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Resumen

El propdsito de la presente investigacion fue determinar la influencia que
tiene el estrés laboral sobre los niveles de satisfaccion laboral, la cual se llevé a cabo
en “Insumos Profesionales Insuprof Cia. Ltda., una empresa dedicada a la
comercializacion de insumos de belleza y gastronomia.

La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo con la finalidad de obtener un
diagnostico sobre los niveles actuales de estrés y la satisfaccion laboral en la
empresa. Para ello, se aplico el “Cuestionario de Estrés Laboral de la OIT-OMS” y ¢l
Cuestionario de Satisfaccion Laboral S20/23” de Melia y Peir6 a una muestra de 80
colaboradores.

Se encontrd a partir de un andlisis estadistico que los niveles de estrés laboral
en la empresa son bajos, siendo la tecnologia, la influencia del lider y el respaldo de
grupo, las principales causas que mas afectan a esta variable. Con respecto a la
satisfaccion, los hallazgos indican que la mayoria del personal se encuentra
satisfecho, siendo los factores de participacion y satisfaccion intrinseca, los que mas
inciden sobre esta variable.

Para determinar la relacion entre el estrés y la satisfaccion laboral, se realizd
un analisis estadistico del Chi-Cuadrado, con el cual se concluydé que no existe
ninguna relacién entre las variables, es decir que el estrés y la satisfaccion laboral
son independientes entre si.

Finalmente, se presenta una propuesta que toma en cuenta los principales
hallazgos encontrados para tomar medidas que permitan disminuir el estrés laboral y

aumentar la satisfaccion en el personal de la empresa.

Palabras clave: Estrés laboral, satisfaccion, trabajo, motivacion, organizacion.
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Introduccion

Actualmente, el estrés y la satisfaccion laboral se han convertido en dos
variables muy importantes en el mundo organizacional, puesto que influyen sobre el
personal y los resultados que puede conseguir una empresa.

La presente investigacion, titulada “Estudio del estrés laboral y su relacion
con la satisfaccion laboral en la compafiia Insumos Profesionales Insuprof Cia.
Ltda.” tiene como finalidad analizar como se correlacionan las variables de estrés y
satisfaccion laboral, en una empresa dedicada a la comercializacion de insumos
profesionales.

Para presentar la informacion obtenida durante el proceso de investigacion
realizado, se ha dividido el presente documento en diferentes secciones, las cuales se
detallan a continuacion.

En los antecedentes, se presenta una descripcién breve del problema, los
objetivos e hipdtesis de investigacién. En esta seccion también se incluye una
explicacion breve sobre la metodologia utilizada para recabar informacion, asi como
cada una de las herramientas utilizadas para ambas variables.

En el primer capitulo, se detalla la informacion mas relevante sobre la
empresa, como su misién, vision y objetivos. Ademas, se plantea el problema
tomando en cuenta las variables de estrés y satisfaccion laboral dentro del contexto
organizacional de Insumos Profesionales Insuprof Cia. Ltda.

En el segundo capitulo, se aborda el marco tedrico, analizando las principales
definiciones tanto para el estrés como para la satisfaccion laboral. Con respecto al
estrés laboral, se exponen sus principales sintomas y manifestaciones, causas,
factores, clasificaciones, fases de aparicion y sus principales consecuencias, tanto a
nivel personal como a nivel organizacional. En relacion a la satisfaccion laboral, se
presentan teorias motivacionales, fuentes de satisfaccién en el trabajo, actitudes
relacionadas, principales dimensiones y consecuencias de la satisfaccién laboral.

En el tercer capitulo, se analiza la informacion obtenida durante el proceso de
investigacion, con lo cual se obtiene un diagndstico de los niveles de estrés y
satisfaccion laboral en la empresa. Con esta informacion, se presenta un analisis
estadistico correlacional de Chi-cuadrado con la finalidad de determinar la relacion

entre ambas variables.



En el cuarto capitulo, se incluye el aporte de la investigacion, el cual es una
propuesta de planificacion para la reduccion de los niveles de estrés laboral y el
mejoramiento de la satisfaccion laboral. La propuesta toma en cuenta los principales
hallazgos de la investigacién para combatir aquellos factores con mayores
deficiencias tanto para el estrés como para la satisfaccion laboral.

Finalmente, se exponen las conclusiones de la investigacion realizada,
conjuntamente con algunas recomendaciones para la empresa con respecto a los

principales hallazgos encontrados y la implementacion de la propuesta.



Antecedentes

A.1. Breve descripcion del problema

En la actualidad, son cada vez mayores las demandas y exigencias a las cuales
se enfrentan las personas en sus puestos de trabajo. De hecho, los actuales ritmos de
trabajo repercuten significativamente sobre el bienestar fisico, psicologico y social de
los trabajadores; llegando incluso al punto de provocar una serie de reacciones
estrechamente relacionadas al estrés laboral.

Evidentemente, el estrés laboral dificulta la ejecucion de ciertas tareas y
actividades de trabajo, lo que, al presentarse de forma constante, se convierte en un
problema para el trabajador, lo cual repercute también sobre la organizacién. Cuando
un trabajador experimenta estrés laboral, esto podria afectar también su nivel de
satisfaccion laboral, es decir, sobre el grado de conformidad de la persona con
respecto a su entorno de trabajo.

Por ello, en base al estudio de estrés y satisfaccion laboral, con la presente
investigacion se busca determinar como afecta el estrés laboral sobre la satisfaccion
laboral de los trabajadores, que para propdsitos de esta investigacion se la realizara

en la empresa Insumos Profesionales Insuprof Cia. Ltda.
A.2. Pregunta de investigacion

¢ Como influye el estrés laboral sobre los niveles de satisfaccion laboral de los

trabajadores de la empresa Insumos Profesionales Insuprof Cia. Ltda.?
A.3. Objetivo General

e Determinar la influencia que tiene el estres laboral sobre los niveles de
satisfaccién laboral en el personal de la empresa Insumos Profesionales Insuprof
Cia. Ltda.

A.4. Objetivos Especificos

e ldentificar los principales factores que contribuyen a que el personal de la
empresa padezca estrés laboral.

e Determinar los niveles de satisfaccion laboral del personal de la empresa
10



e Establecer la relacion existente entre estrés laboral y satisfaccion laboral a partir
de un andlisis estadistico correlacional de ambas variables.
e Proponer medidas correctivas que permitan la reduccién de los niveles de estrés

laboral y la mejora de la satisfaccion del personal de la empresa.
A.5. Hipotesis

e Existe una relacion negativa entre el estrés laboral y la satisfaccion con el trabajo,
de manera que los trabajadores que padecen de estrés laboral tienden a sentirse

menos satisfechos con respecto a su trabajo.
A.6. Metodologia

Para realizar la presente investigacion, se utilizé un enfoque cuantitativo con
la finalidad de obtener informacidn relevante sobre el estrés y la satisfaccién laboral
en la empresa Insumos Profesionales Insuprof Cia. Ltda. Para ello, se aplicaron dos
instrumentos de medicion: la “Encuesta de Estrés Laboral de la OIT-OMS” y el
“Cuestionario de Satisfaccion Laboral S20/23”, los cuales se explican con mayor
detalle, posteriormente.

Para recolectar la informacion, se aplicaron ambas herramientas a la mayoria
de colaboradores de la empresa, sumando un total de 80 trabajadores, de los cuales el
75% fueron mujeres y el 25% restante, hombres, con una edad promedio de 32,4
afios. De los participantes, el 26% corresponden al area administrativa y el 74%
restante laboran en almacenes.

A continuacion, se describen cada una de las herramientas utilizadas.
A.6.1 Cuestionario sobre el estrés laboral de la OIT-OMS

Para medir el nivel de estrés laboral se utilizo el Cuestionario sobre Estrés
Laboral de la OIT-OMS (Ver Anexo 1), el cual consta de 25 items que permiten
valorar estresores laborales enfocandose en diversos aspectos tales como: las
condiciones ambientales de trabajo, factores intrinsecos del puesto y temporales del
mismo, estilos de direccion y liderazgo, la gestion de recursos humanos, las nuevas
tecnologias, la estructura organizacional e incluso aspectos relacionados al clima

organizacional.
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Para cada pregunta, se debe indicar con qué frecuencia la condicion descrita
es una fuente actual de estrés, segin la escala: nunca (1), raras veces (2),
ocasionalmente (3), algunas veces (4), frecuentemente (5), generalmente (6) y
siempre (7).

Las respuestas de cada item se agrupan en diferentes estresores laborales, de
tal manera que el cuestionario permite identificar 7 factores diferentes. A
continuacion se presenta una tabla en la cual se indican los items que corresponden a

cada factor:

Tabla 1.

Items por cada factor del estrés laboral

Factor items

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

Elaborado por: Lizeth Paredes

Fuente: Llaneza Alvarez, Javier. F. "Ergonomia y Psicosociologia Aplicada. Manual para la
formacion del especialista”. Valladolid: Lex Nova, 2009

La interpretacién con respecto a los niveles de estrés se determina a partir de
la sumatoria de cada item del cuestionario, de tal manera que el valor total nos indica

el nivel de estrés experimentado por la persona, conforme a la siguiente escala:

Tabla 2.

Niveles de estrés de acuerdo al instrumento de la OIT-OMS

Nivel de estrés Sumatoria

Bajo nivel de estrés <90,2
Nivel intermedio | 90,3-117,2
Estrés 117,3-153,2

Alto nivel de estrés > 153,3

Elaborado por: Lizeth Paredes

Fuente: Llaneza Alvarez, Javier. F. "Ergonomia y Psicosociologia Aplicada. Manual para la
formacion del especialista”. Valladolid: Lex Nova, 2009
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A.6.2 Cuestionario de satisfaccion laboral S20/23

Para valorar la satisfaccion laboral se utilizd la segunda version del
“Cuestionario de Satisfaccion Laboral S20/23” (Ver Anexo No. 2) de J.L. Melid y
J.M. Peir6 (1998), el mismo que contiene 23 items que permiten valorar la
satisfaccion laboral agrupandolos en 5 factores: el ambiente fisico, las prestaciones,
la supervisién, el nivel de participacion y la satisfaccion intrinseca con el trabajo. En

la siguiente tabla se presenta los items que corresponden a cada factor:

Tabla 3.

Items por cada factor de satisfaccion laboral

Factor items

Satisfaccion intrinseca del trabajo 1,2,3,5
Satisfaccion con el ambiente fisico 6,7,8,9,10
Satisfaccion con las prestaciones 4,11,12,22,23
Satisfaccion con la supervision 13, 14, 15, 16, 17, 18
Satisfaccion con la participacion. 19,20, 21

Elaborado por: Lizeth Paredes

Fuente: Melig, J. L., Peird, J. M. (1989). La medida de la satisfaccion laboral en contextos
organizacionales: El Cuestionario de Satisfaccion S20/23. Psicologemas, 5. 59-74

En cada item se debe indicar el grado de insatisfaccion o satisfaccion del
colaborador con respecto a ciertos aspectos del trabajo de acuerdo a la siguiente
escala: muy insatisfecho, bastante insatisfecho, algo insatisfecho, indiferente, algo
satisfecho, bastante satisfecho y muy satisfecho.

Cabe recalcar que este instrumento resulta de gran utilidad para la presente
investigacion puesto que permite identificar el nivel de satisfaccion laboral de los

empleados en los factores anteriormente mencionados.
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Capitulo Primero
Descripcion de la empresa
1.1 Informacién de la empresa

Insumos Profesionales Insuprof Cia. Ltda. es una empresa familiar que se
dedica principalmente a la comercializacion de insumos profesionales de
gastronomia y belleza. Actualmente, cuenta con once sucursales distribuidas en las
ciudades de Quito, Guayaquil y Ambato y un equipo de 150 colaboradores. La
compaifiia se conoce comercialmente como “Almacenes Montero” y ha logrado un

importante posicionamiento a nivel nacional en los ultimos afios.
1.2 Mision

Ofrecer insumos y equipos de calidad profesional que satisfagan las
necesidades de alto desempefio de nuestros clientes como un mecanismo de
especializacion y fidelizacion, para lograr rentabilidad y un crecimiento sostenible
de la compafiia a través de un equipo humano calificado, comprometido y con

vocacion de servicio.
1.3Vision

e Ampliar la cobertura a nivel nacional a través de la apertura de tiendas y
comercio electrénico.

e Ser la principal cadena de “Beauty Supplier” por cobertura y especializacion.

e Ser la primera opcion de insumos y equipos gastronomicos.

e Ser un participante importante en el comercio electrénico en las categorias de

productos e insumos de belleza y gastronomia de nuestra especializacion.
1.40bjetivos de la empresa

e Crecer el 5% en ventas con base al 2015.
e Crecer el 7% en utilidad neta con base al 2015.
e Abrir tres nuevos locales.

e Remodelar el local Recreo.
14



1.5 Planteamiento del problema

Debido a la naturaleza comercial del negocio, “Insumos Profesionales
Insuprof Cia. Ltda.”, requiere que su personal dedique mucho esfuerzo, dedicacion y
tiempo a su trabajo. Sin embargo, los actuales ritmos laborales repercuten
significativamente sobre el bienestar fisico, psicologico y social de los trabajadores;
lo que podria provocar una serie de reacciones estrechamente relacionadas al estrés
laboral.

El departamento médico de la empresa ha informado sobre empleados que
han presentado sintomatologia que podria estar asociada al estrés laboral. Los
sintomas que se reportan con mayor frecuencia son tension en cuello y espalda,
dolores de cabeza y trastornos gastrointestinales. Debido a la presencia de estos
casos, se ve la necesidad de tratar este padecimiento con la finalidad de brindar
mejores condiciones laborales que permitan atenuar los niveles actuales de estrés en
la compafiia.

Entre otros antecedentes, en base a una medicion de riesgo psicosocial
realizada en la empresa en el 2014, se encontré que existen algunos factores
psicosociales que podrian estar estrechamente relacionados con el aparecimiento de
sintomas de estrés laboral, entre las cuales se puede observar que las que tienen
mayor impacto de manera general son: las demandas psicologicas y el tiempo de
trabajo.

Las demandas psicologicas hacen referencia a las distintas exigencias
cognitivas y emocionales a las que se ha de hacer frente en el trabajo. A nivel
cognitivo, los trabajadores realizan un esfuerzo intelectual que involucra una gran
carga laboral. Mientras que, a nivel emocional, existe una altaimplicacion emocional
debido a que la mayoria del personal mantiene contacto con los clientes.

Con respecto al tiempo de trabajo, debido a que la mayor parte del personal
labora en centros comerciales, se requiere que cumplan con horarios de trabajo en
turnos extendidos, fines de semana e incluso feriados. De igual manera, existen
trabajadores que debido a la gran responsabilidad que tienen en sus funciones,
dedican mas tiempo al desarrollo de sus funciones, descuidando en cierta manera su

vida personal y familiar.
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En base a las investigaciones y mediciones realizadas en la empresa, se puede
observar que existen diversas razones por las cuales los colaboradores de Insumos
Profesionales Insuporf Cia. Ltda. podrian estar expuesto al estrés laboral. Sin lugar a
duda, este padecimiento tiene principalmente consecuencias negativas para el
personal, puesto que dificulta la ejecucidn de ciertas tareas y actividades de trabajo,
lo que, al presentarse de forma constante, se convierte en un problema no solo para el
empleado, sino que repercute también sobre los resultados de la organizacion.

Cuando una persona experimenta estrés, podria verse afectado también su
nivel de satisfaccion laboral. Este indicador resulta muy importante para la empresa,
puesto que, para llegar a una méxima capacidad productiva y alcanzar los objetivos
organizacionales, es necesario asegurar que los colaboradores tengan los incentivos y
la motivacion suficiente para llevar a cabo sus responsabilidades y funciones de
forma exitosa.

En “Insumos Profesionales Insuprof Cia. Ltda.” no se han realizado
anteriormente estudios sobre satisfaccion laboral. En base al manejo de personal que
se ha llevado en el departamento de Talento Humano, se puede ver que en términos
generales, pocos trabajadores han manifestado su descontento con algin aspecto
especifico relacionado con su trabajo. Sin embargo, esto es una apreciacion general,
por lo que resulta importante tener una medicion precisa que permita valorar los
niveles de satisfaccién laboral y poder tomar acciones correctivas.

A pesar de que el estrés y la satisfaccion laboral han sido objetos de estudio
de muchos investigadores durante los Gltimos afios, la mayoria de investigaciones los
aborda de manera independiente. Por ello, el presente trabajo busca realizar un
analisis que permita correlacionar ambas variables a fin de determinar cuél es la
relacién existente (si la hay) entre el estrés y la satisfaccion laboral en la empresa
Insumos Profesionales Insuprof Cia. Ltda.

El diagndstico obtenido a través de una medicion de estrés y satisfaccion
laboral, contribuye a una mejor gestion de estas variables en la organizacién, ya que
proporciona informacion Gtil para tomar acciones correctivas, proponer planes de
mejora y técnicas de afrontamiento que permitan a los directivos atenuar los niveles
de estrés laboral y aumentar los niveles de satisfaccion del personal en Insumos

Profesionales Insuprof Cia. Ltda.
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Capitulo Segundo
Marco Teorico

2.1Estrés laboral

El estrés laboral es uno de los factores de riesgo psicosocial de mayor
afectacion a nivel mundial. De acuerdo a las investigaciones, al menos un tercio de la
fuerza laboral ha padecido este tipo de estrés en un periodo de un afio (Williams y
Cooper 2004, 36). De hecho, el estrés laboral afecta a personas de cualquier
profesion, edad, sexo, nacionalidad o nivel educativo y puede darse en cualquier tipo
de empresa.

Debido a que hoy en dia los trabajadores estan expuestos a grandes exigencias
y dificultades, el estrés laboral se ha convertido en un grave problema que necesita
ser estudiado y abordado para mejorar las condiciones de trabajo en nuestras
organizaciones Por ello, a lo largo del presente capitulo se profundizara y se
analizara sobre los aspectos mas relevantes del estrés laboral.

2.1.1 Definicion de estrés laboral

A lo largo de los afios, diversos autores han propuesto diferentes definiciones
sobre el “estrés”. El término proviene del griego “stringere” que significa “provocar
tension”. Sin embargo, la delimitacion conceptual resulta dificil, puesto que a lo
largo del tiempo, el término ha adquirido una gran variedad de significados
dependiendo de su enfoque conceptual. Sobre la definicion del estrés, existen
principalmente tres enfoques: el fisioldgico, el ingenieril y el psicoldgico (Del Hoyo

2004, 21), los cuales se describen a continuacion.
Enfoque fisiologico

Los primeros enfoques conceptuales del estrés surgen a partir de las
reacciones fisioldgicas del organismo ante situaciones estresantes. De hecho, uno de
los pioneros en el estudio del estrés fue el médico hingaro Hans Selye, quien definio
el estrés como un “conjunto de respuestas somaticas, autonémicas y conductuales

inespecificas, frente a agresiones procedentes del ambiente que impliquen una
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demanda psicofisica aumentada o un riesgo para el organismo y su conjunto” (en
Leivobivh y Schmidt 2002, 12).

