 28,0 28,0
Intermedio 6 24,0 24,0 52,0
Estrés 9 36,0 36,0 88,0
Alto 3 12,0 12,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

En la tabla 22 se muestra que 7 de los evaluados considera que el Respaldo del Grupo

genera un estrés de nivel bajo, 6 creen que este estresor causa un estrés de nivel medio
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intermedio, otros 9 consideran que crea un estrés de nivel medio alto, mientras que 3

consideran que es capaz de generar un estrés de nivel alto.

Nivel_respaldo_de_grupo

Frecuencia

Bajo Intermedio Estrés Alto

Nivel_respaldo_de_grupo
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Tabla 23

Resultados directos de estrés general

ESTRES GENERAL BAJO INTERMEDIO ESTRES ALTO
RESULTADOS <90.2 90.3-117.2 117.3-1563.2 1563.3<
142 1
140 1
66 1
132 1
54 1
72 1
105 1
110 1
98 1
87 1
133 1
76 1
49 1
60 1
115 1
95 1
124 1
20 1
96 1
147 1
161 1
66 1
113 1
132 1
136 1

Tabla 24

Niveles de Estrés

Nivel de Estrés

Cantidad de Porcentaje

personas Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Bajo 9 36,0 36,0 36,0
Intermedio 7 28,0 28,0 64,0
Estrés 8 32,0 32,0 96,0
Alto 1 4,0 4,0 100,0

Total 25 100,0 100,0

En la tabla 24 se muestra que 9 evaluados perciben un estrés de nivel bajo, 7 perciben
un nivel de estrés intermedio, otros 8 consideran que percibe un estrés de nivel medio alto,

mientras que 1 percibe un estrés de nivel alto
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Nivel_de_estrés

Frecuencia

Bajo Intermedio Estres Alto

Nivel_de_estrées

CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

Este estudio concluye que los principales estresores en el equipo de Priceline en
Teleperformance son la Estructura Organizacional, el Clima Organizacional, la Influencia del
lider y la Falta de Cohesion, indicando la necesidad de intervenir en estas areas para reducir
el estrés laboral.

El Clima Organizacional ha resaltado por un nivel significativo de estrés, sefialando la
importancia de mejorar la comunicacion y retroalimentacion en el equipo.

La Estructura Organizacional también cuenta con niveles de estrés debido a su

rigidez, sugiriendo la necesidad de una estructura mas flexible.
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La Influencia del lider es un estresor clave, lo que resalta la importancia de fortalecer
el liderazgo empatico y de apoyo.

La Falta de cohesion destaca por un nivel alto de estrés, recomendando promover la
colaboracion y el trabajo en equipo.

Aunque el Territorio Organizacional y la Tecnologia son factores con niveles de estrés
mas bajos, estos aun se ubican en niveles intermedios, indicando la conveniencia de
optimizarlos.

El Respaldo del grupo, aunque es el estresor menos intenso, se encuentra en un nivel
intermedio de estrés segun los baremos, por lo que también requiere atencion para fortalecer
el apoyo percibido entre colaboradores.

Dado que ninguna dimension presenta niveles bajos de estrés, es fundamental abordar

todos los estresores identificados para fomentar un entorno laboral saludable.

6.2 Recomendaciones:

Tabla 25

Plan de accion para mitigar el estrés generado por la Estructura organizacional

VARIABLE ACCION CLAVE OBJETIVO

Simplificar la  jerarquia [ Facilitar la comunicacion
interna y establecer | directa entre empleados y
Estructura organizacional reuniones  periddicas de |lideres con  reuniones,
retroalimentacion y escucha | reduciendo los cuellos de

activa. botella y la burocracia que
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dificultan la  resolucion
rapida de problemas. Una
jerarquia mas plana permite
a los colaboradores sentirse
mas empoderados,
fomentando la autonomia y
mejorando  su  capacidad
decisiones

para tomar

oportunas.

Tabla 26

Plan de accion para mitigar el estrés generado por el Clima organizacional

VARIABLE

ACCION CLAVE

OBJETIVO

Clima organizacional

Optimizar los canales de

comunicacion 'y fomentar

una cultura de
retroalimentaciéon  positiva
constante.

Aumentar la transparencia y
reducir la incertidumbre
entre los empleados,
mitigando asi el impacto

negativo de los rumores y la

falta de informacion.
Promover la
retroalimentaciéon  positiva
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fortalece el reconocimiento,
incrementa la moral del
equipo y ayuda a construir
un clima con mayor

colaboracion y confianza.

Tabla 27

Plan de accion para mitigar el estrés generado por Influencia del lider

VARIABLE

ACCION CLAVE

OBJETIVO

Influencia del lider

Implementar programas de
desarrollo de liderazgo que
incluyan capacitacion en
comunicacion empatica y

manejo de equipos.

Potenciar las habilidades de
los lideres para gestionar a
sus equipos con mayor
empatia y eficacia. Un
liderazgo empatico mejora
el bienestar emocional del
equipo, fomenta la confianza
y aumenta el compromiso
organizacional, creando un
entorno donde los
empleados se sienten

respaldados y valorados.
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Plan de accion para mitigar el estrés generado por Falta de Cohesion

VARIABLE

ACCION CLAVE

Falta de Cohesion

Organizar talleres de
integracion  centrados en
actividades colaborativas y
dindmicas de construccion

de confianza.

OBJETIVO
Fortalecer la  cohesion
grupal, facilitando

relaciones laborales mas
estrechas y un sentido de
comunidad. Un  equipo
unido es mas resiliente
frente a desafios y muestra
una mayor disposicion a
colaborar, lo que reduce
tensiones internas e

incrementa la agilidad para

solucionar problemas.

