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GLOSARIO 

 

 

BURNOUT.- La definición de síndrome de burnout más consolidada es la de 

Maslach y Jackson (1981) quienes consideran que es una respuesta inadecuada 

a un estrés crónico y que se caracteriza por tres dimensiones: cansancio o 

agotamiento emocional, despersonalización o deshumanización y falta o 

disminución de realización personal en el trabajo. (Mansilla, s/n). 

 

 

CALIDAD.- Este se analiza como un aspecto fundamental para la 

perdurabilidad y el desarrollo de la organización, como algo que le permitirle 

dinamizar sus procesos internos, diferenciarse del entorno, adaptarse al medio 

y satisfacer adecuadamente las necesidades de sus diferentes grupos de interés. 

(Sanabria, 2014). 

 

 

CALIDAD TOTAL.- La Calidad Total o Excelencia puede definirse como 

una estrategia de gestión de la organización que tiene como objetivo satisfacer 

de una manera equilibrada las necesidades y expectativas de todos sus grupos 

de interés, normalmente empleados, accionistas y la sociedad en general. 

(Isotools Excellence, 2015). 

 

 

CONDUCTA.- La conducta es la relación entre lo que hace el organismo y sus 

contingencias. La contingencia se define como la unidad de análisis fundamental 

en el estudio de la conducta operante. En los planteamientos del condicionamiento 

operante se habla de una contingencia de tres términos o triple contingencia, que 

son: (1) la ocasión en la que ocurre una conducta, (2) la conducta per se y (3) las 

consecuencias reforzantes. Las interrelaciones entre los tres términos se 

denominan “contingencias de reforzamiento. (Grande & Silva, 2013, pág. 125). 

  



xiii 

 

 

ESTRÉS.- Tensión provocada por situaciones agobiantes que originan 

reacciones psicosomáticas o trastornos psicológicos a veces graves. (RAE, 

2015). 

 

 

ESTRÉS LABORAL.- El estrés laboral o estrés en el trabajo es un tipo de 

estrés propio de las sociedades industrializadas, en las que la creciente presión 

en el entorno laboral puede provocar la saturación física o mental del 

trabajador, generando diversas consecuencias que no sólo afectan a su salud, 

sino también a la de su entorno más próximo. (estreslaboral, 2015). 

 

 

PRODUCTIVIDAD.- Relación entre lo producido y los medios empleados, 

tales como mano de obra, materiales, energía, etc. La productividad de la 

cadena de montaje es de doce televisores por operario y hora. (RAE, 2015). 
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RESUMEN EJECUTIVO 

En la actualidad la productividad es la base de la economía de casi todos los 
países, toda empresa busca que sus colaboradores sean eficientes y produzcan lo 
mejor posible, sin embargo, existen muchos factores que hacen que los individuos 
rindan o no de la manera esperada, el factor psicosocial es uno de ellos y en el 
ambiente de trabajo es complejo, dado que representa el conjunto de las 
percepciones y experiencias del trabajador. Algunos de estos aspectos se refieren 
al trabajador como individuo, mientras que otros están ligados a las condiciones y 
al medio de trabajo. El estrés laboral a su vez se vuelve un problema social ya que 
no solo afecta al individuo y a su entorno laboral sino que afecta a otros ámbitos 
de su vida como el familiar, y al crearse un ambiente tenso en el trabajo y en el 
hogar se convierte un círculo que puede incluso afectar a la salud y 
desenvolvimiento del individuo y de las personas cercanas a él, y obviamente al 
desenvolverse en ambientes tensionantes se ve afectado a nivel, psicológico, 
físico, lo cual genera dificultades en su rendimiento laboral. 
En el presente trabajo se busca determinar los efectos que el estrés laboral tiene en 
el rendimiento del individuo y como esto afecta a la productividad de una 
empresa, en este caso PlayHouse Ecuatoriano. Por mi formación como psicóloga 
podré hacer uso de herramientas que permitan dimensionar el problema y 
determinar las consecuencias que esta afección puede tener en el rendimiento 
laboral y por ende en la productividad, además la institución está interesada en 
mejorar la calidad de vida de sus trabajadores y obviamente en incrementar sus 
índices de producción, de esta manera que podamos emprender proyectos para 
disminuir su impacto y ayudar a que las personas puedan sobrellevar sus niveles 
de estrés sin que esto perjudique su salud y su desempeño laboral.  
DESCRIPTORES: Estrés laboral, conducta, burnout, psicosocial, contagio 
social, entorno laboral, distrés, productividad. 
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EXECUTIVE SUMMARY 