Se puede ver que este enfoque caracteriza al estrés principalmente como una
serie de respuestas organicas y funcionales del organismo ante estimulos y
situaciones nocivos del ambiente que se pueden dar en distintas fases y que ocasiona
reacciones inoportunas y poco adecuadas por parte de quienes la padecen.

Enfoque psicoldgico

El enfoque psicologico del estrés toma en cuenta la valoracion subjetiva de las
personas ante diferentes tipos de situaciones estresantes. De esta manera, al estrés se
lo puede concebir como un estado cognitivo que se basa en la percepcion que tiene el
individuo para adaptarse al entorno, la organizacion y el contenido del trabajo (Del
Hoyo 2004, 23). Bajo este enfoque cabe recalcar que el estrés no depende solamente
de los estimulos nocivos que se puedan presentar en el entorno, sino también

depende mucho de la capacidad de la persona para adaptarse a diferentes contextos.
Enfoque integral: Estreés laboral

Una vez analizados los diferentes enfoques y la evolucion que ha tenido el
concepto de estrés laboral, en base a la literatura revisada y desde una perspectiva
integradora, se ha tomado para propdsitos de la presente investigacion la definicion
de estres laboral de la Comision Europea que lo define como:

“un patron de reacciones emocionales, cognitivas, fisioldgicas y de
comportamiento a ciertos aspectos adversos o nocivos del contenido del trabajo,
organizacion del trabajo y el medio ambiente de trabajo. Es un estado que se
caracteriza por altos niveles de excitacion y de respuesta y la frecuente sensacion de
no poder afrontarlos” (en Moreno y Baez 2010, 22)

Bajo la definicion anteriormente citada, se puede ver que el estrés abarca los
componentes fisioldgicos, emocionales, cognitivos y comportamentales como
reacciones normales de los individuos ante contextos de gran exigencia. EI concepto
también indica que el estrés es un proceso que surge como consecuencia de
situaciones dificiles y demandantes experimentadas por el individuo durante la
gjecucion de su trabajo. Cuando una persona no logra responder ante estas

situaciones, empieza a experimentar estrés, lo que le puede llegar afectar sobre su
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bienestar e incluso sobre su salud. A largo plazo, puede ocasionar efectos graves
tanto para la salud y bienestar del trabajador, como para los resultados que espera

conseguir la organizacion.
2.1.2 Manifestacion del estrés laboral

Los principales sintomas del estrés empiezan a surgir de manera sutil a nivel
fisico, cognitivo, emocional y conductual. Los primeros sintomas normalmente
aparecen como ansiedad, nerviosismo, sentimientos de tristeza, entre otros. Sin
embargo, cuando dichos sintomas no son tratados a tiempo pueden ir empeorando
con el paso del tiempo. Cuando los trabajadores padecen de estrés laboral esto
también tiene serias implicaciones a nivel organizacional, ya que los trabajadores
podrian tener una baja en su productividad y desempefio laboral, puede aumentar el
ausentismo, lo que a largo plazo afecta al cumplimiento de los objetivos

organizacionales.

Sintomas fisicos

Entre los principales sintomas fisicos que genera el estrés se encuentran: la
disminucion de las defensas del organismo, el aumento de la frecuencia cardiaca, de
la coagulacién de la sangre y de la capacidad respiratoria (Azcuenaga 2011, 108).

Ademas, el estrés también puede contribuir a que se produzcan palpitaciones,
temblores, sudoracion excesiva, vomitos, mareos, Ulceras, hiperactividad, tension
muscular, dolores de cabeza, fatiga, dolores de cuello, respiracion agitada, insomnio,
problemas en la piel, herpes labial, escurrimiento nasal, garganta irritada, Ulceras,
entre otros (Clayton 2013, 18).

En casos extremos, el estrés puede convertirse en un padecimiento cronico
con efectos nocivos para la salud, por lo que resulta importante su intervencion a
tiempo para evitar futuras complicaciones. También es importante mencionar que
algunos de estos sintomas podrian deberse a algln otro signo de enfermedad por lo

que es aconsejable acudir donde un profesional para un mejor diagnostico.
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Sintomas cognitivos e intelectuales

Las personas que sufren de estrés laboral tienden a sufrir alteraciones a nivel
cognitivo e intelectual. Entre los principales sintomas estan: tener pensamientos
negativos, tener miedo al fracaso, ser demasiado exigentes y criticos consigo
mismos, tener dificultad para concentrarse y tomar decisiones. Otros sintomas
incluyen la incapacidad para procesar informacion, dificultades para poner atencion,
aprender cosas nuevas y memorizar (Clayton 2013, 18).

Cuando las personas presentan este tipo de sintomatologia, esto repercute
negativamente sobre el bienestar emocional y psicologico de quienes lo padecen.
Cuando la exposicion al estresor es intensa, frecuente y prolongada, el trabajador se
vuelve vulnerable a alteraciones en la interpretacion, lo cual se manifiesta en

pensamientos ildgicos, catastréficos, etc. (Azcuenaga 2011, 107).
Sintomas emocionales

Los principales sintomas del estrés laboral que se experimentan con mayor
frecuencia estan relacionados principalmente con cambios en los estados de animo.
Normalmente las personas se tornan nerviosas y estan constantemente preocupadas
por los resultados de su trabajo. Otros sintomas que son comunes son: el
retraimiento, los sentimientos de culpa, la depresion, tener poca estima, la amenaza,
la ineptitud, el llanto y la irritabilidad. Esta sintomatologia dificulta a que las
personas se relajen con facilidad, razon por la cual, conforme las personas
experimentan  estrés laboral, los niveles de angustia pueden aumentar, lo que
dificulta que reaccionen de manera adecuada en eventos imprevistos y desagradables
(Clayton 2013, 17)

Sintomas conductuales

A nivel conductual, las personas que padecen estrés tienen una mayor
propension a mantener un estilo de vida acelerado lo que los lleva a trabajar mas
horas, dedicando menos tiempo a actividades de relajacion y descuidando su aspecto
y cuidado personal. Como consecuencia pueden sufrir desordenes fisicos que alteran

sus comportamientos normales (Clayton 2013, 18).
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Entre los principales cambios que se presentan a nivel conductual, se
encuentran: comer en demasia, ingerir comida chatarra, dificultad para conciliar el
suefio, despertarse intempestivamente, tener problemas para realizar tareas simples,
cometer errores, olvidarse de las cosas, mantener conductas agresivas Yy
comportamientos antisociales, aumentan los niveles de irritabilidad, y se incrementa
el consumo de tabaco, alcohol y otras drogas (Azcuenaga 2011, 107).

Cuando la exposicion es muy intensa, se repite frecuentemente y dura de
forma prolongada, se pueden producir enfermedades e incluso la muerte prematura
por problemas respiratorios, cardiovasculares, accidentes e incluso suicidios
(Azcuenaga 2011, 108).

2.1.3 Causas de estrés laboral

Todos los seres humanos en alguna ocasion nos hemos enfrentado a un suceso
estresante. Por ello, resulta importante saber reconocer los factores que nos llevan a
padecer estrés para mantener niveles de excitacion y productividad 6ptimos. Muchas
veces se ha sostenido la creencia de que solamente el tener mucha presion puede
causarnos estrés, sin embargo, tener poca tension también puede resultar estresante,
como se muestra en el grafico 1 (Clayton 2013, 28). Por ello es importante tratar de
mantener un equilibrio entre los niveles de estrés experimentados y la carga de

trabajo para sentirnos productivos, satisfechos y comprometidos con nuestro trabajo.

Gréfico 1.

Niveles de estrés y estimulacion

Estancado Apagado

Depresidn Panico

Fatiga Presion

Mivel de estrés

Aburrimiento Sabrecarga

Comprometido
Racional
Creativo
Satisfecho
Productivo

Complacencia Méximo Esfuerzo

Comodidad Desafio

# Estimulacidn

Poca carga Optimo Sobrecarga

Elaborado por: Lizeth Paredes

Fuente: Clayton, Mike. Tips efectivos para manejar el estrés en cualquier situacion . México: Trillas, 2013.
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Existen diversos factores que pueden causar estrés laboral, los cuales surgen
normalmente cuando al individuo le resulta dificil enfrentarse a una determinada
tension que persiste en el tiempo. Estas condiciones que tienden a generar tensiones
se conocen segun Guizar como “tensores” y son normalmente fuente de estrés. Segliin
este autor, existen dos fuentes principales de tensores, las primeras estan relacionadas
con factores relativos al trabajo, mientras que las segundas estan asociadas a factores
personales, ajenos al trabajo (Guizar 2008, 386).

Otros autores, han identificado las causas del estrés laboral a partir de los
“estresores”, los cuales se definen como: “cualquier suceso, situacion, persona u
objeto que genera una respuesta de estrés sobre el individuo” (Azcuenaga 2011,
103). Los estresores se clasifican en internos y externos, los primeros se refieren a
caracteristicas personales del individuo, mientras que los segundos, se refieren a
factores ajenos a las caracteristicas de la persona.

Tomando en cuenta los conceptos de “tensores” de Guizar y “estresores” de
Azcuenaga se pueden ver que son conceptos muy similares que buscan identificar
causas internas y externas de estrés laboral. Otros autores utilizan los conceptos de
“estresor” para referirse a sucesos externos y ‘“tensor” para referirse a estados
internos, aunque algunos los utilizan de forma indistinta (Leibovich y Schufer 2002,
11).

A pesar de que la clasificacion de las fuentes de estrés laboral en
“estresores” o “tensores” puede resultar practica y sencilla, Moreno y Baez,
mencionan una clasificacién mas especifica, que permite abarcar de mejor manera
las diferentes causas del estrés. Esta categorizacion comprende los factores
organizacionales y los laborales (Moreno y Baez 2010, 7).

A continuacion se presenta esta clasificacion tomando en cuenta los distintos
componentes de cada categoria en funcion de la literatura revisada en diversos

autores.
Factores organizacionales

Los factores organizacionales estan relacionados con las condiciones relativas

a la empresa, por lo tanto va a depender en gran medida del tamafio y actividad de la
empresa, de sus politicas, de la estructura organizacional, del prestigio que tenga la
empresa en el mercado, entre otras. Los factores organizacionales que pueden
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contribuir a que el personal sufra de estrés laboral se detallan a continuacion
(Moreno y Béaez 2010, 7).

e Cultura organizacional: Este factor se refiere a la cultura de la empresa, entre
los cuales puede existir: mala comunicacion interna, bajos niveles de apoyo,
falta de definicion de las propias tareas o de acuerdo en los objetivos
organizacionales.

e Politica y filosofia de la organizacion: se refiere a las politicas de la empresa en
cuanto a la gestion de los Recursos Humanos, a la estrategia empresarial, a las
politicas de seguridad y salud y la responsabilidad social.

e Relaciones industriales: Incluye aspectos como la representacion sindical, a los

tipos de convenios colectivos que tenga la organizacion.
Factores relacionados al trabajo

Los factores relacionados al trabajo estdn relacionados con el grado de
adecuacion que tenga el colaborador en funcion de sus capacidades y expectativas
con las funciones y tareas de trabajo que le son encomendadas. De tal manera que el
estrés laboral se producira cuando exista una incongruencia entre las habilidades e
intereses del trabajador y su destreza para enfrentarlas. Segun Del Hoyo, los
principales estresores son la inadecuada carga mental y el control sobre la tarea (Del
Hoyo 2004, 35).

En base de la literatura revisada en varios autores, a continuacion se presentan
los factores relacionados con el trabajo que contribuyen a que la gente padezca estrés
laboral.

e Carga mental: Implica un alto grado de energia y capacidad mental para que la
persona pueda desarrollar la tarea.

e Control sobre la tarea: Se refiere al grado en que el ambiente de trabajo permite
al colaborador controlar las actividades a realizar, esta determinado en funcion de
la autonomia, iniciativa y responsabilidad del trabajador.

e Carga de trabajo: Se refiere a un exceso en la cantidad de trabajo, o también a

periodos de tiempo con poca o ninguna tarea a realizar.
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Presiones de tiempo: Este factor incluye ritmos acelerados de trabajo, alta
presion temporal, plazos urgentes de finalizacion de trabajos y tiempo
insuficiente para hacer bien el trabajo.

Contenido de trabajo: Involucra realizar un trabajo monétono y sin variedad, los
ciclos de trabajo son cortos, se encuentra poco sentido del trabajo y el uso de las
capacidades y habilidades personales es bajo.

Horarios: Este factor incluye los turnos rotativos, trabajo nocturno, horarios
inflexibles y/o extensos, la falta de tiempo para interactuar y mantener un balance
entre la vida personal y profesional.

Relacion familia — trabajo: falta de un equilibrio entre las actividades familiares
y el trabajo.

Ambigutedad de funciones: Comprende el desconocimiento o desinformacion
sobre las funciones de trabajo, tener dificultades para el cumplimiento de
objetivos, lo que tiene repercusiones sobre el desempefio laboral.

Desarrollo de carrera: Desconocimiento e incertidumbre sobre planes de carrera,
ascensos, promociones Yy procesos de remuneracion, existe baja retribucion
econdmica e incluso inseguridad contractual.

Insatisfaccion laboral: niveles bajos de satisfaccion debido al tipo de trabajo
realizado o los resultados obtenidos como consecuencia de su trabajo.

Autoridad insuficiente: Poco o escaso control sobre el trabajo y los procesos
organizacionales

Supervisién deficiente: Poca o ninguna guia para realizar el trabajo, no existen
respuestas, ni reconocimientos por parte del supervisor.

Cambios constantes: Inestabilidad y cambios con respecto a politicas vy
procedimientos del area de trabajo y de la organizacién en general.

Clima laboral negativo: Percepcion de un ambiente negativo de trabajo.
Ambiente fisico: Se refiere al efecto que pueden tener las condiciones de trabajo
como: iluminacion, ruido, vibraciones, temperatura, toxicidad y la disposicion del

espacio fisico sobre los niveles de estrés.
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Caracteristicas personales

El estrés laboral puede originarse también debido a factores individuales. Hay

que tener en cuenta que cada ser humano es un mundo totalmente diferente debido a

sus experiencias, sentimientos, actitudes y aptitudes, su personalidad, etc. Por esta

razon, la manera en que cada persona reaccione ante un evento estresante puede

variar mucho de una persona a otra.

Algunas de las caracteristicas individuales que pueden determinar la forma en

que una persona responde al estrés son (Fernandez 2010, 32):

El cansancio psiquico y/o fatiga permanente: El trabajador se encuentra en un
estado en el que siente que sus expectativas y aspiraciones no pueden ser
satisfechas.

Ansiedad: Se refiere a la predisposicién de la persona a experimentar ansiedad, la
cual normalmente acompanfia a los estados de estres.

Caracteristicas personales: edad, raza, género, nivel socioeconémico, etc.
Situacién personal del trabajador: Actitud personal, virtudes y defectos

personales, cultura, necesidades.

Ademas otros factores personales del estrés laboral, seglin otros autores son:

Capacidad y competencias inadecuadas: el trabajador no ha recibido una

formacion adecuada para realizar satisfactoriamente su trabajo, por lo que se

pueden producir errores que generan altos costos y que pueden convertirse en

riesgos para la salud y el bienestar de terceros (Azcuenaga 2011, 113)

Calidad de las relaciones interpersonales y apoyo social: Aislamiento fisico o

social, conflictos interpersonales, falta de apoyo familiar o social (Leivovich y

Schufer 2002, 24).

Personalidad: se refiere a los patrones de conducta que tienen las personas para

enfrentarse a los eventos estresantes. Segun Guizar (2008, 387) existen dos tipos

de personalidades que afrontan el estrés:

o Personalidad tipo “A”: Se caracterizan por ser personas impetuosas,
competitivas, rapidas, hiperactivas y hostiles. Se proponen metas dificiles y
se someten a presiones para alcanzarlas. Este tipo de personas es mas

vulnerable a tensionarse y a padecer de estrés laboral.
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o Personalidad tipo “B”: Este tipo de personas tienen una actitud mas relajada,
se caracterizan por ser confiados y tranquilos. Tienden a aceptar las
situaciones como se presentan, sin tener la necesidad de enfrentarlas o
cambiarlas. Este tipo de personas presenta menor propension a experimentar

problemas que les provoque tension.

2.1.4 Tipos de estrés laboral

Segun algunas fuentes existen diversas clasificaciones del estrés, las cuales se

explican con mayor detalle a continuacion (Fernandez 2010, 91) y (Comision
Ejecutiva Confederal de la UGT 2006, 13).

Por su duracion

Esta clasificacion del estrés considera principalmente el lapso de tiempo en el

cual la persona experimenta el estrés, clasificando al estrés de la siguiente manera:

Estrés agudo: Su principal caracteristica es que aparece ante una agresion fisica o
verbal durante un periodo limitado de tiempo que supera el nivel de tolerancia
del individuo y provoca una reaccién rapida, intensa y violenta. Este tipo de
estrés aparece normalmente en las organizaciones ante situaciones criticas como
sanciones, despidos, multas, etc.

Estrés crénico: Se caracteriza por aparecer de manera constante durante un
amplio periodo de tiempo, en el cual la persona esta expuesta regularmente a
estresores 0 mantiene una respuesta prolongada de estrés. Este tipo de estrés
aparece ante diversos factores como condiciones de incertidumbre, monotonia,

sobrecarga de trabajo, alta responsabilidad, entre otros.

Segun la relacién del efecto producido en la persona

Estrés positivo o eustrés: Su principal caracteristica es que genera una respuesta
adaptativa y/o estimulante ante una determinada situacion que contribuye al
bienestar general de la persona, ya que contribuye al afrontamiento de nuevos
desafios y dentro del ambito organizacional, permite mejorar los niveles de

productividad.
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Estrés negativo o distrés: Este tipo de estrés se genera por desajustes
experimentados por el individuo en relacion a su entorno de trabajo, en el cual la
persona no es capaz de responder adecuadamente ante las exigencias y demandas
de su puesto de trabajo. El distrés tiene repercusiones significativas sobre el
bienestar del trabajador y a largo plazo puede causar un desgaste psicologico y

emocional y dafios a la salud.

Segun el factor desencadenante del estrés

Existen diversos factores que pueden causar diferentes tipos de estrés, entre

estos factores se encuentran:

Sindrome de estrés postraumatico: Se presenta cuando la persona ha vivido un
evento dramético, intenso e inesperado.

Tecnoestrés: Se produce ante los cambios experimentados por las organizaciones
ante las nuevas técnicas de trabajo y la utilizacién de nuevas tecnologias.

Estrés por razon de género: Se experimenta en funcion de las caracteristicas
individuales de cada persona, tales como situaciones de desigualdad en funcién

del género y del tipo de trabajo realizado en funcion del mismo.