Tabla 29

Plan de accion para mitigar el estrés generado por Territorio Organizacional

VARIABLE

ACCION CLAVE

OBJETIVO

Crear y acondicionar

espacios de descanso

Oftrecer lugares confortables

y ergondomicos donde los
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Territorio Organizacional

adecuados para los

empleados.

colaboradores puedan
relajarse durante sus pausas,
favoreciendo la recuperacion
fisica y mental. Esto ayuda a
disminuir la fatiga
acumulada,

mejorando la

satisfaccion y el rendimiento

general en la jornada
laboral..
Tabla 30
Plan de accion para mitigar el estrés generado por Tecnologia
VARIABLE ACCION CLAVE OBJETIVO
Realizar auditorias | Garantizar que las
periddicas de los sistemas [ herramientas y  recursos
Tecnologia tecnologicos para asegurar | tecnoldgicos estén alineados

su actualizacion y

optimizacion.

con las necesidades del

equipo, eliminando
obstaculos que ralentizan el

flujo de trabajo. Un entorno

tecnolédgico eficiente reduce
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los tiempos de espera,
minimiza los errores
operativos y facilita una
mejor experiencia tanto para
empleados como  para

clientes.

Tabla 31

Plan de accion para mitigar el estrés generado por Respaldo del Grupo

VARIABLE ACCION CLAVE OBJETIVO
Implementar talleres de | Fomentar una cultura de
integraciéon enfocados en el | cooperacion y respaldo entre
Respaldo del Grupo fortalecimiento del apoyo |colegas, aumentando la

social y el trabajo en equipo
para transmitir conocimiento
y también optimizar el

aprendizaje.

percepcion de apoyo dentro
del grupo. El apoyo social
entre colaboradores mejora
la resiliencia ante el estrés,
incrementa el  bienestar
emocional y contribuye a un

ambiente de trabajo mas

solidario y armonioso.
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Para futuros investigadores en el dmbito del estrés laboral y el bienestar
organizacional, se recomienda adoptar un enfoque metodolégico mixto que combine
tanto técnicas cualitativas como cuantitativas, utilizando instrumentos validados como
el cuestionario de la OIT-OMS para evaluar diversos estresores. Es fundamental
contextualizar el problema, entendiendo las particularidades de la industria en la que

se investiga, asi como revisar estudios previos para identificar patrones relevantes.

Ademas, se sugiere desarrollar propuestas de intervencidon practicas, como
talleres y revisiones periddicas, que aborden directamente los estresores identificados,
y fomentar la colaboracion con empresas para aplicar los hallazgos en entornos reales.
También es crucial considerar las implicaciones éticas de la investigacion,
garantizando la confidencialidad de los participantes y priorizando su bienestar
emocional. Estas estrategias no solo mejoraran la calidad de la investigacion, sino que
también contribuirdn a un impacto positivo en el bienestar laboral y la salud mental de

los colaboradores.
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8. ANEXOS

Cuestionario sobre el estrés laboral de la OIT — OMS

En esta pagina proporcionamos un cuestionario validado para medir el nivel de estrés laboral.

Para cada item se debe indicar con qué frecuencia la condicion descrita es una fuente actual

de estrés, anotando el numero que mejor la describa. Marque con una X su eleccion segun los

siguientes criterios:

1.s1 la condicién NUNCA es fuente de estrés.

2.si1 la condicion RARAS VECES es fuente de estrés.

3.s1 la condicidon OCASIONALMENTE es fuente de estrés.

4.si la condicion ALGUNAS VECES es fuente de estrés.

5.s1 la condicion FRECUENTEMENTE es fuente de estrés.

6.s1 la condicidon GENERALMENTE es fuente de estrés.

7.s1 la condicion SIEMPRE es fuente de estrés.

No. Condicion 1 2 31415 6
1 La gente no comprende la misién y metas de la
organizacion.
2 La forma de rendir informes entre superior y
subordinado me hace sentir presionado.
3 No estoy en condiciones de controlar las
actividades de mi area de trabajo.
4 El equipo disponible para llevar a cabo el trabajo

a tiempo es limitado.
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5 Mi supervisor no da la cara por mi ante los jefes.

6 Mi supervisor no me respeta.

7 No soy parte de un grupo de trabajo de
colaboracion estrecha

8 Mi equipo no respalda mis metas profesionales.

9 Mi equipo no disfruta de estatus o prestigio
dentro de la organizacion

10 La estrategia de la organizacion no es bien
comprendida.

11 Las politicas generales iniciadas por la gerencia
impiden el buen desempeiio.

12 Una persona a mi nivel tiene poco control sobre
el trabajo

13 Mi supervisor no se preocupa de mi bienestar
personal.

14 No se dispone de conocimiento técnico para
seguir siendo competitivo.

15 No se tiene derecho a un espacio privado de
trabajo.

16 La estructura formal tiene demasiado papeleo.

17 Mi supervisor no tiene confianza en el
desempefio de mi trabajo.

18 Mi equipo se encuentra desorganizado.

19 Mi equipo no me brinda proteccion en relacion
con injustas demandas de trabajo que me hacen
los jefes.

20 La organizacion carece de direccion y objetivo

21 Mi equipo me presiona demasiado.

22 Me siento incémodo al trabajar con miembros de
otras unidades de trabajo.

23 Mi equipo no me brinda ayuda técnica cuando es

necesario.
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24

La cadena de mando no se respeta.

25

No se cuenta con la tecnologia para hacer un
trabajo de importancia.