 

At present productivity is the basis of the economy of almost every country, every 
company wants its employees are efficient and produce their best, but there are 
many factors that make individuals surrender or not as expected, psychosocial 
factor is one of them and the work environment is complex, since it represents the 
set of perceptions and experiences of the worker. Some of these issues relate to 
the individual worker, while others are linked to the conditions and the working 
environment. Occupational stress in turn becomes a social problem as it not only 
affects individuals and their working environment but it affects other areas of your 
life such as family, and created a tense environment at work and at home becomes 
a circle that can even affect the health and development of the individual and 
those close to him, and obviously to cope in stressful environments affected level, 
psychological, physical, which creates difficulties in their work performance. 
This research is to determine the effects that workplace stress has on the 
performance of the individual and how it affects the productivity of a company, in 
this case PlayHouse Ecuatoriano. Because of my profession as a psychologist I 
am be able to use of tools to measure the problem and determine the consequences 
that this condition can have on job performance and therefore productivity, as well 
the institution is interested in improving the quality of life of its employees and 
obviously to increase their production rates, so that we can undertake projects to 
lessen their impact and help people to cope with their stress levels without 
influencing their health and work performance. 
DESCRIPTORS: Work stress, behavior, burnout, psychosocial, social contagion, 
labor environment, distress, productivity. 
 



 

1 

 

INTRODUCCIÓN 

 

 

En la actualidad la productividad es la base de la economía de los países, toda 

empresa o compañía busca que sus colaboradores sean eficientes y produzcan lo 

mejor posible sin embargo existen muchos factores que hacen que los individuos 

rindan o no de la manera esperada, el factor psicosocial es uno de ellos y en el 

ambiente de trabajo es complejo dado que representa el conjunto de las 

percepciones y experiencias del trabajador y abarcan muchos aspectos. Algunos 

de estos se refieren al trabajador individualmente, mientras que otros están ligados 

a las condiciones y al medio de trabajo. Según el Informe del Comité Mixto de la 

Organización Internacional del Trabajo y la Organización Mundial de la Salud 

(OIT-OMS, 2014, pág. 27):  

 

La variación del rendimiento del trabajador es una de las 
consecuencias del estrés profesional que suscita la mayor 
preocupación por parte de las organizaciones. 
El modelo que describe la eficacia del rendimiento como una función 
en forma de U invertida del estrés es el más generalmente aceptado 
(Welford, 1973). Ello significa que el rendimiento es óptimo cuando 
el estrés es moderado y que disminuye cuando el nivel del estrés es 
muy elevado o muy bajo. 

 

 

Debido a su impacto en el proceso productivo y en el ámbito social varias 

organizaciones a nivel mundial han analizado el estrés laboral, por ejemplo la 

OMS  ha creado una serie de  estudios alrededor del tema contextualizándolo de la 

siguiente manera: “El estrés laboral es la reacción que puede tener el individuo 

ante exigencias y presiones laborales que no se ajustan a sus conocimientos y 

capacidades, y que ponen a prueba su capacidad para afrontar la situación”. 

(OMS, 2004). 

 

 

El estrés laboral a su vez se vuelve un problema social pues no solo afecta al 

individuo y a su entorno laboral sino que abarca aún más aspectos de ámbitos de 
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su vida como es el familiar, y al crearse un ambiente tenso en el trabajo y en el 

hogar se convierte un círculo que puede incluso afectar a la salud y 

desenvolvimiento del individuo y de las personas cercanas a él. 