Segun las demandas laborales o la aparicion de eventos criticos

Se clasifican de la siguiente manera:

Cuando las demandas laborales superan los recursos del trabajador: Se
caracteriza por producir un desajuste que dificulta de forma importante las
respuestas funcionales y adaptativas de cada persona, probablemente porque la
persona no ha desarrollado las habilidades necesarias para cumplir con las

exigencias laborales.

Cuando el trabajador se ve expuesto a eventos criticos: Se produce debido a la
exposicion a estresores intensos o0 agudos que generan un efecto de

descompensacion, produciendo un deterioro sobre el rendimiento del trabajador.

Después de considerar las diferentes clasificaciones del estrés anteriormente

descritas, se puede notar que existen diferentes tipos de estrés en funcion de los

diferentes factores a los cuales se encuentren expuestos los trabajadores. Ademas, se
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puede concluir que el estrés no es siempre perjudicial y que el hecho que el estrés sea
nocivo depende de la intensidad, duracion y modo en que lo afronta el individuo.

2.1.5 Fases del estrés laboral

Ante una nueva situacién que genere presion sobre una persona, se produce
una tensién que provoca un estado de alerta que le permite adaptarse a la misma en
diferentes etapas. Como parte fundamental del enfoque fisiologico, Seyle (1936)
desarrollé el concepto de “Sindrome General de Adaptacion” el cual permite
aumentar el estado de vigilancia, controlar la agresividad, focalizar la atencion, entre
otras funciones que ayudan a que las personas afronten los agentes estresantes
(Falzon 2009, 172).

Segun Seyle, existen tres fases de adaptacion del estrés: fase de alarma,
resistencia y agotamiento, las cuales se presentan de forma grafica a continuacién
(Daza 1995, 4).

Gréfico 2
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Elaborado por: Lizeth Paredes

Fuente: Daza, Félix Martin. «El estrés: proceso de generacion en el ambito laboral.» 1995.

Fase de alarma

En esta etapa, el individuo reacciona y se prepara automaticamente para dar
una respuesta. En un primer momento, existe una reaccion de resistencia que baja el
nivel de resistencia normal hasta que logra prepararse para la accion. En esta fase, se

activa el sistema nervioso simpatico (con signos como sudoracion, dilatacion de
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pupilas, etc) y se produce una activacion psicolégica (como mayor atencion,

concentracion, etc).
Fase de resistencia

Esta fase surge cuando la persona no tiene tiempo de recuperarse y continda
actuando de la misma manera para enfrentar la situacion. En esta fase, el organismo
utiliza diferentes reacciones metabolicas para que pueda manejar el estrés, logrando
un alto nivel de resistencia y capacidad de esfuerzo para enfrentar la situacion hasta

que el individuo se torna incapaz de superarlo y pasa la siguiente fase.
Fase de agotamiento

En esta etapa, se supera la capacidad de resistencia del individuo, a tal punto
que se genera una serie de alteraciones psicosomaticas que pueden ocasionar
enfermedades o incluso la muerte. Por esta razon, se puede apreciar en la figura 1,

que en esta fase, el nivel de resistencia del individuo cae por debajo de lo normal.
2.1.6 Consecuencias del estrés laboral

Las consecuencias del estrés laboral tendran diferentes repercusiones a nivel
personal, familiar y empresarial. Los efectos del estrés dependen en gran medida de
como los diferentes factores desencadenantes del estrés sean asimilados por los
trabajadores y también de como maneje la empresa los factores de riesgo

relacionados al estrés laboral para una mejor gestion del mismo.
Consecuencias sobre la persona

Los efectos del estrés laboral sobre la salud de la persona dependen
fundamentalmente sobre las caracteristicas intrinsecas de la misma. De tal manera
que aspectos como la capacidad del trabajador para controlar la situacion, su tiempo
de reaccidn, sus patrones de conducta y las percepciones que tenga sobre el estresor
juegan un papel determinante sobre su salud y bienestar. Las consecuencias sobre la

persona consideran los problemas fisicos, conductuales y cognitivos.
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Consecuencias fisicas

A nivel fisico, padecer de estrées laboral puede tener una serie de
repercusiones y alteraciones sobre el bienestar y la salud de los trabajadores. Las
enfermedades que puede provocar el estrés son: (Azcuenaga 2011, 108) y
(Fernandez 2010, 99):

e A nivel del aparato digestivo: Ulcera gastrointestinal, gastritis, colitis periddica,
dispepsia funcional, colon irritable.

e A nivel del aparato cardiovascular: enfermedad coronaria, hipertension arterial,
arritmias, taquicardia, cefaleas-

e A nivel del sistema endocrino: tiroidismo alto o bajo, diabetes, anorexia, bulimia,
obesidad, sindrome de cushing.

e Anivel del sistema nervioso: tics, dolores de cabeza, temblores.

e A nivel del aparato génito-urinario: impotencia, eyaculacién precoz, vaginismo,
alteracion del deseo sexual, alteraciones menstruales, poliuria, coito doloroso.

e Trastornos dermatoldgicos: sudoracion excesiva, dermatitis, caida del cabello,
urticaria, prurito, acné.

e Trastornos respiratorios: asma, hiperventilacion, alergias, alteraciones
respiratorias.

e Trastornos inmunolégicos: inhibicidn del sistema inmunoldgico.

Consecuencias conductuales

A nivel del sistema motor, la persona que padece de estrés laboral presenta
una serie de alteraciones conductuales, entre las cuales, las mas comunes son: las
dificultades para hablar como el tartamudeo, tener la voz entrecortada, ser impreciso
en la comunicacion. También es posible que surjan explosiones emocionales y
conductas impulsivas, alteraciones del apetito y que se aumente el consumo de

alcohol y otras drogas (Fernandez 2010, 98).

Consecuencias cognitivas

Las alteraciones cognitivas también estan presentes cuando una persona sufre
de estrés laboral. Los principales efectos se manifiestan a través de sensaciones de

preocupacion, dificultades para tomar decisiones, cambios de humor, bajos niveles
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de concentracion, hipersensibilidad a la critica y tener la sensacion de no poder
controlar los diferentes sucesos presentes en la vida del individuo (Ferndndez 2010,
98)

Consecuencias sociales

Cuando el trabajador dedica mucho tiempo a sus funciones, muchas veces
descuida su vida personal y familiar. Por esta razon, sus relaciones interpersonales se
ven seriamente afectadas ocasionando problemas de agresividad y de conducta. A
nivel familiar, los mas afectados son los conyuges y los hijos, puesto que se reduce el
tiempo para compartir ciertos tipos de actividades familiares y disminuye la
comunicacion, lo que crea a su vez un distanciamiento entre los miembros de la
familia (Fernandez 2010, 100).

A nivel social, las relaciones con los amigos también pueden resultar
afectadas, a tal punto que la persona crea un distanciamiento entre sus grupos
sociales y se reducen sus circulos de amistades. Esto tiene una implicacion negativa
para el trabajador, ya que disminuye el apoyo social que puede tener un trabajador al

enfrentarse a una situacion estresante (Daza 1995, 6)
Consecuencias para la empresa

Cuando dentro de una empresa existen trabajadores que padecen de estrés
laboral, la organizacién también se ve afectada, puesto que se pueden generar
grandes pérdidas econdmicas asi como un gran deterioro a nivel interpersonal. Segun
Cox (1978) (citado por Altamirano 2004, 18), entre los principales indicadores de
estrées laboral en las organizaciones se encuentran: el ausentismo laboral, las
relaciones interpersonales pobres, los bajos niveles de productividad, el alto indice de
accidentes y de rotacion de personal, un clima laboral negativo, el antagonismo y la
insatisfaccion en el trabajo.

Otros sintomas relevantes incluyen: problemas disciplinarios, disminucion de
la calidad y cantidad de trabajo, violencia y acoso psicologico y mayores costes de
indemnizacion o atencion sanitaria (Agencia Europea para la Seguridad y Salud en el
trabajo 2009, 54). Evidentemente, las consecuencias del estrés laboral tienen efectos
negativos para la empresa, lo que a su vez tiene implicaciones econdmicas para la

misma, lo cual se ve reflejado en los tratamientos para enfermedades, el absentismo,
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la incapacidad permanente, los accidentes de trabajo, entre otros (Comision Ejecutiva
Confederal de la UGT 2006, 27).

El estrés laboral es un factor de riesgo psicosocial con gran repercusion sobre
el bienestar y la salud fisica, cognitiva y emocional de los trabajadores. Dentro del
ambito laboral, puede originarse debido a una amplia gama de factores, los cuales al
no ser manejados adecuadamente provocan reacciones negativas sobre los individuos
y por ende sobre la organizacion. Por esta razén es importante que se aborden
estrategias efectivas para manejar el estrés por cada individuo y por la organizacion
de manera global para garantizar o mejorar las condiciones de trabajo para sus
colaboradores.

2.2 Satisfaccion Laboral

Hoy en dia, la satisfaccion laboral es un tema de gran importancia en las
empresas, puesto que esta asociada al desempefio y a los resultados que alcanzan las
organizaciones. Por esta razén, a lo largo de este capitulo se presentan los aspectos

mas importantes de la satisfaccion laboral.
2.2.1 Definicion de satisfaccion laboral

A lo largo del tiempo, diversos autores han brindado diferentes significados y
aportes sobre la satisfaccion laboral. Existen dos enfoques principales con respecto a
este concepto. En primer lugar, existen aportes que la asocian con un estado
emocional, sentimientos o respuestas afectivas ante el trabajo. En segundo lugar,
existen autores que la relacionan con la actitud general de las personas hacia el
trabajo, lo cual se evidencia a través de las conductas laborales (Alonso 2008, 27),

Para propositos de la presente investigacion, se tomara la siguiente definicion
de satisfaccion laboral “Actitud o conjunto de actitudes desarrolladas por la persona
hacia su situacion de trabajo, actitudes que pueden ir referidas con el trabajo en
general o hacia facetas especificas del mismo.” Bravo, Peir6 y Rodriguez (1996)
(citado por Chiang, y otros, 2008 s.n)

Evidentemente, el concepto de satisfaccion laboral estd estrechamente
relacionado con la actitud. Esto implica que los trabajadores hacen evaluaciones

constantes sobre su entorno laboral, la misma que influye sobre sus pensamientos,
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sentimientos y conductas. Si la actitud es positiva, se produce un sentimiento de
bienestar o felicidad hacia el trabajo, aumentando asi los niveles de satisfaccion.

2.2.2 Teorias de satisfaccion laboral

La mayoria de las teorias sobre satisfaccion laboral surgen a partir de los
estudios realizados en el campo de la motivacion, puesto que existe una estrecha
relacion entre la satisfaccion en el trabajo y la medida en que se cumple con las
aspiraciones de los trabajadores a nivel personal, social o econémico (Cantera 1988,

1). A continuacién se presentan las teorias que han tenido mayor impacto.
Teoria de las necesidades humanas de Maslow

Esta teoria, guarda una estrecha relacién con la satisfaccion laboral, en la cual,
se identifica las necesidades mas importantes y se las agrupa en cinco categorias:

e Fisiologicas: incluye las necesidades béasicas para la supervivencia como el

alimento, el calor, abrigo y suefio.
e De seguridad: son las necesidades de seguridad fisica, estabilidad y proteccion.

e Sociales: se refiere a la necesidad de afiliacion, pertenencia e interactuar con los

demas como la amistad, el amor, el afecto, el sentido de pertenencia, etc.

e De estima: se relaciona con la necesidad de reconocimiento, confianza, respeto,

prestigio, logros y éxitos.

e De autorrealizacion: es la necesidad mas alta de la jerarquia e implica el deseo

de llegar a ser lo que se es capaz de ser y de realizar algo valioso.
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Gréfico 1.

Jerarquia de las necesidades de Maslow

Autoexpresion Realizar trabajos creativos
Independencia Dominio v desempefio del rabajo
Competencia Necesidades Libertad para tomar decisiones
Oportunidad de Autorrealizacion Crecimiento profesional
Reconocimiento Simbolos de posicién
Responsabilidad Necesidades Mavor grado de autoridad
Sentimiento de cumplimiento de Estima Oportunidad de participacién
Prestigio Reconocimientos v Recompensas
Corlrfpa.nensmo - . Interactuar con ofros miembros
Aceptacion v Pertenencia Necesidades S
” . A . er aceptado
Familia, amigos, pareja, vida en Sociales . .
; Trabajo en equipo
comunidad.
Seguridad Antigiiedad en el puesto
Estabilidad Necesidades Programas de seguro
Vivienda de Seguridad Otras prestaciones
Evitar dafios fisicos v riesgos Condiciones laborales seguras
Ahm;nto Sueldos y salarios
Vestido - . . i
L Necesidades Herramientas v dispositivos que
Habitacion, . o .
Fisiologicas faciliten el trabajo
Confort. n - .
. .. Meétodos de trabajo eficientes
Instinto de conservacion

Elaborado por: Lizeth Paredes

Fuente: Editorial Vértice. Retribucion de personal. Espafia: Vértice, 2007.

En el grafico, se puede apreciar la jerarquia de las necesidades de Maslow,
con una perspectiva en el &mbito laboral. En el trabajo, las necesidades mas basicas,
podrian satisfacerse a través del sueldo, las herramientas y métodos de trabajo. Por
otro lado, las necesidades mas complejas, como las de autorrealizacion pueden ser
satisfechas en el trabajo mediante la realizacion de trabajos creativos que promuevan
el uso de las habilidades personales y la libertad para decidir y tomar decisiones
referentes al trabajo.

Teoria bifactorial de Herzberg

Una de las teorias que ha ejercido mayor influencia en los estudios de la
satisfaccion laboral es la formulada por Herzberg, denominada teoria de los dos
factores o teoria bifactorial de la satisfaccion (citado por Reeve 2010, 82). Herzberg
determind que existen principalmente dos tipos de factores: los motivadores y los

higiénicos.

e Motivadores: La motivacion proviene de manera intrinseca e incluye la

preferencia de las personas a involucrarse en sus propios intereses, para buscar y
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dominar desafios Optimos. Esta motivacion se caracteriza porque persiste en el
tiempo y no busca ninguna gratificacion externa (como el dinero). En este caso,
la persona disfruta lo que hace y se esfuerza hasta alcanzar sus objetivos. Una
caracteristica especial de este tipo de motivacion es que surge de forma natural
para satisfacer las necesidades psicoldgicas como la autonomia, la competencia y
la afinidad (Reeve 2010, 82). Entre algunos factores motivadores se encuentran:
el grado de autonomia, la responsabilidad, la formacion, el desarrollo de
capacidades, la iniciativa, la creatividad, etc.

e Higiénicos: La motivacion proviene de forma extrinseca, es decir surge de los
incentivos, consecuencias y recompensas del ambiente, como el salario, las
vacaciones, las condiciones de trabajo, los horarios, o por cualquier recompensa
concreta. Los incentivos son un suceso ambiental que atrae o repele a una
persona para realizar un determinado comportamiento, siempre anteceden al
comportamiento y crean la expectativa de que una consecuencia agradable o

desagradable esta por llegar (Reeve 2010, 82).

Segln el modelo de Herzberg, los factores motivadores son aquellos que
generan mayor satisfaccion en los trabajadores. Sin embargo, si no estan presentes,
son neutrales, es decir no desmotivan. En el caso de los factores higiénicos, cuando
no estan presentes producen insatisfaccion, pero su presencia no causa lo contrario.
Es importante tener en cuenta que dentro de la teoria de Herzberg, los factores
motivadores e higiénicos pueden coexistir. Por lo tanto, una forma de aumentar la
satisfaccion laboral segln este autor, seria eliminando los factores desmotivadores
(Editorial Vértice 2007, 9)

Las teorias de motivacion de Maslow y de Herzberg han tenido una gran
influencia en el estudio de la satisfaccion laboral, puesto que las personas se sienten
satisfechas cuando se satisfacen sus necesidades. Segun la Editorial Vértice (2007,
10) los necesidades fisiologicas, de seguridad y sociales estan relacionados con los
factores higiénicos, mientras que las necesidades estima y autorrealizacion se

asociacion con los factores motivadores de Herzgberg.
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2.2.3 Fuentes de satisfaccion en el trabajo

En base a la literatura revisada, se puede ver que existen diferentes razones

por las cuales las personas encuentran satisfaccion en su trabajo, las cuales se pueden

resumir de manera general en cuatro grupos (Jaramillo y Suarez 2010, 18):

Reto del trabajo: se refiere a la oportunidad de utilizar los conocimientos,
destrezas y habilidades durante el desempefio de tareas y actividades que
implican un reto moderado y alcanzable para el trabajador.

Sistema de recompensas justas: hace referencia al sistema de salarios, incentivos
y politicas de ascensos de la empresa. Para que sea una fuente de satisfaccion
debe existir una percepcioén de justicia y equidad entre todos los colaboradores.
Condiciones favorables de trabajo: esta relacionado con las condiciones fisicas
del trabajo como la temperatura, la luz, el ruido, entre otros. Mientras mejores
sean las condiciones de trabajo, el trabajador podra realizar sus labores con
mayor facilidad y aumentara su bienestar personal.

Apoyo social: se refiere al apoyo que se puede recibir de los comparieros de
trabajo e incluso del jefe. Tener buenas relaciones laborales contribuye a

satisfacer las necesidades sociales e interaccion.

2.2.4 Actitudes relacionadas con la satisfaccion laboral

Las principales actitudes que se relacionan con la satisfaccion laboral son: la

participacion en el trabajo, el compromiso organizacional y el compromiso del
empleado (Robbins y Coulter 2010, 287).

Participacion: se refiere al tiempo y la energia que se dedica al trabajo para
realizarlo satisfactoriamente. EI empleado se identifica con su labor, participa
activamente de él y considera que su desempefio es importante para su propia
valia. Una actitud positiva contribuye en los resultados alcanzados.

Compromiso organizacional: hace referencia al grado en que el personal se
siente identificado con la empresa y desea involucrarse activamente en el
cumplimiento de sus metas y objetivos, con la finalidad de permanecer en la
organizacion. Ademas, cuando el trabajador percibe que tiene el apoyo de la

empresa, los trabajadores tienden a aumentar su nivel de satisfaccion.
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e Compromiso del empleado: se refiere al nivel de entusiasmo, energia y actividad
que mantiene el empleado durante el tiempo de trabajo, de tal manera que se
espera que los trabajadores estén conectados, satisfechos y entusiastas en relacion

a su trabajo.
2.2.5 Dimensiones de la satisfaccion laboral

Existen dos aproximaciones en cuanto a las dimensiones de la satisfaccion
laboral: la global y la multidimensional. La global abarca el concepto de satisfaccion
laboral como una actitud general hacia el trabajo, sin involucrar directamente a los
factores especificos de la satisfaccién (como remuneracion, calidad de relaciones
interpersonales, seguridad, entre otras) (Chiang, Martin y Nufiez 2010, 163).

La aproximacion multidimensional establece que la satisfaccion laboral
depende de varios aspectos especificos del trabajo, los cuales pueden ser medidos de
forma independiente. Bajo este enfoque, la satisfaccion laboral es el resultado de una
serie de satisfacciones especificas que forman parte de la satisfaccién en general.
Cabe mencionar que la vision global y multidimensional de la satisfaccion laboral es
un modelo compensatorio, en el cual un nivel alto en un determinado factor puede
compensar las deficiencias producidas en otras areas.

Uno de los autores que profundizé sobre los factores de la satisfaccion laboral
fue Locke (1976) (citado por Chiang 2004, 166 - 167) quien propuso las siguientes

dimensiones:

e Satisfaccion con el trabajo. Se refiere al interés intrinseco por el trabajo, lo que
involucra la diversidad de tareas, las oportunidades de aprendizaje, el nivel de
dificultad de las responsabilidades, la cantidad de trabajo, las posibilidades de
éxito o el control sobre las metodologias.

e Satisfaccion con el salario. Considera el componente cuantitativo de la
remuneracion y la manera de como esta distribuida por los empleados (cantidad,
percepcion de justicia y equidad y modo de distribucién)

e Satisfaccion con las promociones. Hace referencia a las oportunidades
crecimiento y desarrollo profesional de los colaboradores a través de actividades

de formacidn y al establecimiento de los criterios de promocion.
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e Satisfaccion con el reconocimiento. Incluye los elogios por el buen rendimiento,
las recompensas, los créditos y las criticas.

e Satisfaccion con los beneficios. Se refiere a la satisfaccion con respecto a los
beneficios que ofrece la compafiia tales como: pensiones, seguros médicos y de
vida, vacaciones, alimentacion, transporte, entre otros.

e Satisfaccion con las condiciones de trabajo. Contiene aspectos relacionados con
los horarios, las condiciones fisicas, la ventilacion, el ruido y la temperatura.

e Satisfaccion con la supervision. Hace referencia al estilo de supervision de los
superiores, a las relaciones humanas y administrativas.

e Satisfaccion con los compafieros. Considera el apoyo, el compafierismo y la
amistad que existe entre los compafieros de trabajo, asi como la competencia y
rivalidad que pudiera existir.

e Satisfaccion con la compafiia y la direccion. Involucra aspectos relacionados con

el establecimiento de politicas y practicas de la organizacion.

Han sido varios los autores que han aportado con respecto a las dimensiones
de la satisfaccion laboral. Sin embargo, la gran mayoria varian solamente entre si en
cuanto a su denominacién del factor, ya que el contenido es muy parecido. Por
ejemplo la dimension de “satisfaccion con el salario”, para otros autores se identifica
como “‘satisfaccion con la retribucion”,  “satisfaccion con las recompensas

extrinsecas” o “satisfaccion con las compensaciones”, (Chiang 2004, 164-170).

2.2.6 Consecuencias de la satisfaccion laboral

De acuerdo a las investigaciones realizadas, se puede ver que mantener
niveles dptimos de satisfaccion laboral en el personal tiene consecuencias favorables
tanto a nivel individual como para la organizacion. Los estudios demuestran que
cuando incrementa la satisfaccion de trabajo se desarrollan actitudes positivas tanto
hacia la empresa, reflejadas en mayor compromiso, menor ausentismo y rotacion,
como hacia el trabajo, mostrando mayor satisfaccion con su vida personal (Robbins y
Coulter 2010, 285-286).

Las principales consecuencias de una satisfaccion laboral positiva estan

relacionados con:
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La productividad. Existe una fuerte correlacion entre la satisfaccion laboral y la
productividad de los trabajadores. De hecho se sabe que las empresas con mayor
numero de empleados satisfechos tienden a ser méas efectivas.

El ausentismo. La mayoria de investigaciones indican que los trabajadores
satisfechos falta menos al trabajo, por lo que presentan menores niveles de
ausentismo laboral.

La rotacion. Los estudios demuestran que los trabajadores satisfechos presentan
un bajo nivel de rotacion, especialmente en el caso de los empleados destacados,
ya que la organizacién hace todo por retenerlos.

La satisfaccion de los clientes. En trabajos de atencion a clientes, la satisfaccion
se ve reflejada a través de la satisfaccion y lealtad de la clientela, debido a que los
trabajadores satisfechos tienden a ser amigables y atentos con los clientes.

El comportamiento de ciudadania organizacional. Se refiere al comportamiento
discrecional que no es parte de los requisitos formales de un trabajo, pero que
contribuye al funcionamiento efectivo de la empresa. De esta manera, Si un
empleado se encuentra satisfecho, este hablara positivamente de la organizacion,
ayudara a sus comparfieros y sobrepasara las expectativas.

El compromiso con la organizacion. Los trabajadores que se sienten satisfechos
con la organizacion, tienden a comprometerse mas con la organizacion y se
esfuerzan para alcanzar sus resultados.

La disminucion de los sintomas de estrés. La vivencia de satisfaccion laboral
evita que las personas lleguen a situaciones de agotamiento, por lo que es
probable que se reduzca la aparicién de sintomas de estrés.

La satisfaccion con la vida. Los empleados que estan satisfechos laboralmente
tienden a mantener una satisfaccién positiva con la vida en general.

La salud. Se ha demostrado que los trabajadores satisfechos tienen mejor salud y

es probable que vivan mas afos.

La satisfaccion laboral es un aspecto muy importante que debe ser

considerado en las organizaciones, puesto que influye de manera positiva sobre los

resultados de la empresa. Por esta razon, resulta fundamental implementar estrategias

que promuevan actitudes positivas hacia el trabajo para elevar los niveles de

satisfaccion laboral.
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Capitulo Tercero

Analisis de datos

Para realizar el analisis de datos cuantitativos se comenzara presentando los
resultados de la “Encuesta de Estrés Laboral de la OIT-OMS” y posterior a ello se
analizara la informacion obtenida del “Cuestionario de Satisfaccion Laboral S20/23”.
Finalmente, se presenta un analisis estadistico correlacional de ambas variables, para
determinar la relacion existente entre ellas.

Cabe mencionar que para realizar el estudio y determinar los niveles de estrés y
satisfaccion laboral, se aplico los instrumentos de medicion a 80 trabajadores de la
empresa, de los cuales el 75% fueron mujeres y el 25% restante, hombres, con una edad
promedio de 32,4 afios. De los participantes, el 26% corresponden al area administrativa

y el 74% restante laboran en almacenes.
3.1Diagnostico del estrés laboral

Para realizar el andlisis de informacion sobre el estrés laboral, se comienza
por presentar los niveles actuales de estrés en la empresa, posteriormente se analiza
de forma general los factores que mayor impacto tienen sobre el estrés laboral y
finalmente, se examina cada uno de los items del cuestionario, los cuales fueron
agrupados dentro del factor al cual corresponden para una mejor interpretacion de la

informacion.
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3.1.1 Analisis de los niveles de estrés laboral

Gréfico 4.

Niveles de estrés laboral en la empresa
1%
. 11%

M Bajo nivel de estrés M Nivel intermedio de estrés H Estrés M Alto nivel de estrés

Elaborado por: Lizeth Paredes
Fuente: Encuesta de Estrés Laboral de la OIT-OMS

Se puede apreciar que los niveles de estrés presentes en la empresa en general
no son significativos. La mayoria presenta un nivel bajo de estrés, mientras que un
grupo minoritario muestra padecer un nivel intermedio de estrés laboral. Cabe
recalcar que solo se encontrd un caso de estrés y ninguno critico.

Estos hallazgos indican que a nivel organizacional, el estrés laboral es un
factor de riesgo psicosocial que actualmente no tiene mayor impacto sobre la
empresa. Los bajos niveles de estrés podrian explicarse debido a que la mayoria del
personal ocupa cargos a nivel operativo que no implican una gran demanda o carga
laboral, sino méas bien enfrentan situaciones segun los requerimientos diarios.

A pesar de que los niveles de estrés laboral en la empresa son bajos, entre la
mayoria de quienes puntuaron un nivel intermedio y superior de estrés, se encontro al
personal administrativo y a quienes ocupan posiciones a nivel de jefaturas. Este tipo
de colaboradores se encuentra mas propenso a padecer estrés laboral, debido a la
naturaleza de sus cargos, los mismos que implican una gran carga laboral, toma de
decisiones y mayores responsabilidades. Para un mejor analisis, en la siguiente
seccion se analizan los factores del estrés laboral que tienen mayor impacto sobre los

colaboradores de la empresa.
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3.1.2 Anadlisis de los factores del estrés laboral

Gréfico 5.
Promedio en porcentaje por factor del Cuestionario de Estrés Laboral de la
OIT-OMS
0 35,89 35,58
35 34,15 34,46 ’ 33,08 34,94
30 29,29
25
20
15
10
5
0
Clima Estructura Territorio Tecnologia  Influencia del Falta de Respaldo del
Organizacional Organizacional Organizacional lider cohesion grupo

Elaborado por: Lizeth Paredes
Fuente: Encuesta de Estrés Laboral de la OIT-OMS

Los resultados obtenidos tras la aplicacidn del cuestionario de estrés laboral se
pueden apreciar en el gréfico presentado e indica que los factores de: “Tecnologia”
“Influencia del lider” y “Respaldo de grupo” presentan los porcentajes mas altos,
puesto que se presentan con mayor frecuencia dentro de la empresa. Por lo tanto,
dichos factores podrian ser considerados como los principales desencadenantes de
estrés en la organizacion.

El factor que presenta el menor porcentaje es “Territorio Organizacional”.
Este valor indica que los colaboradores de la empresa se estresan con menor
frecuencia con aspectos relacionados al espacio de trabajo y a la comodidad que
siente la persona en su puesto de trabajo.

Cabe mencionar que la diferencia entre los 7 factores es poco significativa, sin
embargo, nos permiten identificar cuales son los factores sobre los cuales se debe
trabajar un poco mas para reducir los niveles de estrés en la empresa.

A continuacidon se presentard un estudio detallado por cada factor del estrés

laboral, incluyendo el analisis de cada item que lo conforman.
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Analisis del factor “Clima Organizacional”

De acuerdo al cuestionario, los items 1, 10, 11 y 20 permiten obtener una
valoracion sobre el nivel de estrés que causa el factor “clima organizacional.” Para
un analisis mas profundo se estudia a continuacion los 4 items mencionados

anteriormente.

Item 1. La gente no comprende la mision y metas de la organizacion.

Gréfico 6.

La gente no comprende la mision y metas de la organizacion.
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Elaborado por: Lizeth Paredes
Fuente: Encuesta de Estrés Laboral de la OIT-OMS

Se puede ver que solo un 16% del personal nunca se estresa por no
comprender la mision y vision, mientras que el resto si muestra una preocupacion al
respecto. La mayoria se estresa con poca frecuencia, mientras que muy pocos
colaboradores experimentan estrés por tal razon.

Dentro del clima organizacional, comprender la misiéon y vision de la
compafiia es importante para saber cdmo cada persona desde el cargo que ocupa
aporta al cumplimiento de la mision, vision y de los objetivos empresariales.
Evidentemente, la mayoria de los colaboradores de la empresa no otorgan mucha
importancia a este aspecto, posiblemente porque la mayoria del personal ocupa
cargos a nivel operativo y no se encuentran tan involucrados en el desarrollo

estratégico de la empresa.
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Item 10. La estrategia de la organizacion no es bien comprendida.
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Gréfico 7.

La estrategia de la organizacion no es bien comprendida.
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Se puede apreciar en el gréafico que para la gran mayoria de los colaboradores,

comprender la estrategia de la organizacion no es una fuente de estrés significativa,

puesto que algunos indican que nunca se estresan por no entenderla, mientras que la

mayoria se estresa con poca frecuencia por esta razon.

Comprender las acciones que va a realizar la empresa para asegurar el

cumplimiento de objetivos organizacionales contribuye a que las personas estén

informadas sobre el rumbo de la empresa y sobre las acciones que cada uno debe

realizar para asegurar su cumplimiento. En este caso, un grupo minoritario muestra

que comprender la estrategia puede ser una causa de estrés, posiblemente porque

ocupan cargos que estan mas involucradas en el direccionamiento de la empresa.
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Item 11. Las politicas generales iniciadas por la gerencia impiden el

buen desempenio.

Gréfico 8.

Las politicas generales iniciadas por la gerencia impiden el buen desempefio.
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El gréafico refleja que la mayoria de colaboradores se estresa raras veces 0
nunca (43%) a causa de las politicas de la empresa, mientras que un porcentaje
inferior al 25%, ha experimentado estrés por esta razon.

Los bajos niveles de estrés obtenidos en este item pueden originarse porque la
mayoria de las politicas organizacionales son claras y han sido comunicadas
oportunamente al personal, razén por la cual, estas posiblemente no sean una causa

de estrés laboral dentro de la organizacion.
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Item 20. La organizacion carece de direccion y objetivo

Gréfico 9.

La organizacion carece de direccion y objetivo.
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Se evidencia en el gréafico que la mayoria de trabajadores se estresa raras
veces 0 nunca a causa de la falta de una direccion y objetivo, mientras que un grupo
minoritario ha experimentado estrés por esta causa. Este item presenta valores
realmente bajos de nivel de estrés, lo que podria explicarse porque se considera que
la empresa tiene un buen direccionamiento y busca cumplir sus objetivos, lo cual se
evidencia a través del crecimiento que ha tenido la empresa en los ultimos afios,
brindando estabilidad y seguridad laboral a quienes la conforman.

Tras analizar cada uno de los items del factor clima organizacional, se infiere
que este puede ser un factor causante de estrés cuando existe un clima de trabajo
negativo que perjudica el bienestar del personal. Los resultados indican de forma
general que en la organizacién, el clima organizacional raras veces u ocasionalmente
puede ser causa de estrés. Esto puede indicar que el clima laboral se percibe
internamente de forma positiva, con estrategias organizacionales que no afectan
negativamente al personal. Sin embargo, debido a las responsabilidades y exigencias
diarias de los colaboradores, eventualmente algunos colaboradores pueden

experimentar estrés, pero no es una situacion que tenga una afectacion permanente.

46



Analisis del factor “Estructura Organizacional”

Los items 2, 12, 16 y 20 evaltan el nivel de estrés que origina el factor

“estructura organizacional”, los cuales se analizan a continuacion.

Item 2. La forma de rendir informes entre superior y subordinado

me hace sentir presionado.

Gréfico 10.
La forma de rendir informes entre superior y subordinado me hace sentir
presionado.
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Se puede notar en el grafico que la mayoria de trabajadores se estresa
ocasionalmente, raras veces o nunca por la forma de rendir informes. Mientras un
grupo minoritario ha experimentado estrés por esta causa.

Los niveles de estrés obtenidos en este item demuestran que los colaboradores
no se sienten presionados al momento de rendir informes, la posible razén es que tal
vez los empleados cuenten con las herramientas necesarias para hacer su trabajo.

Sin embargo, es posible también que falte mayor control y supervisién sobre
el trabajo de los empleados por parte de los jefes inmediatos, por lo que podria ser
necesario incrementar los niveles de exigencia para que los empleados alcancen

mejores resultados.
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Item 12. Una persona a mi nivel tiene poco control sobre el trabajo.

Gréfico 11.

Una persona a mi nivel tiene poco control sobre el trabajo.
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Se puede apreciar en el grafico que para la mayoria de los colaboradores, el
nivel de control del trabajo no es una fuente de estrés significativa, puesto que
algunos indican que nunca se estresan por ello, mientras que otros sefialan que se
estresan solamente raras veces por esta razon. Un porcentaje muy bajo muestra que
se estresa por la falta de control sobre el trabajo.

Evidentemente, la mayoria de personal presenta bajos niveles de estrés en este
item, posiblemente porque tienen la suficiente autonomia para controlar ellos mismos
las actividades y acciones que realizan para cumplir con su trabajo. De hecho, la
empresa busca promover un trabajo auténomo, en el cual los colaboradores sean
capaces de desarrollar su trabajo de manera independiente, sin que requieran de

supervision permanente.
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Item 16. La estructura formal tiene demasiado papeleo.
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La estructura formal tiene demasiado papeleo.
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Se demuestra en el gréafico que la mayoria de los colaboradores se estresa

ocasionalmente, raras veces 0 nunca porque la estructura formal tiene mucho

papeleo. Mientras que solo una minoria ha experimentado estrés por esta razén.

El nivel de estrés en este factor es minimo, posiblemente porque la estructura

de la empresa es sencilla y no muy burocrética, desde gerencia general se promueve

una actitud de apertura y confianza en el personal, por lo no se encuentran sometidos

a una burocracia que impliqgue mucho papeleo. Sin embargo para aspectos puntuales

se debe contar con registros y papeles para el buen direccionamiento de la empresa.

49



Item 24. La cadena de mando no se respeta.

Grafico 13.

La cadena de mando no se respeta
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Se muestra en el grafico que la mayoria de los colaboradores se estresa con
poca frecuencia porque la cadena de mando no se respeta. Mientras que un
porcentaje bastante menor indica haberse estresado en algin momento por esta
razén.

El nivel de estrés en este factor es bastante bajo, seguramente porque la
cadena de mando es generalmente respetada. Las personas que trabajan en almacenes
reportan directamente al lider de la sucursal, mientras que el personal administrativo
a su jefe de area. Solo en casos puntuales cuando no se ha logrado resolver
oportunamente alguna situacion, se ha recurrido a las gerencias, sobrepasando el
limite de autoridad directo para manejar y resolver el inconveniente.

Se puede apreciar que la estructura organizacional puede originar estrés
cuando las personas no tienen claramente definidos la forma de rendir informes, los
limites de autoridad y las relaciones de su cargo. Los resultados alcanzados en este
factor indican que la estructura de la empresa es raras veces u ocasionalmente una
fuente de estrés. Esto puede indicar que la mayoria del personal tiene claro la

estructura organizacional, responsabilidades, limites y lineas de supervision.
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Analisis del factor “Territorio Organizacional”

El territorio organizacional segun el instrumento de la OIT hace referencia al
espacio personal donde el trabajador lleva a cabo sus actividades laborales. Los items
3, 15 y 22 valoran el nivel de estrés que causa esta variable. A continuacion se

presenta el detalle de los tres items mencionados.

Item 3. No estoy en condiciones de controlar las actividades de mi

area de trabajo.
Grafico 14.

No estoy en condiciones de controlar las actividades de mi &rea de trabajo
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Se puede observar en el grafico que la mayoria de los colaboradores se estresa
con poca frecuencia por la falta de control sobre el trabajo. Mientras que un
porcentaje bastante menor ha experimentado estrés por esta razon.

Los resultados obtenidos sobre el nivel de estrés en esta pregunta son bajos,
posiblemente porque la mayoria de empleados tienen libertad para realizar, organizar
y controlar las actividades de su area de trabajo, sobre todo cuando es evidente que
estas se enfocan en el cumplimiento de los objetivos empresariales. Ademas, como
se menciond anteriormente, la empresa promueve que la gente trabaje de forma

auténoma sin requerir de supervision todo el tiempo.
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Item 15. No se tiene derecho a un espacio privado de trabajo.

Gréafico 15.