 

La Asociación Estadounidense de Sicología (APA) asegura que la 
causa universal del estrés en el trabajo es un sentimiento de 
impotencia y que un factor que influye es el sentimiento de tener que 
trabajar más horas para obtener los mismos ingresos. Si bien el estrés 
es un motivador que asegura que las cosas se hagan, “el estrés del 
trabajo puede abrumar la vida”, asegura la asociación. (Association 
American Psychological, 2014).  
 

 

En el presente trabajo se busca determinar los efectos que el estrés laboral tiene en 

el entorno del individuo específicamente en su lugar de trabajo y como este factor 

intervienen en la productividad y rendimiento que este genera en su empresa.  

El presente trabajo de investigación está estructurado de la siguiente manera: 

 

 

Capítulo I, El Problema.- Se plantea el problema, tomando en cuenta su 

contextualización, árbol de problemas, análisis crítico, prognosis y se realiza la 

formulación de las interrogantes así como su delimitación espacial y temporal. 

Además se establece la justificación del trabajo de investigación y sus objetivos. 

 

 

Capítulo II, Marco Teórico.-  En este se establecen los antecedentes y 

fundamentaciones, y se determina un marco conceptual hipótesis y finalmente se 

hace un señalamiento de las variables a investigar. 

 

 

Capítulo III, Metodología.-  Se explica la metodología que tendrá el presente 

trabajo de investigación, su enfoque, modalidad y tipo de investigación a emplear, 

además se establece como se recogerá la información y como será procesada. 
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Capítulo IV, Análisis e Interpretación de Resultados.- En este se presenta la 

tabulación de las herramientas que se han utilizado en la investigación para 

verificar las hipótesis por medio de los datos. 

 

 

Capítulo V, Conclusiones y Recomendaciones.-  Fruto de la investigación se 

establecen ciertos criterios que se extraen de la investigación, así como 

recomendaciones generales. 

 

 

Capítulo VI, La Propuesta.-  Para mejorar o eliminar el problema, se establece 

una propuesta, la cual contendrá sus respectivos objetivos, justificación, análisis 

de factibilidad y evaluación de impactos, para minimizar o eliminar el problema, 

en la medida de lo posible. 

 

Finalmente se adjuntan los anexos de la investigación.  
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CAPÍTULO I 

EL PROBLEMA 

 

 

Tema 

 

“EL ESTRÉS LABORAL DE LOS TRABAJADORES Y SU INCIDENCIA EN 

LA PRODUCTIVIDAD DENTRO DE LA EMPRESA PLAYHOUSE 

ECUATORIANO DURANTE EL AÑO 2016”  

 

 

Línea de Investigación 

 

El presente basándome en las líneas de Investigación propuestas por la 

Universidad Tecnológica Indoamérica (Indoamérica, 2011) tiene como líneas de 

investigación al Bienestar Humano ya que el tema del estrés laborar y como este 

afecta al comportamiento del ser humano y principalmente con la 

Empresarialidad y Productividad ya que se enmarca en la productividad y los 

factores que condicionan la productividad en una empresa. 
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Planteamiento del Problema 

Contextualización 

 

Macro 

 

El estrés es una de las enfermedades más comunes de nuestro siglo a nivel 

mundial, las exigencias en el medio laboral debido a las presiones que existen por 

aumentar la producción, sobre todo en las grandes ciudades, es muy común que la 

gente pase mayor tiempo en el trabajo que en cualquier otro lugar y nuestro país 

no es la excepción y ha sido tema de varias investigaciones, ya que sus causas son 

variadas y por ende sus consecuencias también, afectando no solo al individuo 

sino a su entorno. 