No se tiene derecho a un espacio privado de trabajo.
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Se puede ver en el grafico que la mayoria de los colaboradores se estresa con
poca frecuencia por no tener un espacio privado de trabajo. Mientras que un grupo
menor ha experimentado estrés por esta razon.

Con respecto a este item, la mayoria del personal al estar en almacenes no
tiene un espacio privado de trabajo. Sin embargo, esto no es un factor que origine
estrés en gran medida, posiblemente porque los colaboradores estan acostumbrados a
trabajar de esa manera. De hecho, la mayoria del personal ha manifestado placer por
su trabajo, el mismo que implica tener contacto directo con clientes y por lo tanto
deben mantenerse abiertos a compartir su espacio de trabajo con clientes y

compafieros de trabajo.
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Item 22. Me siento incomodo al trabajar con miembros de otras

unidades de trabajo.

Gréfico 16.
Me siento incomodo al trabajar con miembros de otras unidades de
trabajo.
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El grafico muestra que la mayoria de los colaboradores se estresa muy poco
por sentirse incomodo al tener que trabajar con otras areas.

Esta pregunta presenta los niveles mas bajos de estrés en relacion a las otras
preguntas. La posible explicacion es que en la empresa no existe mucho
involucramiento entre las diferentes unidades de trabajo, por lo que los colaboradores
no se encuentran muy expuestos a padecer estrés por esta razon.

De acuerdo a los resultados, el factor “Territorio organizacional” presenta l0s
niveles mas bajos de estres. Esta variable puede convertirse en un sustancial estresor
cuando se debe trabajar en espacios ajenos o incluso cuando el territorio propio es
invadido. En la empresa, no todo el personal cuenta con un espacio privado de
trabajo, sin embargo, posiblemente las personas han logrado manteniéndose abiertos
a integrar a otras personas en sus espacios de trabajo.
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Analisis del factor “Tecnologia”

De acuerdo al cuestionario, los items 4, 14, y 25 evaltan el nivel de estrés que

ocasiona el factor tecnologia en el personal de la empresa.

Item 4. El equipo disponible para llevar a cabo el trabajo a tiempo es

limitado.
Grafico 17.

El equipo disponible para llevar a cabo el trabajo a tiempo es limitado
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Se evidencia en el grafico que la mayoria de los colaboradores se estresa
raras veces 0 nunca a causa de la limitacion de los equipos disponibles para realizar
el trabajo a tiempo. Mientras que un porcentaje bastante menor ha experimentado
estrés por esta causa.

A pesar que los niveles de estrés para este item son bajos, a nivel general es
uno de los que mayor impacto tiene sobre los niveles de estrés laboral. Los bajos
niveles de estrés en este item podrian explicarse porque los trabajadores cuentan con
los equipos, herramientas e instrumentos necesarios para llevar a cabo su trabajo de
acuerdo a su cargo. Sin embargo, en algunas areas de la empresa, a veces ha existido

demora en dotar al personal de los insumos necesarios facilitar su trabajo.
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Item 14. No se dispone de conocimiento técnico para seguir siendo

competitivo.

Gréafico 18.

No se dispone de conocimiento técnico para seguir siendo competitivo.
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El gréfico refleja que la mayoria de los colaboradores se estresa raras veces o
nunca por la falta de conocimientos, Un grupo menor ha experimentado estrés pocas
Veces por esta causa.

Los bajos niveles de estrés en esta pregunta podrian deberse a que la mayoria
del personal conserva su antigiiedad en la empresa, por lo que se encuentran
familiarizados con los conocimientos técnicos y han logrado desarrollar las destrezas
y habilidades necesarias para realizar bien su trabajo, por lo que no representan una
fuente de estrés significativa. A pesar de que los niveles en este item sean bajos,
siempre es importante capacitar al personal constantemente para que desarrollen las

competencias necesarias para el cumplimiento de sus funciones.
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Item 25. No se cuenta con la tecnologia para hacer un trabajo de

importancia

Grafico 19.

No se cuenta con la tecnologia para hacer un trabajo de importancia
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Se puede observar en el grafico que la mayoria de los colaboradores se estresa
raras veces 0 nunca por no contar con la tecnologia necesaria. Un porcentaje menor
ha experimentado estrés en alguna ocasién por esta causa.

Los niveles de estrés en este item se podrian explicar porque la empresa
cuenta con la tecnologia necesaria para hacer un trabajo relevante, de hecho
constantemente se actualizan los sistemas y plataformas de trabajo para una mejor
gestion. El porcentaje de colaboradores que demuestra padecer estrés por esta causa
posiblemente sea por los cambios tecnoldgicos que se ha dado en la empresa y
porgue continGan en un proceso de familiarizacion y adaptacion al nuevo sistema.

El factor “tecnologia” es muy importante para que los trabajadores puedan
llevar a cabo su trabajo satisfactoriamente. Si los colaboradores no disponen de los
recursos necesarios, posiblemente esto podria ser una fuente de estrés. En el grafico
No. 5, se pudo ver que esta variable presenta los niveles mas altos de estrés, a pesar

de que la diferencia es poco significativa con los otros factores.
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Analisis del factor “Influencia del lider”

Los items 5, 6, 13 y 19 determinan el nivel de estrés que origina la variable

“influencia del lider”.

Item 5. Mi supervisor no da la cara por mi ante los jefes

Grafico 20.
Mi supervisor no da la cara por mi ante los jefes.
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Se puede notar en el grafico que la mayoria de los colaboradores se estresa
raras veces 0 nunca porque su supervisor no da la cara por uno ante los jefes.
Mientras que un porcentaje bastante menor ha experimentado estrés con menor
frecuencia por esta razon.

La posible explicacion a las respuestas obtenidas en este item es que
normalmente se busca que los subordinados sean responsables de sus actos y que
actlen en consecuencia a ellos. Cuando surge algin inconveniente, se espera que en
primera instancia se resuelvan los conflictos de forma interna entre el supervisor y

las personas directamente implicadas, evitando pasar a complicaciones mayores.
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Item 6. Mi supervisor no me respeta

Gréfico 21.

Mi supervisor no me respeta
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En el gréfico, se evidencia que la mayoria de los empleados dicen que nunca

se estresan porque el supervisor no les respeta. Sin embargo, existe un 15% que dice

que siempre se estresa por esta razon.

En general, entre los jefes de la empresa existe una relacion de respeto hacia

sus subordinados, sin embargo en algunas sucursales hemos encontrado que los

lideres son un poco mas exigentes y firmes de caracter, razon por la cual, ciertos

trabajadores podrian estar experimentando un poco mas de estrés en este sentido. Por

ello, resulta fundamental trabajar en el desarrollo de habilidades de liderazgo en el

personal que se encuentra a nivel de jefaturas.
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Item 13. Mi supervisor no se preocupa de mi bienestar personal.
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Mi supervisor no se preocupa de mi bienestar personal.
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Se puede apreciar en el gréafico que la mayoria de los colaboradores se estresa

muy poco por la falta de preocupacién de su supervisor por su bienestar personal.

Mientras que un porcentaje bastante menor ha experimentado estrés en algun

momento por esta razon.

Estos valores podrian mostrar que la mayoria de los supervisores si muestran

preocupacion por el bienestar personal de sus subordinados, ya que esto tiene un

impacto sobre el desarrollo de su trabajo. No obstante, un grupo minoritario, por su

forma de ser y las exigencias de su cargo, se muestren mas duros ante su personal y

prefieran mantener la distancia para separar lo laboral de lo personal.

59



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

trabajo.

Gréfico 23.

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

45% 43%

40%
35% 33%
30%
25%
20%
15% 11%
10% 8% cog
0% _
Nunca Raras  Ocasional- Algunas Frecuente- General- Siempre
veces mente veces mente mente

Elaborado por: Lizeth Paredes
Fuente: Encuesta de Estrés Laboral de la OIT-OMS

Se puede analizar en el gréafico que para la gran parte de los colaboradores,
existe confianza en el desempefio de su trabajo, puesto que la mayoria indica que
nunca se estresa por ello, mientras que otros sefialan que se estresan solamente raras
veces.

Aparentemente, la mayoria de los colaboradores sienten que sus jefes tienen
confianza en el trabajo que realizan. No obstante, existe un grupo minoritario que se
estresa por esta razén, posiblemente porque les falta ganar mas conocimientos,
destrezas y/o habilidades para realizar un mejor trabajo y esto les ocasiona estrés.

El tipo de liderazgo que existe en una empresa puede ser una fuente de estrés
dependiendo de la posicion del lider, su nivel de autoridad, poder, y la influencia que
ejerza sobre el grupo de trabajo. El factor “influencia del lider” tuvo el segundo valor
mas alto, sin embargo, aun asi los valores son bajos. Posiblemente esto ocurra en
razén de que a la mayoria de los lideres de la empresa les hace falta ser mas

exigentes con sus equipos de trabajo y desarrollar mas sus habilidades de liderazgo.
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Analisis del factor “Falta de cohesion”

Los items 7, 9, 18 y 21 evaltan el nivel de estrés que origina el factor “falta

de cohesion.

Item 7. No soy parte de un grupo de trabajo de colaboracion

estrecha.

Gréfico 24.

No soy parte de un grupo de trabajo de colaboracién estrecha.
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Se demuestra en el grafico que la mayoria de los colaboradores se estresa
pocas veces por no ser parte de un grupo de colaboracion estrecha. Mientras que una
minoria ha experimentado estrés por esta razon.

Estos valores indican que el nivel de estrés para esta pregunta es bajo,
posiblemente porque los colaboradores sienten que forman parte de un grupo que
aporta y contribuye al logro de los objetivos empresariales. Sin embargo, es
importante tener en cuenta que en algunos casos si han existido conflictos laborales
entre compaferos de trabajo, por lo que resulta necesario promover la integracion y

el trabajo en equipo.
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Item 9. Mi equipo no disfruta de estatus o prestigio dentro de la

organizacion.

Gréafico 25.

Mi equipo no disfruta de estatus o prestigio dentro de la organizacion.
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El grafico evidencia que la mayoria de los colaboradores se estresa entre
nunca y raras veces por no disfrutar de estatus o prestigio dentro de la organizacion.
Mientras que la minoria ha experimentado estrés con menor frecuencia por este
motivo.

Los niveles de estrés obtenidos en este factor pueden ser debido a que en la
empresa todas las areas de trabajo se consideran fundamentales para el cumplimiento
de sus objetivos, ya que cada area o departamento realiza actividades especificas que
contribuyen al logro de resultados empresariales. Sin embargo, se ve que existe una
minoria que siente estrés por esta razdn, posiblemente porque busquen tener mayor

reconocimiento en la empresa.
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Item 18. Mi equipo se encuentra desorganizado

Grafico 26.

Mi equipo se encuentra desorganizado
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Se demuestra en el gréafico que la mayoria de los colaboradores se estresa
raras veces 0 nunca porque su equipo se encuentra desorganizado. Por otro lado,
existe un porcentaje menor de personas que han experimentado estrés por esta causa.

Estos niveles de estrés podrian deberse a que la mayoria del personal siente
que sus equipos de trabajo estan organizados, los roles entre sus integrantes estan
definidos y por lo tanto los niveles de estrés son bajos. No obstante, cabe recalcar
que no en todas las areas existe una organizacion al 100%, por lo que resulta

necesario reforzar las técnicas para de trabajo en equipo.
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Item 21. Mi equipo me presiona demasiado.

Grafico 27.

Mi equipo me presiona demasiado.
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Se puede notar en el gréfico que la mayoria de los colaboradores se estresa
raras veces 0 nunca porque existe presion por parte del equipo de trabajo.

El nivel de estrés para este item es bastante bajo, posiblemente porque los
colaboradores no ejercen mucha presion entre si para alcanzar los resultados de
trabajo. En el personal que trabaja en almacenes, existe un sistema de recompensas
que premia al mejor vendedor del mes, lo que promueve el individualismo y la
obtencion de resultado individuales, causando que casi no se presione a los miembros
del equipo para que alcancen los objetivos organizacionales.

La falta de cohesion en un equipo de trabajo es indudablemente un fuerte
estresor, debido a que cuando el grupo no se encuentra unido, a cada miembro le
resulta mas dificil realizar su trabajo y por ende, se dificulta el cumplimiento de los
objetivos empresariales. De acuerdo a los resultados hallados para este factor, se
puede ver que la mayoria de empleados presentan bajos niveles de estres,
posiblemente porque el equipo de trabajo presenta un nivel de cohesion aceptable, a
pesar de que considerando la realidad organizacional se podrian mejorar en algunos

aspectos.
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Analisis del factor “Respaldo de Grupo”

Los items 8, 19 y 23 miden el nivel de estrés que origina la variable “respaldo

de grupo” sobre los colaboradores de la empresa.
Item 8. Mi equipo no respalda mis metas profesionales.

Gréfico 28.

Mi equipo no respalda mis metas profesionales.
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Se puede notar en el gréafico que la mayoria de los trabajadores se estresa raras
veces 0 nunca por la falta de respaldo de las metas profesionales por parte de su
equipo de trabajo.

Los resultados encontrados podrian explicarse porque los colaboradores si
sienten que su equipo de trabajo contribuye de alguna manera al cumplimiento de sus
metas profesionales. Por lo general, entre compafieros de trabajo del mismo
departamento es mas comun que exista este respaldo profesional, ya que los
objetivos se orientan en una misma direccion. Sin embargo, también se ha observado
casos puntuales en que es dificil conseguir dicho respaldo entre personal que trabaja

en distintas areas.
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Item 19. Mi equipo no me brinda proteccion en relacion con injustas

demandas de trabajo que me hacen los jefes.

Gréafico 29.

Mi equipo no me brinda proteccion en relacion con injustas demandas de
trabajo que me hacen los jefes.
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Se puede apreciar en el grafico que la mayor parte de los trabajadores se
estresa raras veces 0 nunca por la falta de proteccion por parte del equipo de trabajo
cuando existe una demanda injusta de trabajo. Por otro lado, se observa que un
porcentaje menor ha experimentado en algin momento estrés por este motivo.

Estos resultados podrian indicar que los colaboradores sienten en general
respaldo por parte de su equipo, 0 que no se presentan demandas injustas de trabajo
(o tal vez muy pocas), razon por la cual, los niveles de estrés en este item son bajos.
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Item 23. Mi equipo no me brinda ayuda técnica cuando es necesario.

Gréfico 30.

Mi equipo no me brinda ayuda técnica cuando es necesario.
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El grafico demuestra que la mayor parte de los trabajadores se estresa entre
nunca y raras veces por la falta de ayuda técnica de su equipo de trabajo. Por otro
lado, se observa que un porcentaje minoritario ha padecido estrés por esta causa.

Los hallazgos de esta pregunta, podrian deberse a que posiblemente el equipo
de trabajo si comparte y brinda ayuda cuando es necesario, por lo que los
colaboradores podrian no experimentar mayor grado de estres por esta razon.

El respaldo del grupo es muy importante para disminuir los niveles de estrés
laboral. Cuando el personal siente apoyo es mas probable que consigan metas en
beneficio personal y colectivo y sientan mayor identificacion con la empresa y con el
trabajo realizado. Los resultados obtenidos para este factor indican que la mayoria de
empleados presentan bajos niveles de estrés, sin embargo es uno de los que mas
repercute sobre el estrés laboral en la empresa, por lo que se considera necesario
implementar estrategias que fomenten la integracion y el respaldo de los equipos de

trabajo.
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3.2Diagnostico de la satisfaccion laboral

Para realizar el analisis de informacion sobre la satisfaccion laboral, se lo
realizara utilizando la misma metodologia de analisis de la variable de estrés. Para
empezar, se presenta los niveles actuales de satisfaccion laboral en la empresa,
después se analiza de forma general los factores que mayor impacto tienen sobre la
satisfaccion y posteriormente, se examina cada uno de los items del cuestionario, los
cuales se presentan agrupados dentro del factor al cual corresponden, para una mejor

interpretacion de la informacion.
3.2.1 Andlisis de los niveles de satisfaccion laboral en la empresa

Gréfico 31.

Niveles de satisfaccion laboral en la empresa
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Elaborado por: Lizeth Paredes

Fuente: Cuestionario de Satisfaccion Laboral S20/23

Se puede apreciar que los niveles de satisfaccion laboral son altos ya que
existe una tendencia general hacia la satisfaccion. La mayoria de los empleados se
encuentran entre muy y bastante satisfechos laboralmente, posiblemente por la
empresa busca mantener relaciones de trabajo adecuadas y brindar seguridad y
estabilidad laboral a sus trabajadores. Estos resultados se estudiaran detalladamente
haciendo énfasis en cada factor que mide el cuestionario de satisfaccion laboral

S20/23.
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3.2.2 Andlisis de los factores de la satisfaccion laboral

Grafico 32.

Promedio en porcentaje por factor de la satisfaccion laboral.
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Fuente: Cuestionario de Satisfaccién Laboral S20/23

Los descubrimientos encontrados tras la aplicacion del cuestionario de
satisfaccion indican que los factores de: ambiente fisico y supervision presentan los
porcentajes méas bajos. Estos valores nos permiten identificar cuales son los factores
sobre los cuales se debe trabajar un poco mas para incrementar los niveles de
satisfaccion en la empresa. Para ello, resulta importante trabajar en el mejoramiento
de las condiciones fisicas de trabajo, asi como en el desarrollo de las habilidades de
liderazgo del personal que ejerce funciones de supervision.

El factor que presenta el mayor porcentaje es la satisfaccion intrinseca. Este
valor indica que posiblemente los colaboradores de la empresa sienten mayor
satisfaccion al hacer actividades de trabajo que les gusta y que les llena personal y
profesionalmente.

Para un mejor estudio de la variable, se presentara un andlisis detallado de
cada factor de la satisfaccion laboral conjuntamente con el analisis de los items que

lo conforman.
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Analisis del factor “Satisfaccion Intrinseca”

De acuerdo al cuestionario, los items 1, 2, 3 y 5 permiten obtener una
valoracion sobre la satisfaccion intrinseca que produce el trabajo. A continuacion se

presenta un analisis de cada uno de los items mencionados,
Item 1. Las satisfacciones que le produce su trabajo por si mismo.

Grafico 33.

Las satisfacciones que le produce su trabajo por si mismo.

70%
60% 59%

(3] .
50%
40% 35%
30%
20%
10% 4%

1% 0% 0% 1%
0% [S————] ° ° [——] E

Muy Bastante Algo Indiferente Algo Bastante Muy
insatisfechoinsatisfechoinsatisfecho satisfecho satisfecho satisfecho
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Fuente: Cuestionario de Satisfaccion Laboral S20/23

Se puede observar grafico que a la gran mayoria del personal, el trabajo le
produce satisfacciones por si mismo. De hecho, los colaboradores sefialan que se
encuentran entre muy y bastante satisfechos en esta pregunta.

La razon por la cual los colaboradores posiblemente muestran altos niveles de
satisfaccion en este item, es que seguramente se sienten a gusto con el trabajo que
realizan, pueden aplicar sus conocimientos y adquirir nuevas habilidades, lo que

contribuye a su crecimiento personal y profesional.
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Item 2. Las oportunidades que le ofrece su trabajo de realizar las

cosas en la que usted destaca

Gréafico 34.