 

 

Según José Francisco Martínez de la Fundación Mapfre, son las condiciones de 

vida a nivel mundial y principalmente los sistemas económicos y nuevas formas 

de trabajo, los principales causantes, para que este fenómeno ocurra. (Martinez, 

2014): 

 

Las exigencias de la economía global, tan competitiva y 
deshumanizada, son importantes fuentes de estrés. El impacto que 
estos cambios tienen en los hábitos personales, sociales y laborales de 
las personas ha convertido al estrés en un protagonista fundamental en 
la salud y la economía. Además, el mayor peso del sector servicios (y 
de la función de servicio) y nuevas formas de trabajo, como 
subcontratación, externalización de servicios, teletrabajo, etc., hace 
que sean riesgos cada vez más relevantes.  
Diferentes organismos (OIT, OMS) y autores no dudan en señalar al 
estrés como la epidemia del S.XXI (López Rosetti, 2000). La 
Fundación Europea para la Mejora de las Condiciones de Vida y de 
Trabajo (1999) cuantificó el estrés como la segunda causa de 
problemas de salud asociada al trabajo, representando el 28 % de los 
mismos, y diversos estudios consideran que más de la mitad de las 
bajas están provocadas por causas relacionadas con el estrés. 
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También la Agencia Europea de Seguridad y Salud en el Trabajo en su estudio 
llamado “Calculating the cost of work-related stress and psychosocial risks” que 
traducido es “Cálculo del coste del estrés laboral y los riesgos psicosociales”, 
(SafetyandHealthatWork, 2014) ha realizado importantes aportes al respecto 
indicando que: 
 
 

En un contexto sociológico más amplio, la vida laboral es afectada por 
la aceleración general del ritmo de vida, contribuyendo la 
intensificación, constante la presión del tiempo, la multitarea y la 
necesidad de aprender cosas nuevas sólo para mantener el status quo. 
Además de estos cambios estructurales y de largo plazo, la actual 
crisis económica está poniendo aumentando la presión sobre los 
empleadores y los trabajadores para seguir siendo competitivos […]. 
 
De acuerdo a la Unión Europea en su Encuesta de Población Activa, 
en 1999-2007 casi el 28% de los encuestados, que corresponde a 
aproximadamente 55,6 millones de trabajadores europeos, informaron 
que su bienestar mental se había visto afectado por la exposición a los 
riesgos psicosociales. 
 
Poco tiempo y mucho trabajo fue el principal factor de riesgo más 
comúnmente seleccionado (23%). Entre trabajadores con un problema 
de salud relacionado con el trabajo, "el estrés, la depresión o la 
ansiedad" se informaron como los más comunes. 

 

 

Según lo expuesto el estrés dejó de ser un problema de salud, para convertirse en 

un problema también de tipo social, ya que a más de afectar la salud física de las 

personas, tiene una influencia directa en su psiquis, por lo cual su comportamiento 

se ve modificado, las causas principales obedecen al estilo de vida y trabajo de 

quienes lo padecen. 

 

 

A nivel mundial se han realizado algunos estudios para determinar la prevalencia 

del estrés, la OMS en el último estudio realizado a nivel de países europeos  pudo 

determinar algunos datos, que se muestran en la siguiente tabla: 
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Tabla N° 1 El Estrés Laboral en los Países Europeos 

 
  
                          

EL ESTRÉS  LABORAL EN  LOS  PAÍSES EUROPEOS 
  
  
                           PAÍS  

  
  PORCENTAJE DE ESTRÉS LABORAL 

  
                     ALEMANIA      

  
                          28%   

  
                      BÉLGICA              
           

  
                          23% 

  
                   DINAMARCA 

  
                          22% 

  
                       ESPAÑA  

  
                          19% 

  
                GRAN BRETAÑA 

  
                          20% 

  
                     HOLANDA             
    

  
                          16% 

  
                       ITALIA 

  
                          26% 

  
                      NORUEGA   

  
                          31% 

  
                        RUSIA 

  
                          24% 

  
                       SUECIA 

  
                          31% 

  
                        SUIZA 

  
                          68% 

Fuente: (Mac Donald, 2009) 
 
 
En el cuadro presentado podemos verificar como países europeos poseen índices 

muy altos de estrés laboral, por ejemplo Suiza con un 68%. Según la OMS se 

estima que a nivel mundial, entre el 5% y 10% de los trabajadores pertenecientes a  

países desarrollados padecen de estrés laboral y en países industrializados como 

Alemania entre un 20% y 50% se ven afectados por dicha enfermedad. 
 