Las oportunidades que le ofrece su trabajo de realizar las cosas en la que usted
destaca
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Elaborado por: Lizeth Paredes
Fuente: Cuestionario de Satisfaccion Laboral S20/23

En el grafico se puede apreciar que la mayoria del personal se siente
satisfecho con las oportunidades que brinda la empresa para realizar cosas en las que
destaca. Se ve que los colaboradores se encuentran entre bastante y muy satisfecho.
Otro grupo menor, indica que se siente solo algo satisfecho.

Los resultados de satisfaccion obtenidos en este item, indican que si bien la
gente se siente contenta con las oportunidades que brinda la empresa, estas podrian
ser aln mejores. Una posible alternativa deberia ser que la organizacion ofrezca mas
oportunidades de ser promovidos para que la gente pueda desarrollar competencias
en otras areas en las que pueda crecer y destacarse.
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Item 3. Las oportunidades que le ofrece su trabajo de hacer las cosas

gue le gustan

Gréfico 35.

Las oportunidades que le ofrece su trabajo de hacer las cosas que le gustan
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Elaborado por: Lizeth Paredes
Fuente: Cuestionario de Satisfaccién Laboral S20/23

En este item, las personas respondieron principalmente que se sienten entre
muy, bastante y algo satisfechos con las oportunidades que se ofrece para hacer las
cosas que le gustan.

En general, se observa una tendencia hacia la satisfaccion, posiblemente
porque en la empresa se trata de ubicar a las personas en éareas afines a sus
conocimientos, destrezas e intereses personales, para que ellos se sientan a gusto con
el trabajo que realizan. De la correcta seleccién y ubicacion del personal va a
depender que ellos estén en la capacidad de ejercer adecuadamente sus funciones y
por lo tanto, que se sientan mas Utiles y satisfechos con su labor.
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Item 5. Los objetivos, metas y tasas de produccion que debe alcanzar

Grafico 36.

Los objetivos, metas y tasas de produccion que debe alcanzar
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Fuente: Cuestionario de Satisfaccion Laboral S20/23

En el gréfico, se puede notar que la mayoria de los trabajadores se siente
satisfecho con los objetivos, metas y tasas de produccion que debe alcanzar. Los
resultados indican que la mayoria se encuentra bastante y muy satisfecho.

Este item, a pesar de tener una tendencia general hacia la satisfaccion,
presenta los niveles mas bajos dentro del factor “Satisfaccion Intrinseca”. La posible
explicacion es que si bien los colaboradores se sienten satisfechos con los objetivos y
metas, en algunos casos podria ser necesario clarificarlos para que los empleados
estén conscientes de qué es exactamente lo que se espera del desempefio de su
trabajo.

Tras analizar los items de la satisfaccion intrinseca, se puede concluir que es
un elemento muy importante dentro de la satisfaccion general percibida por el
trabajador. Esto se debe a que el empleo constituye una fuente de crecimiento
personal y profesional que permite a las personas desarrollar sus conocimientos,
destrezas y habilidades y les ayuda a sentirse mejor consigo mismos. De acuerdo a
los resultados obtenidos, se puede ver que la mayoria de los colaboradores
encuentran una satisfaccién intrinseca en el trabajo que realizan, posiblemente
porque este se encuentra de acuerdo a sus intereses, habilidades y expectativas

personales.
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Analisis del factor “Ambiente fisico”

Los items 6, 7, 8, 9 y 10 miden la satisfaccion laboral con respecto al

ambiente fisico de trabajo, los cuales se analizan a continuacion.

Item 6. La limpieza, higiene y salubridad de su lugar de trabajo

Grafico 37.

La limpieza, higiene y salubridad de su lugar de trabajo
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Elaborado por: Lizeth Paredes
Fuente: Cuestionario de Satisfaccién Laboral S20/23

En este item, las personas manifestaron que se sienten entre muy y bastante
satisfechos con la limpieza, higiene y salubridad de su lugar de trabajo.

En general, los niveles de satisfaccion laboral para este item son bastante
altos, probablemente porque el departamento de S.S.O, (Seguridad y Salud
Ocupacional) esta pendiente constantemente de que tanto las oficinas como las
sucursales cumplan con los estandares requeridos de limpieza, salubridad e higiene,

realizando inspecciones frecuentes en los lugares de trabajo.
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Item 7. El entorno fisico y el espacio de que dispone en su lugar de

trabajo

Gréfico 38.

El entorno fisico y el espacio de que dispone en su lugar de trabajo
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Elaborado por: Lizeth Paredes
Fuente: Cuestionario de Satisfaccién Laboral S20/23

En el gréfico se puede observar que la mayoria del personal se siente
satisfecho con el entorno fisico y el espacio que dispone para hacer su trabajo. Otro
grupo mas pequefio, muestra que se siente solo algo satisfecho en relacién a este
item.

Evidentemente la mayoria del personal muestra satisfaccion en este item, sin
embargo, el porcentaje de trabajadores que se muestran insatisfechos con el entorno
fisico y el espacio, a pesar de ser minimo, puede explicarse porque en ciertas
sucursales, existen cargos que tienen espacios reducidos de trabajo, como es el caso
del personal que trabaja en bodega. Por lo que, resulta necesario realizar un analisis
de puesto de trabajo en esos casos especificos para adecuarlo segin las necesidades
del trabajador.
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Item 8. La iluminacion de su lugar de trabajo

Gréfico 39.
La iluminacion de su lugar de trabajo
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Elaborado por: Lizeth Paredes
Fuente: Cuestionario de Satisfaccién Laboral S20/23

En esta pregunta, la mayoria de los colaboradores mostraron que se sienten
entre muy y bastante satisfechos con la iluminacion de su lugar de trabajo.

Los niveles de satisfaccion son altos posiblemente porque constantemente se
toman medidas para mejorar las condiciones de trabajo de los empleados, como por
ejemplo, verificando el correcto funcionamiento de las luminarias, colocando

laminas anti reflejos en las ventanas, entre otras.
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Item 9. La ventilacion de su lugar de trabajo.

Grafico 40.

La ventilacion de su lugar de trabajo.
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Elaborado por: Lizeth Paredes
Fuente: Cuestionario de Satisfaccion Laboral S20/23

En el grafico, se puede notar que existe una tendencia hacia la satisfaccion.
De hecho, la mayoria del personal se siente entre algo, bastante y muy satisfecho con
respecto a la ventilacion del lugar de trabajo.

Este item es uno de los que presenta mayor porcentaje de insatisfaccion,
posiblemente porque la temperatura en algunas sucursales es mas alta de lo normal y
las medidas de ventilacion tomadas no han sido suficientes para mejorar
significativamente las condiciones de algunos locales. Para evitar malestar e
insatisfaccion entre los colaboradores en este aspecto, es necesario realizar un

analisis mas profundo y tomar medidas al respecto.
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Item 10. La temperatura de su local de trabajo.

Gréfico 41.

La temperatura de su local de trabajo.
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Elaborado por: Lizeth Paredes
Fuente: Cuestionario de Satisfaccion Laboral S20/23

Se observa que la mayoria de trabajadores, muestran satisfaccién por la
temperatura del lugar de trabajo, de hecho se encuentran entre algo, bastante y muy
satisfechos. Sin embargo, cabe mencionar que en este item existe el mayor indice de
insatisfaccion de todo el cuestionario.

Esto se debe a que algunas sucursales ubicadas en centros comerciales, debido
a la disposicion fisica del lugar, la temperatura del local es un poco mas alta de lo
comun, razén por la cual, se considera necesario intervenir para mejorar el confort
térmico de las personas.

Un ambiente fisico de trabajo apropiado contribuye a que los trabajadores
puedan llevar a cabo de mejor manera sus funciones. A partir de la investigacién
realizada, se puede apreciar que el personal siente satisfaccion con las condiciones
fisicas de trabajo, sin embargo es el factor que en promedio presentd los niveles mas
bajos de satisfaccion. Por esta razon, se debe mejorar en algunos aspectos el
ambiente fisico de trabajo, especialmente en algunas sucursales que han presentado

problemas de temperatura y ventilacion.
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Analisis del factor: “Prestaciones”

Los items 4, 11, 12, 22 y 23 evaluan la satisfaccion laboral con respecto a las
prestaciones que ofrece la empresa, en la siguiente seccion se analizan cada uno de

los items que lo conforman.
Item 4. El salario que usted recibe.
Gréfico 42.

El salario que usted recibe.
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Elaborado por: Lizeth Paredes
Fuente: Cuestionario de Satisfaccién Laboral S20/23

En el gréfico, se puede ver que la mayoria de los colaboradores se encuentra
entre bastante a muy satisfecho con el salario que recibe, mientras que un porcentaje
minimo muestra una tendencia a la insatisfaccion.

Los altos niveles de satisfaccion obtenidos con el salario se explican porque
estos son competitivos en comparacién a otras empresas del sector comercial con
actividades similares. Sin embargo, hay que tomar en cuenta que existe un porcentaje
que se encuentra solo “algo satisfecho” con el salario, por lo que es necesario
analizar las politicas salariales internas para procurar tener una equidad interna entre

los trabajadores.
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Item 11. Las oportunidades de formacion que le ofrece la empresa

Gréafico 43.

Las oportunidades de formacion que le ofrece la empresa
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Elaborado por: Lizeth Paredes
Fuente: Cuestionario de Satisfaccién Laboral S20/23

Este item presenta los niveles de satisfaccion méas bajos para el factor
analizado. Se puede apreciar en el grafico, que el personal muestra una tendencia
hacia la satisfaccion, sintiéndose entre bastante y muy satisfechos con las
oportunidades de formacion que ofrece la empresa. No obstante, existe un grupo
correspondiente al 21%, que se siente solo “algo” satisfecho al respecto.

Estos valores indican que si bien el personal se encuentra contento al respecto,
al parecer es necesario brindar mas opciones para que la gente pueda recibir una
mejor capacitacion y formacion profesional. Cuando la gente recibe cursos para
mejorar sus conocimientos, destrezas y habilidades, se vuelve mas competente para
su trabajo, lo que contribuye a que se sientan mejor consigo mismas y por ende,

aumente su satisfaccion.
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Item 12. Las oportunidades de promocion que tiene.

Gréafico 44.

Las oportunidades de promocion que tiene.
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Elaborado por: Lizeth Paredes
Fuente: Cuestionario de Satisfaccién Laboral S20/23

En el gréafico, se puede observar que en general los colaboradores muestran
satisfaccién con las oportunidades de promocion que existe en la empresa. Sin
embargo, un grupo correspondiente al 23%, sefiala que solo se siente algo satisfecho
en esta pregunta.

A pesar de que se evidencia una satisfaccion general en este item, existe un
grupo menor gque no se encuentra tan satisfecho al respecto. Por ello, se necesita
desarrollar en la empresa planes de carrera y sucesion para mejorar las condiciones
de promocién en la empresa y brindar igualdad de oportunidades a todos los

trabajadores.
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Item 22. El grado en que su empresa cumple el convenio, las

disposiciones y leyes laborales

Gréfico 45.
El grado en que su empresa cumple el convenio, las disposiciones y leyes
laborales
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Elaborado por: Lizeth Paredes

Fuente: Cuestionario de Satisfaccion Laboral S20/23

Se puede notar en el grafico que la gran mayoria del personal se encuentra
entre bastante y muy satisfechos con respecto al cumplimiento de los convenios,
disposiciones y leyes laborales de la empresa.

Los niveles de satisfaccion en este item pueden explicarse debido a que
obligatoriamente la empresa debe cumplir con lo establecido en la legislacién laboral
y asegurar su fiel cumplimiento para evitar sanciones legales. Sin embargo desde un
punto de vista mas humano, respetar las disposiciones y convenios permite que el

trabajador tenga un sentido seguridad y estabilidad laboral en la empresa.
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Item 23. La forma en que se da la negociacion en su empresa sobre

aspectos laborales.

Grafico 46.

La forma en que se da la negociacion en su empresa sobre aspectos laborales.
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Elaborado por: Lizeth Paredes

Fuente: Cuestionario de Satisfaccion Laboral S20/23

Este item presenta niveles altos de satisfaccion, puesto que se puede ver que
la gran mayoria de trabajadores se encuentra entre bastante y satisfechos con la
forma de negociacién de la empresa sobre aspectos laborales.

En general existe satisfaccion por parte de los empleados en este aspecto,
posiblemente porque la empresa busca llegar a acuerdos y negociaciones laborales
gue sean favorables para ambas partes.

Las prestaciones son un factor determinante dentro de la satisfaccién laboral,
puesto que de ello depende la motivacion profesional del trabajador para que se
esfuerce mas y eleve la calidad de su trabajo. De acuerdo a los resultados
encontrados, existe una satisfaccion general por las diferentes prestaciones brindadas
por la empresa. Esto posiblemente se explique porque la empresa cumple con los
acuerdos, los salarios son competitivos en relacion al mercado y brinda seguridad y

estabilidad a sus empleados.
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Analisis del factor “Supervision”

De acuerdo al cuestionario, los items 13, 14, 15, 16, 17 y 18 valoran el nivel
de satisfaccion de los colaboradores con respecto a la supervision que reciben por

parte de sus jefes inmediatos.

Item 13. Las relaciones personales con sus superiores.

Gréfico 47.

Las relaciones personales con sus superiores.
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Elaborado por: Lizeth Paredes
Fuente: Cuestionario de Satisfaccién Laboral S20/23

Se muestra en el gréafico que la mayoria del personal esta entre bastante y muy
satisfecho con respecto las relaciones personales que mantienen con sus superiores.

De manera general, se puede ver que el personal sostiene relaciones positivas
de trabajo con sus jefes inmediatos. La mayoria de lideres y jefes de la empresa,
intentan llevar relaciones de trabajo basados en la confianza y el respeto para ejercer
su autoridad, lo que aparentemente ha tenido un impacto positivo sobre los
subordinados. Sin embargo, a algunos colaboradores que ocupan cargo a nivel de
supervision, les hace falta saber llegar de mejor manera a sus subordinados.
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Item 14. La supervision que ejercen sobre usted.

Gréfico 48.

La supervisidn que ejercen sobre usted.
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Elaborado por: Lizeth Paredes

Fuente: Cuestionario de Satisfaccion Laboral S20/23

En este item, los resultados sefialan que la mayoria de trabajadores se siente
bastante satisfecha con la supervisién ejercida sobre ellos.

En algunos casos, en la empresa hace falta una supervision mas cercana que
permita guiar de mejor manera el desarrollo del trabajo del personal. Aunque los
niveles para este item fueron altos, se podria trabajar para aumentar los niveles de
satisfaccion y lograr que mas personas se sientan “muy” satisfechas. En ocasiones
puede resultar necesario que los jefes busquen formas apropiadas para controlar el
trabajo y tareas de sus subordinados, brindando autonomia pero asegurandose de su

cumplimiento.
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Item 15. La proximidad y frecuencia con que es supervisado

Grafico 49.

La proximidad y frecuencia con que es supervisado
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Elaborado por: Lizeth Paredes
Fuente: Cuestionario de Satisfaccién Laboral S20/23

El gréfico evidencia que el personal se siente entre bastante y muy satisfecho
con respecto a la proximidad y frecuencia con la que es supervisado.

Estos resultados indican que si bien el personal se siente satisfecho al
respecto, podria ser necesario en ocasiones que los supervisores estén mas pendientes
y den mayor seguimiento al trabajo realizado por su equipo. En este punto es
importante considerar que para alcanzar los resultados deseaos, un buen supervisor
debe estar en capacidad de dar retroalimentacidn oportuna a sus subordinados.
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Item 16. La forma en que sus supervisores juzgan su tarea

Gréfico 50.

La forma en que sus supervisores juzgan su tarea
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Elaborado por: Lizeth Paredes
Fuente: Cuestionario de Satisfaccion Laboral S20/23

Se puede apreciar en el grafico que con base a los resultados obtenidos, los
trabajadores se encuentran entre algo, bastante y muy satisfechos con la manera en
que los supervisores evallan su tarea.

Cabe mencionar que este item obtuvo el promedio méas bajo del factor,
posiblemente porque actualmente no existe en la empresa un sistema de evaluacion
del desempefio estandarizado que permita valorar el rendimiento de los trabajadores
de acuerdo a criterios definidos. Sin embargo, es importante proveer a los
supervisores de herramientas que faciliten su trabajo para evaluar a sus subordinados,

fomentando la imparcialidad.
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Item 17. La "igualdad" y ""justicia’" de trato que recibe de su

empresa

Gréafico 51.

La "igualdad™ y "'justicia’ de trato que recibe de su empresa
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Elaborado por: Lizeth Paredes
Fuente: Cuestionario de Satisfaccién Laboral S20/23

En esta pregunta, las personas respondieron que se sienten mayoritariamente
entre muy, bastante y algo satisfechos con respecto a la igualdad y justicia de trato
que recibe en la empresa.

Estos resultados muestran una tendencia hacia la satisfaccion en la pregunta.
La posible explicacion es que en la empresa se busca crear un sentimiento de trato
igualitario y justo a todo el personal. Sin embargo, cabe mencionar que existen casos
puntuales en los cuales los trabajadores han manifestado que sus supervisores crean
favoritismos. Para mejorar los niveles obtenidos se debe promover un trato a todo el

personal igualitario y evitando favoritismos.
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Item 18. El apoyo que recibe de sus superiores

Gréfico 52.

El apoyo que recibe de sus superiores
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Elaborado por: Lizeth Paredes
Fuente: Cuestionario de Satisfaccién Laboral S20/23

Se demuestra en el gréafico que el personal se encuentra entre bastante y muy
satisfecho en relacion al apoyo que recibe de sus superiores.

A pesar de que se ve una satisfaccion general en este item, puede ser
necesario que en algunos casos especificos exista cierta insatisfaccion con respecto al
apoyo recibido por los jefes. Esto se debe a las exigencias que implica trabajar en el
sector comercial y la poca flexibilidad que se les puede otorgar a los trabajadores al
respecto.

La forma en que una persona es supervisada puede tener un impacto sobre el
nivel de satisfaccién percibido por la persona. En general, los colaboradores se
muestran satisfechos con la supervision recibida, sin embargo en comparacion con
los otros factores es uno de los que presenta niveles mas bajos. Evidentemente es
necesario mejorar la forma en que el personal es supervisado, para lo cual, se debe
mejorar y desarrollar las habilidades de liderazgo de los colaboradores que manejan

personal.
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Analisis del factor “Participacion”

Los items 19, 20 y 21 evaltan el nivel de satisfaccion de los colaboradores

con respecto al nivel de participacion en aspectos y decisiones laborales.

Item 19. La capacidad para decidir autbnomamente aspectos

relativos a su trabajo.
Gréfico 53.

La capacidad para decidir autbnomamente aspectos relativos a su trabajo.
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Elaborado por: Lizeth Paredes

Fuente: Cuestionario de Satisfaccion Laboral S20/23

En el gréafico, se puede ver que la mayoria de colaboradores se encuentra entre
bastante (53%) y muy (24%) satisfecho con la capacidad para decidir
autonomamente aspectos relacionados al trabajo.

Los resultados sefialan que existe una tendencia general hacia la satisfaccion,
posiblemente porque las personas si estan en capacidad de decidir aspectos relativos
al trabajo. Sin embargo, se considera oportuno establecer limites y decisiones que
puede tomar el colaborador y cuales necesitan de aprobacion para clarificar las

responsabilidades y el poder de decision del trabajador.
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Item 20. Su participacion en las decisiones de su departamento o

seccion.

Gréfico 54.

Su participacion en las decisiones de su departamento o seccion.
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Elaborado por: Lizeth Paredes
Fuente: Cuestionario de Satisfaccién Laboral S20/23

En este item, se observa en el gréafico que la mayoria del personal se encuentra
entre bastante y muy satisfecho en relacién al nivel de participacion de las decisiones
del departamento o seccion de trabajo.

En este aspecto cabe recalcar que los resultados obtenidos podrian indicar que
existe un nivel adecuado de participacion, con el cual el personal se siente satisfecho,
ya que se busca integrarlo en decisiones segun a las necesidades y exigencias de su
puesto de trabajo.
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Item 21. Su participacion en las decisiones de su grupo de trabajo

relativas a la empresa.
Gréfico 55.

Su participacion en las decisiones de su grupo de trabajo relativas a la empresa.
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Fuente: Cuestionario de Satisfaccion Laboral S20/23

Se puede apreciar que el personal se siente de forma general satisfecho con el
grado de participacion en las decisiones del grupo de trabajo relativas a la empresa.
Sin embargo hay un 21%, que se encuentra solo “algo” satisfecho.

Esto posiblemente sea porque muchas decisiones relativas a la empresa
dependen unicamente de las gerencias y no existe mucha participacion por parte de
otras areas o grupos de trabajo. Esto puede originar cierto nivel de insatisfaccion
laboral cuando las personas buscan de manera proactiva proponer acciones de mejora
pero se ven limitadas por las disposiciones de parte de las gerencias.

El nivel de participacién de las personas en temas empresariales puede ser un
factor que influye sobre la satisfaccion laboral de los trabajadores. Cuando la gente
tiene la oportunidad de participar en las decisiones organizacionales, se siente
incluida y esto le genera un sentimiento de satisfaccion. Se debe procurar, en la
medida de lo posible involucrar al personal en decisiones que desde su area puedan

contribuir a la empresa.
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3.3Analisis de la relacion entre el estrés y la satisfaccion laboral

Para determinar la relacion existente entre el estrés y la satisfaccion laboral se
utilizo la cuarta version del software DYANE, “Disefio y Andlisis de Encuestas”.
Para realizar el andlisis de datos se efectud una tabulacién cruzada, la cual permite
comprender como se relacionan entre si dos o mas variables. Para ello, se calculo la
distribucion de frecuencias de la variable “estrés laboral” para cada una de las
categorias de la variable “satisfaccion laboral”. Para sintetizar los datos de ambas
variables, se realiz6 una tabla de tabulacion cruzada para calcular los conteos y
porcentajes para todas las posibles combinaciones de niveles de ambas variables. Los
resultados obtenidos se presentan a continuacion.

Tabla 4.

Tabulacién cruzada de los niveles de estrés y satisfaccion laboral.

Nivel de estrés laboral

Nivel de
satisfaccion

Muy insatisfecho

Bastante
insatisfecho

Algo insatisfecho 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00

0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00

Indiferente 3 4.29 0 0.00 0 0.00 0 0.00

Algo satisfecho 11 15.71 3 33.33 0 0.00 0 0.00

Bastante

satisfecho 37 52.86 5 55.56 1 100.0 0 0.00

Muy satisfecho

Elaborado por: Lizeth Paredes

Fuente: Analisis de datos — Dyane V.4

Para tener una compresion mas amplia de los datos presentados en la tabla
anterior, se debe realizar una prueba de hipotesis denominada Chi-cuadrada de
Pearson. Esta prueba determina si la diferencia observada en los porcentajes es
estadisticamente significativa, y si las variables tienen alguna relacion o no. Para lo
cual, para propositos de la presente investigacion se establecieron las siguientes
hipdtesis:
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e Hipdtesis nula: hay independencia entre las variables, es decir, el estrés y la
satisfaccion laboral no estan relacionados entre si.
e Hipdtesis alterna: hay dependencia entre las variables, es decir el estrés

laboral si se relaciona con la satisfaccion laboral.

Para hacer los céalculos necesarios para el andlisis del Chi — cuadrado se
utilizo el software Dyane V.4 y se obtuvieron los siguientes resultados:
Tabla 5.

Analisis del Chi - Cuadrado

Chi - Cuadrado Grados de libertad Valor P
3.5336 18 0,9999

Elaborado por: Lizeth Paredes
Fuente: Andlisis de datos — Dyane V.4

De acuerdo a los resultados obtenidos, se determina que a un nivel de
significancia del 5%, no existe una relacion entre el estrés y la satisfaccion laboral,
puesto que; el valor de P es de 0,9999, lo que supera al nivel de significancia
establecido. Por lo tanto, se acepta la hip6tesis nula de independencia de las variables
analizadas.

El analisis de la tabulacion cruzada, conjuntamente con la prueba del Chi -
Cuadrado aport6 para determinar que no existe una relacion entre los niveles de
estrés y la satisfaccion laboral. De este hallazgo, se puede concluir que la hip6tesis
planteada al inicio de la presente investigacion es falsa, ya que no se encontrd
correlacion alguna entre las variables. Aparentemente, el hecho de que una persona
presente altos niveles de estrés laboral no tiene mayor impacto sobre la satisfaccion

por su trabajo.
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Conclusiones

Una vez terminada la presente investigacion, se pudo obtener un diagnostico
sobre los niveles actuales de estrés y satisfaccion laboral en la empresa y se
determiné los principales factores que inciden sobre dichas variables en los
colaboradores de Insumos Profesionales Insuprof Cia. Ltda.

Con respecto al estrés laboral, se encontr6é que los niveles de estrés laboral en
general son bajos y que los factores de: tecnologia, influencia del lider y respaldo de
grupo inciden més sobre los niveles de estrés laboral en la empresa.

Sobre el primer factor, un aspecto importante a tener en cuenta en la empresa
es que cuando existen cambios de los sistemas tecnoldgicos, el personal debe estar
capacitado con respecto a su uso para que pueda realizar su trabajo adecuadamente,
evitando el estrés.

A cerca del factor influencia del lider, resulta de vital importancia tener en
cuenta el impacto que pueden tener los estilos de liderazgo sobre el personal a cargo,
por ello se debe capacitar y formar a los lideres para que desarrollen las
competencias necesarias para guiar efectivamente a su equipo de trabajo.

En referencia al factor respaldo de grupo, se debe tomar en cuenta que un
equipo de trabajo que siente apoyo por parte de sus compafieros, serd menos
vulnerable a estresarse por tal razén, por lo que se aconseja promover el trabajo en
equipo y la integracion en la empresa.

En relacion a la satisfaccion, los resultados indican que la gran mayoria de los
trabajadores presentan altos niveles de satisfaccion laboral, siendo las principales
razones de satisfaccion: la participacion y la satisfaccion intrinseca.

Sobre la participacion, es importante tener en cuenta que cuando un
colaborador siente que es parte de las decisiones del grupo de trabajo o incluso de la
tarea, muestra una tendencia a sentirse mas satisfecho. Por esta razon se debe
mantener este tipo de comportamientos en la empresa. Por otro lado, el factor de
satisfaccion intrinseca, estd mas relacionado a factores individuales, sin embargo, en
este punto seria importante procurar contar con personal que disfrute lo que hace,
independientemente de su area de trabajo.

Dentro del analisis de la satisfaccion laboral, se encontrd6 que el factor

“ambiente fisico” es el que presenta los mayores niveles de insatisfaccion, por lo que
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es recomendable realizar un andlisis de las condiciones de los puestos de trabajo para
implementar mejoras en los mismos.

En cuanto al andlisis estadistico del Chi-Cuadrado utilizado para determinar la
relacién existente entre ambas variables, se concluye que no existe ninguna relacion
entre el estrés y la satisfaccion laboral, es decir que son independientes entre si. Por
lo tanto, se concluye que la hipdtesis de investigacion planteada es falsa, es decir, el
hecho de que una persona padezca o no estrés laboral no estd relacionada con sus
niveles de satisfaccion.

Finalmente, como aporte fundamental de la presente investigacion, se
concluyo en una propuesta de planificacion orientada a la reduccion de los niveles de
estrés y el mejoramiento de los indices de satisfaccion laboral. Para ello, se tomaron
en cuenta los principales hallazgos del presente estudio, con la finalidad de trabajar
directamente sobre los aspectos que tienen mayor influencia sobre ambas variables y
de esta manera, ofrecer mejores condiciones de trabajo a los colaboradores.
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Recomendaciones

Luego de realizada la investigacion y analizados los resultados obtenidos en la
empresa, se establecieron las siguientes recomendaciones.

En primer lugar, se recomienda que la empresa implemente la propuesta de
mejora presentada anteriormente, la misma que se basa en los hallazgos obtenidos
durante el proceso de investigacion y que tiene un enfoque integral para desarrollar
mejoras especificas en cada una de las variables estudiadas. Es importante tomar en
cuenta que la propuesta aborda principalmente los factores que mas repercuten sobre
el estrés y la satisfaccion laboral.

En segundo lugar, una vez implementada la propuesta, se sugiere darle
seguimiento continuo en el corto, mediano y largo plazo para verificar el progreso de
los trabajadores y asegurar que se cumplan los objetivos propuestos.

En tercer lugar, una vez que se haya terminado de implementar la propuesta,
se recomienda realizar nuevamente una medicion de las variables estudiadas con el
objetivo de monitorear los niveles de estrés y satisfaccion laboral y corroborar la
eficacia de la propuesta.

Finalmente, en el caso de que la empresa no cuente con los recursos
necesarios para implementar la propuesta en toda la organizacién, se recomienda
hacer un piloto con una muestra seleccionada para analizar el impacto de la
propuesta, tomar acciones oportunas y optimizar los recursos con la finalidad de
poder replicarlo posteriormente con el resto del personal, tomando en cuenta las

posibles mejoras.
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ANexos



Anexo 1: Aporte de la investigacion

Propuesta de planificacién para reducir los niveles de estrés y

aumentar la satisfaccion laboral del personal

Introduccion de la propuesta

Hoy en dia, el recurso humano se ha convertido en un elemento clave para el
alcance de los objetivos organizacionales, por esta razon se ve la necesidad de velar
por el bienestar de los colaboradores en todo sentido. La presente propuesta busca
mejorar las condiciones laborales en cuanto a las variables analizadas, es decir, el
estrés asociado al trabajo y la satisfaccion laboral de los trabajadores de Insumos
Profesionales Insuprof Cia. Ltda. La propuesta contempla acciones preventivas y/o
correctivas sobre los aspectos que requieren de mayor atencién, tanto para el estrés

como para la satisfaccion laboral, analizados ya en capitulos anteriores.
Objetivos de la propuesta

Objetivo general

Proponer un plan de mejoramiento para la reduccion de los niveles actuales de
estrés asociado al trabajo y el mejoramiento de la satisfaccion laboral de los
colaboradores de Insumos Profesionales Insuprof Cia. Ltda.

Objetivos especificos

e Desarrollar un programa de prevencion del estrés laboral.

e Capacitar al personal constantemente para el mejoramiento en el desempefio de
sus funciones.

e Mejorar las habilidades de liderazgo del personal.

e Promover la integracion y trabajo en equipo.

e Establecer programas de motivacion laboral.

e Mejorar las condiciones fisicas de trabajo.
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Relevancia e la propuesta

La implementacion de la presente propuesta proveera estrategias claves para
la gestion del talento humano en la empresa, permitiendo mejorar las condiciones
actuales de estrés y satisfaccion laboral de los colaboradores. Por un lado, tratar los
factores que mas repercuten sobre el estrés laboral en la empresa resulta esencial para
proporcionar un ambiente de trabajo saludable que contribuya al bienestar de los
trabajadores. Por otro lado, al incrementar los indices de satisfaccion laboral se
espera que los empleados se encuentren mas motivados con diferentes aspectos de su

trabajo y por consecuencia, se obtengan mejores resultados a nivel empresarial.
Desarrollo de la propuesta

Para el desarrollo de la presente propuesta, se tomardn en cuenta los
resultados obtenidos tras la aplicacién de los instrumentos para evaluar el estrés y la
satisfaccion laboral. Se mencionan estrategias cuya finalidad es reducir los niveles
actuales de estrés de acuerdo a los factores que mayor implicacién tienen sobre la
empresa: la influencia del lider, la tecnologia y el respaldo del grupo. Ademas, se
establecen medidas para aumentar la satisfaccion laboral de los trabajadores,
poniendo énfasis en los factores de ambiente fisico y supervisién que son los que

mas afectan a la empresa.
Difusion de estrategias para el manejo del estrés

Para afrontar el estrés laboral se deben implementar estrategias a nivel micro
y macro, tomando en cuenta tanto los factores individuales como los
organizacionales. Debido a que el estrés puede surgir por diferentes razones, no
existe una sola medida preventiva, no obstante en términos generales se puede decir
que se deben realizar acciones dirigidas hacia la situacion de trabajo y el individuo.

A nivel individual, uno de los aspectos mas importantes para manejar el estrés
adecuadamente segun Clayton (2013, 30) es el control. Debido a que el estrés laboral
resulta del sentimiento de la falta de control sobre una situacion determinada, la
solucion esta en recobrar el control sobre aquello que nos esta afectando. Para ello,
se sugiere capacitar al personal sobre el manejo efectivo del estrés y técnicas de

autocontrol.
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A continuacion se describen algunas medidas que se deben promover y

difundir al personal para que puedan ponerlas en préctica y manejar el estrés laboral

de mejor manera:

Mantener un control sobre las respuestas fisicas al estrés: Entre las principales
medidas estdn el mantener una postura adecuada de trabajo, dormir bien,
descansar adecuadamente, tener un estado de &nimo positivo, mantener una
buena alimentacion, hacer ejercicios de relajacion, respiracion y meditacion,
tener pasatiempos y momentos de ocio, realizar ejercicio fisico.

Mantener un ambiente de trabajo positivo: Los principales aspectos que se deben

tener en cuenta para mantener el control de nuestro ambiente de trabajo son

establecer relaciones sanas, saber organizar el trabajo y el espacio de trabajo,
mantener niveles éptimos de iluminacién, ruido, olores, etc.

Administrar correctamente el tiempo de trabajo: Una modelo interesante para

manejar el tiempo es el OATS, que significa, por sus siglas en inglés, Outcomes

(Resultados), Activities (Actividades), Time (Tiempo) y Schedule (Programa de

trabajo)

o Resultados: Consiste en establecer metas y tiempos para alcanzarlos.

o Actividades: Se determina como se van a alcanzar los resultados, para lo cual
puede resultar Gtil hacer una lista de pendientes y aprender a diferenciar entre
lo que es importante y urgente.

o Tiempo: Establecer plazos apropiados para la ejecucion de actividades,
tomando en cuenta las prioridades, eventualidades y periodos de descanso.

o Programa de trabajo: planear las actividades de trabajo clasificandolas segun
su grado de importancia: alta, media y baja.

Control de actitudes: se deben evitar las actitudes peligrosas y las creencias

limitantes, hay que procurar ser asertivos y se deben revisar y adaptar las

actitudes en diferentes situaciones para un mejor manejo del estrés.

Control de la respuesta mental: Debido a que nuestra forma de pensar influye

sobre como se visualiza una determinada situacién se debe ser optimista,

concentrarnos en nuestros objetivos, ser persistentes, flexibles y mantener

sentimientos de gratitud.
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Para llevar a cabo la difusion de estrategias para el manejo y prevencién del

estrés laboral, se realizara una charla de capacitacion de acuerdo a los siguientes

parametros:

Responsable: Gerencia de Talento Humano

Dirigido a: Todo el personal

Tema de capacitacion: Prevencion del estrés laboral

Objetivo: Difundir estrategias para prevenir y afrontar efectivamente el estrés

laboral

Duracion: 2 horas

Lugar: Sala de capacitacion de la sucursal Estadio

Contenido: Explicacion tedrica sobre el estrés laboral y presentacidon de medidas

practicas para prevenirlo. Se trataran los siguientes aspectos:

o

o

Definicion de estrés laboral
Sintomas fisioldgicos, emocionales, cognitivos y conductuales asociados
al estrés
Causas de estrés laboral: factores organizacionales, relacionados al
trabajo y caracteristicas personales
Fases del estrés laboral: Alarma, resistencia y agotamiento
Consecuencias del estrés laboral
Estrategias para prevenir el estrés laboral
= Control de respuestas fisicas del estrés, actitudes y respuestas
mentales
= Administracién adecuada del tiempo: Método OATS
= Realizacion de ejercicios de respiracion y relajamiento muscular
» Risoterapia, juegos de expresion y movimiento para soltar la

tension.

Medidas a nivel organizacional

A nivel organizacional, también se deben considerar estrategias que

contribuyan a prevenir el estrés laboral, para lo cual es necesaria la participacion de

los trabajadores. Su colaboracién es muy importante para poder tomar medidas

correctivas sobre situaciones que requieran ser modificadas y para proponer

soluciones alternativas. Acosta (2008, 135) propone ademéas que para prevenir el

105



estrés se debe actuar en forma paralela en: seleccion y ubicacion, capacitacion,

organizacion del trabajo, mejoramiento de la comunicacion interna y asesorar al

personal sobre el estrés.

Adicionalmente, entre algunas medidas mas especificas que se deberian tener

en cuenta, segun el INSHT (sf, 3) se encuentran:

Proporcionar una descripcion clara del puesto de trabajo al trabajador, en el cual
se incluyan responsabilidades, manejo de informacion, recursos disponibles, etc.
Estar seguros de que el trabajador posee los conocimientos, destrezas y
habilidades necesarias para el desempefio de su trabajo.

Controlar la carga de trabajo, de tal manera que no exista ni un exceso, ni poca
carga laboral.

Combinar las tareas de trabajo monotonas con aquellas de mayor exigencia.
Proveer el tiempo necesario para realizar el trabajo satisfactoriamente, tomando
en cuenta posibles imprevistos.

Apoyar iniciativas de los colaboradores sobre como hacer y controlar su trabajo,
como solucionar problemas, etc.

Explicar el impacto que tiene el trabajo de cada persona sobre los resultados de la
organizacion.

Brindar seguridad al trabajador en cuanto a duracion del trabajo, salarios, etc.
Realizar una adecuada seleccion de personal para garantizar que el personal de la
empresa tenga las capacidades y aptitudes para realizar su trabajo.

Eliminar o cambiar las condiciones de trabajo que estén provocando estrés.
Realizar la vigilancia de la salud de manera constante.

Ofrecer programas de bienestar apoyados por la organizacion.

Capacitacion constante al personal para un mejor desempefio

Uno de los factores que de acuerdo a la investigacion realizada ha

influenciado negativamente sobre los niveles de estrés es la “tecnologia”, la cual esta

relacionada directamente con el nivel de conocimientos técnicos y tecnoldgicos

requeridos para ejercer adecuadamente las funciones delegadas. Cabe recalcar que

cuando una persona cuenta con los conocimientos y habilidades necesarias para
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realizar un determinado trabajo, posiblemente serd menos propenso a estresarse por

tal razén. Por ello, se proponen las siguientes medidas:

Realizar un diagnostico de necesidades de capacitacion para identificar temas

relevantes en los cuales el personal (de acuerdo a su cargo) necesita ser

capacitado para realizar su trabajo satisfactoriamente. Se recomienda aplicar el

formato que se presenta a continuacién, el mismo que debera ser llenado por el

responsable de cada departamento y revisado por Talento Humano.

Colaborador:

Cargo:

Departamento:

Fecha:

Colaborador

Jefe Inmediato

Talento Humano
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Una vez realizado un diagnostico real de las necesidades de capacitacion de todas
las areas de la empresa, se elaborard un plan de capacitacion en el cual se
detallarén las charlas y talleres que se llevaran a cabo durante el afio para cubrir
con las necesidades de formacion y aprendizaje del personal para que mejore sus
aptitudes, conocimientos y habilidades permitiendo que se desempefien con éxito

en su puesto.

Integracion y trabajo en equipo.

Uno de los factores que también es una fuente de estrés en la empresa es el

“Respaldo del grupo”, el cual se refiere al grado de apoyo que puede recibir un

colaborador en su trabajo por parte de sus compafieros. Cuando las relaciones

laborales son negativas y existe poco compafierismo, existe un sentimiento general

de malestar y por ende, una tendencia mayor a padecer de estrés laboral. Por esta

razon, se propone lo siguiente:

Realizar talleres de trabajo en equipo para que los colaboradores estén en
capacidad de establecer objetivos en comun, sentirse comprometidos con el logro
de las metas, mejorar sus habilidades de comunicacién y aumentar la confianza
en sus compafieros de trabajo. Para ello, se realizara una charla de capacitacion
de acuerdo a los siguientes parametros:
Responsable: Gerencia de Talento Humano
Dirigido a: Todo el personal
Tema del taller: Trabajo en equipo
Objetivo: Promover mejores practicas laborales para que los colaboradores sean
capaces de integrar equipos de trabajo efectivos, competentes, competitivos y
orientados al cumplimiento de objetivos.
Duracion: 2 horas
Lugar: Sala de capacitacion de la sucursal Estadio
Contenido: Fundamentos tedricos y practicos del trabajo en equipo. Se trataran
los siguientes aspectos:

o Definicién de equipo

o Diferencias entre grupo y equipo
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La sinergia en el trabajo en equipo
Ejercicio grupal de trabajo en equipo: “Dibujando a ciegas”. En grupos de
5, los colaboradores deberan dibujar un paisaje en un pliego de cartulina
de acuerdo a las instrucciones del capacitador. (Por ejemplo: dibuje un
arbol en la esquina inferior derecha del pliego). Por turnos, cada persona
realizara un dibujo con los ojos vendados, para lo cual debera estar
pendiente de las instrucciones de los miembros de su equipo. Al final, se
guia un proceso de reflexion sobre los resultados obtenidos y como
aplicarlos a la vida real.
Factores claves del trabajo en equipo

= El proposito en comdn

= EL compromiso

» Lacomunicacion

= La responsabilidad compartida

» La confianza
Presentacion del video “La carreta: Trabajo en equipo” disponible en
Youtube y reflexién sobre el mismo.
La retroalimentacion en el trabajo en equipo

Reflexidén grupal: ¢ Como actian los equipos efectivos?

Promover la realizacion de eventos sociales y jornadas de integracion que permita

crear vinculos y fortalecer el compafierismo. Se propone realizar el siguiente

evento corporativo:

Responsable: Gerencia de Talento Humano

Dirigido a: Todo el personal

Evento: Jornada de Integracion Montero 2016

Objetivo: Fortalecer las relaciones laborales del personal de la empresa
Duracion: De 8:00 a 12:00

Lugar: Sala de capacitacion de la sucursal Estadio

Agenda:

o De 8:00 a 8:30: Bienvenida al evento, palabras a cargo del Gerente

General.
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o De 8:30 a 10:15: Desfile y presentacion de comparsas de cada sucursal y
personal administrativo

o De 10:15 a 11:00: Break nutritivo

o De 11:00 a 11:30: Rifa y sorteo de premios

o De 11:30 a 12:00: Premiacion a las mejores comparsas y cierre del evento.
Mejoramiento de las habilidades de liderazgo

Debido a que uno de los factores que mas repercute sobre el estrés laboral en
la empresa es la “influencia del lider” y que a su vez, se encontr6 que el factor
“supervision” incide de forma negativa sobre la satisfaccion del personal, se
considera necesario trabajar en el mejoramiento de las habilidades de liderazgo de
los administradores de almacén y en los puestos a nivel de jefaturas y gerencias.

Para lo cual se sugiere lo siguiente:

e Dar apoyo a los lideres para supervisar su trabajo de forma permanente,
promover a que trabajen con sus equipos de trabajo y orientarlos en la
consecucion de objetivos organizacionales.

e Mantener reuniones periodicas para dar seguimiento y retroalimentacion sobre
los resultados alcanzados y tomar acciones oportunas.

e Brindar capacitacion a los lideres enfocandose en el desarrollo de habilidades de
comunicacion, conduccién de grupos, resolucion de problemas, motivacion,
retroalimentacion efectiva, manejo de reuniones, ambiente de trabajo,
administracion adecuada del tiempo, entre otros para que sean capaces de guiar a
su equipo de trabajo y orientarlos al cumplimiento de los objetivos
organizacionales. Para ello se propone un programa de formacion bajo los

siguientes lineamientos:

e Responsable: Gerencia de Talento Humano

e Dirigido a: Administradores y subadministradores de almacén, gerencias y
jefaturas.

e Tema de capacitacién: Potenciado lideres

e Objetivo: Potenciar las capacidades y habilidades de liderazgo con la finalidad
de dirigir equipos de trabajo orientados al cumplimiento de los objetivos

organizacionales.
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e Duracion: 8 horas

e Lugar: Sala de capacitacion de la sucursal Estadio

e Contenido: Fundamentos teoricos y précticos de liderazgo, en el cual, se trataran

los siguientes aspectos:

©)

O

o

Fundamentos conceptuales y teorias de liderazgo

Relaciones entre liderazgo, autoridad y poder

El autodesarrollo, el autoconocimiento y el liderazgo personal

Caracteristicas de un lider: Lectura y analisis de lideres famosos

Aspectos del liderazgo:

La flexibilidad mental

La motivacion

La iniciativa

La autocritica

El trabajo en equipo

Las aspiraciones personales

Las perspectivas de mediacion y solucion de problemas.

Teorias de estilos de liderazgo y aplicacion del test de liderazgo

situacional de Kenneth Blanchard

Presentacion del Video “Invictus y filosofia del liderazgo” y reflexion

Delegacion efectiva del trabajo

Técnicas de retroalimentacion al personal y ejercicios de préctica.

Establecimiento de programas de motivacion laboral.

La motivacion estda muy relacionada con la satisfaccion laboral, puesto que

dependiendo de qué tan motivada se encuentre una persona con el trabajo que realiza

se sentira mas o menos satisfecha laboralmente. Debido a que las personas buscan

satisfacer sus necesidades en el trabajo (desde las econdmicas hasta las de

crecimiento y autorrealizacion) se deben buscar e implementar formas para que la

empresa contribuya a la satisfaccion de dichas necesidades, para lo cual se

recomienda lo siguiente:

e Crear un programa de incentivos laborales, mediante los cuales se establezcan

mecanismaos para reconocer un buen trabajo.
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o Se realizardn mensualmente comunicados de felicitacién por parte de
Talento Humano cuando el empleado supere los resultados esperados en
su trabajo. (Por ejemplo: ventas altas, venta de productos
complementarios, etc.)

o Seleccionar mensualmente al mejor trabajador de cada sucursal tomando
en cuenta criterios de desempefio y otorgarle un reconocimiento por la
labor realizada

e Mejorar los beneficios que ofrece la empresa para aumentar el sentido de
pertenencia de los colaboradores para lo cual se podria considerar lo siguiente:

o Inclusién de un seguro médico privado

o Bonos de alimentacion y transporte.

o Bonificaciones por obtencion de titulo universitario.

o Restablecimiento de politicas de vacaciones.

o Apoyar al personal que desee continuar o culminar sus estudios.

e Brindar oportunidades de promocion y ascenso estableciendo planes de carrera
que contribuyan a la adquisicién de nuevos conocimientos, destrezas, habilidades
y experiencias para promover el desarrollo y crecimiento profesional de todos los

colaboradores.
Mejoramiento de las condiciones fisicas de trabajo

Como parte final de la propuesta y tomando en cuenta que dentro de los
factores analizados existe un cierto grado de insatisfaccion por el ambiente fisico de
trabajo, se sugiere analizar las condiciones fisicas de los lugares donde la gente
desarrolla sus funciones para crear un ambiente de trabajo comodo, seguro y libre de
riesgos laborales. De acuerdo al instrumento aplicado, la insatisfaccion esta mas
relacionada con la temperatura y ventilacion del puesto de trabajo, razén por la cual
se propone realizar una inspeccion profunda de los puestos de trabajo a cargo de la
Unidad de Seguridad y Salud Ocupacional para tomar medidas que permitan mejorar
las condiciones de los mismos. Para ello, se ejecutaran las siguientes actividades:
¢ Visita e inspeccion a todas las sucursales y oficinas para revisar las instalaciones,

infraestructura y mobiliario, niveles de luz, ruido y temperatura, limpieza general
y condiciones de los puestos de trabajo. Esta actividad sera responsabilidad

compartida entre Gerencia de S.S.0 y de Talento Humano,
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e Elaboracion de un informe detallado en el cual conste el levantamiento de
necesidades de todas las sucursales y de las oficinas administrativas, con las
respectivas acciones correctivas y su presupuesto.

e Presentacion del informe y aprobacion por parte de Gerencia General.

e Una vez aprobado por Gerencia General, se procede automaticamente a

implementar las medidas correctivas propuestas.
Adaptacién de horarios de trabajo

De acuerdo a la medicion de riesgo psicosocial realizada en la empresa, se
encontrd que uno de los factores que afecta al personal es la carga horaria, debido a
que la mayoria de trabajadores deben trabajar en horarios extendidos, feriados y fines
de semana. Por esta razon, se ve la necesidad de establecer horarios de trabajo que
permita al personal mantener un balance entre la vida personal y laboral. Para lo
cual, se propone lo siguiente:

e Dividir la jornada actual de trabajo en turnos de 8 horas, de manera que el primer
grupo trabajaria de 10:00 a 19:00 (con una hora de almuerzo) y el segundo de
13:00 a 21:00.

e Asegurar dos dias de descanso seguidos obligatorios a la semana.

e Organizar los horarios del personal para que puedan descansar como minimo un

fin de semana al mes y puedan compartir tiempo con sus familias.

Impactos de la implementacion de la propuesta

Impacto sobre la empresa

Con la implementacion de la presente propuesta, se espera que la empresa
cuente con personal altamente capacitado y motivado, capaz de manejar
efectivamente el estrés laboral. Esto es un factor clave a nivel empresarial, puesto
que facilita el desarrollo de funciones y el cumplimiento de los resultados de trabajo,
contribuyendo al cumplimiento de objetivos organizacionales. Por lo tanto,
preocuparse por los colaboradores y ayudarlos a desarrollar habilidades y destrezas
resulta una importante ventaja competitiva que favorece al logro de las metas de la

empresa.
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Impacto sobre el bienestar del personal

Cabe mencionar que uno de los recursos principales para que una empresa
salga adelante, radica en la calidad del talento humano que posea. Por lo tanto, si la
empresa cuenta con personal sano, con bajos niveles de estrés y satisfecho
laboralmente, se van a obtener resultados positivos a nivel individual, lo que podria
reflejarse en una disminucién de la rotacion y el ausentismo laboral y un mayor

compromiso por parte de los empleados.
Impacto econémico

La propuesta tiene un enfoque amplio e integral que abarca diversas areas de
trabajo en funcion de los resultados obtenidos. Por ende, su implementacion es una
inversion econdmica que contribuiria a mejorar la gestion de las variables propuestas
en el presente estudio a largo plazo.

Ademas, cabe recalcar que el desarrollo de la propuesta va a requerir de
tiempo, esfuerzo y dedicacién de todos los colaboradores, lo que implica también el
uso del tiempo del recurso humano de la empresa, lo que podria estar relacionado

también con el factor econémico.
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Cronograma de actividades

Actividades Principales

2016

2017

Difusion de estrategias para
manejo de estrés

Andlisis de medidas a nivel
organizacional para manejo de
estrés

Establecimiento de programas
de motivacion laboral

Diagnostico de necesidades de
capacitacion

Jun

Jul

Ago

Sep

Oct

Nov

Dic

Ene

Feb

Mar

Elaboracion de plan de
capacitacion

Capacitacion al personal segun
plan anual

Realizacion de una jornada de
integracion

Taller de trabajo en equipo

Taller de formacion a lideres

Andlisis de condiciones fisicas
de trabajo

Implementacion de mejoras de
las condiciones fisicas
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Anexo 2: Cuestionario de Estrés Laboral OIT - OMS

CUESTIONARIO DE ESTRES LABORAL

INFORMACION PERSONAL

Sexo: Edad:

Estado civil: Nivel de estudios:

Cargo: Sucursal:
INSTRUCCIONES

El presente cuestionario sirve para medir el nivel de ESTRES LABORAL. Consta de
veinticinco items relacionados con los estresores laborales. Para cada pregunta,
marque con una "X" para indicar con qué frecuencia la condicién descrita es una
fuente actual de estrés. De acuerdo a la escala que se presenta a continuacién:

1 s {3 condicidn NUWCA es fuenie de esires.

2 i f3 condicidn RARAS VECES es fuenie de esires.

3 i f3 condicidn OCASTONALMENTE es fuente de estrés.

4 s f3 condicidn ALGUNAS VECES es fuente de esires.

5 i f3 condicidn FRECUENTEMENTE es fuente de estrés.

& sf I3 condicidn GENERALMENTE es fuenite de esires,

7 s f3 condicidn STEMPRE es fuente de esirés.

Frecuencia
3 wn 2 []
81§18 8| ¢
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o. reguntas S|la| 28| 8|e|s|E
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€| 8 %” S| @
o x| ©
1 2 3 4 5 6 7
1 La gente no comprende la misién y metas de la
organizacion.
) 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.
a El equipo tecnoldgico disponible para llevar a cabo

el trabajo a tiempo es limitado.

5 | Mi supervisor no da la cara por mi ante los jefes.

6 | Mi supervisor no me respeta.

No soy parte de un grupo de trabajo de
colaboracidn estrecha.
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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.

1 Las politicas generales iniciadas por la gerencia
impiden el buen desempenio.

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.
Mi equipo no me brinda proteccién en relacion con

19 |injustas demandas de trabajo que me hacen los
jefes.

20 | La organizacion carece de direccidn 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.

24 | La cadena de mando no se respeta.

25 No se cuenta con la tecnologia para hacer un

trabajo de importancia.
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Anexo 3: Cuestionario de Satisfaccion Laboral S20/23

CUESTIONARIO DE SATISFACCION LABORAL

INFORMACION PERSONAL

Sexo: Edad:

Estado civil: Nivel de estudios:

Cargo: Sucursal:
INSTRUCCIONES

El presente cuestionario mide la satisfaccion laboral. Por favor, califique de
acuerdo con las siguientes alternativas el grado de satisfaccion o insatisfaccion que
le producen los distintos aspectos de su trabajo. Si una situacién no se ha

presentado, marque indiferente.

Insatisfecho  Indiferente Satisfecho
Muy Bastante Algo Algo Bastante Muy
1.0 23 i3 40 5.0 6.3 70
Insatisfecho | @ | Satisfecho
2 S g
158|285z
No. Preguntas S § = :E = ‘Q S
[+2] -_— o
1 2 3 4 5 6 7
1 Las satisfacciones que le produce su trabajo por si
mismo.
) Las oportunidades que le ofrece su trabajo de
realizar las cosas en que usted destaca.
3 Las oportunidades que le ofrece su trabajo de hacer
las cosas que le gustan
4 | Elsalario que usted recibe
5 Los objetivos, metas y tasas de produccidn que
debe alcanzar
6 La limpieza, higiene y salubridad de su lugar de
trabajo.
2 El entorno fisico y el espacio de que dispone en su
lugar de trabajo.
8 | Lailuminacidn de su lugar de trabajo.
9 | La ventilacion de su lugar de trabajo.
10 | La temperatura de su local de trabajo
11 Las oportunidades de formacion que le ofrece la
empresa
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12

Las oportunidades de promocidn que tiene.

13

Las relaciones personales con sus superiores.

14

La supervisidon que ejercen sobre usted.

15

La proximidad y frecuencia con que es supervisado

16

La forma en que sus supervisores juzgan su tarea.

17

La "igualdad" y "justicia" de trato que recibe de su
empresa

18

El apoyo que recibe de sus superiores.

19

La capacidad para decidir autbnomamente aspectos
relativos a su trabajo.

20

Su participacion en las decisiones de su
departamento o seccion

21

Su participacidn en las decisiones de su grupo de
trabajo relativas a la empresa

22

El grado en que su empresa cumple el convenio, las
disposiciones y leyes laborales.

23

La forma en que se da la negociacidén en su empresa
sobre aspectos laborales.

COMENTARIOS
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Anexo 4: Formato de Entrevista Semiestructurada

Guia de Preguntas para la Entrevista

INFORMACION PERSONAL

Sexo: Edad:
Estado civil: Nivel de estudios:
Cargo: Sucursal:

Preguntas relacionadas al estrés laboral

1. ¢{Ha experimentado usted en alguna ocasidn estrés laboral?

2. éCuales fueron las causas?

3. ¢Como manejo la situacion?

4. ¢Cuales son los efectos del estrés laboral que usted ha experimentado (o que ha
observado en sus compaiieros)?

5. éComo cree que maneja el personal de la empresa el estrés laboral?

6. ¢Qué cree usted que podria hacer la empresa para gestionar adecuadamente el
estrés?
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Preguntas relacionadas a la satisfaccion laboral

7. éQué tan satisfecho se siente usted en relacion a su trabajo y por qué?

8. éQué es lo que mas le satisface a usted con respecto a su trabajo?

9. {Considera que el personal se siente satisfecho? ¢Por qué?

10. ¢{Como considera usted que se podrian aumentar los niveles de satisfaccion del

personal?
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