 

La Organización Internacional del trabajo (OTI), indicó que en el año 2016, “Solo 

en la Unión Europea, el estrés laboral afecta a 40 millones de trabajadores, pero 

apenas el 26% de las empresas europeas ha adoptado medidas para reducirlo” 

(EFE SALUD, 2016). 
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Meso 

 

 

Dentro de nuestro país también se han realizado algunos estudios sobre el tema 

del estrés laboral ya que la evolución del tipo de trabajo que se realiza en la 

actualidad demanda de mayores habilidades y destrezas sociales e intelectuales, 

las empresas de servicios como los bancos y call center, son lugares en los que las 

personas están sometidas a factores estresores constantes, por parte de los 

ministerios de salud o de trabajo no existen datos específicos acerca del tema, sin 

embargo ha sido tema de estudio de algunas personas representantes gremiales o 

de ciertos sectores productivos, que han sentido los efectos del estrés en el 

rendimiento profesional de sus colaboradores y entorno en general. 

 

 

A continuación se citan ciertos datos obtenidos por la empresa Nürnberg 

Gesellschaft für Konsumforschung (GFK) que es la compañía de investigación de 

mercados más grande de Alemania y quinta más grande a nivel mundial, a partir 

de estos se puede establecer la relación del estrés laboral con enfermedades o 

afecciones de tipo físico, entre los aportes se concluye: 

 

El 10% de los ecuatorianos sufre de estrés y el 14% tiene el colesterol 
alto. Así lo determina un estudio realizado por la empresa GFK, cuya 
encuesta fue aplicada en Quito y Guayaquil a 1.006 personas. En el 
Puerto Principal hubo 514 encuestados y en la capital 492. El estudio 
es parte de una investigación mensual que también se realiza en 
México, Venezuela, Panamá y Colombia. Se trata de la aplicación de 
un cuestionario cuantitativo de preguntas cerradas. Así, se pide a la 
persona que indique qué enfermedades ha tenido en los últimos 15 
días. Se le presenta una lista para que escoja las opciones. Luego de 
ello, un entrevistador se reúne con los participantes e indaga sobre 
otro tipo de enfermedades no mencionadas, explicó GFK […]. 
El estrés está asociado a diferentes enfermedades, como la gastritis, 
que tiene el 8%, cifra muy cercana al índice de estrés. En una revisión 
general de los resultados, hay datos que llaman la atención a los 
autores del estudio. Panamá registra solo el 1% de estrés. Romero 
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llama a este país como "la tierra del no estrés". Para ella, una de las 
razones puede ser su estilo de vida. Concuerda con la opinión el 
epidemiólogo ecuatoriano Alberto Narváez, quien además se fija en 
las cifras de estreñimiento, que también se ubican en el 1%. Piensa 
que en el carácter de la población interviene el tipo de dieta. Colombia 
tiene síntomas de males en la salud mental. Es el país con mayor 
porcentaje de depresión: 9%, frente a Ecuador que tiene 2%. Y 
mantiene tasas más elevadas en disfunción eréctil (4%), migrañas 
(18%), colitis (6%) e insomnio (7%)…Los dolores de cabeza en 
Ecuador se ubican en el 49%, síntoma que también se asocia con el 
10% del estrés y el 6% de la población que dice tener estreñimiento. 
Otro dato que resalta es el de la hipertensión. En Venezuela, el 24% 
de la población la padece. En Ecuador, el 4%. Pero Alberto Narváez la 
menciona entre las enfermedades que más muertes causan en Ecuador. 
Romero explica que la cifra es global y que esta podría subir si se 
aplicara la encuesta a una población más focalizada, entre adultos y 
adultos mayores. El estudio se realizó con una muestra de personas de 
entre 18 y 65 años, de todos los niveles socioeconómicos.  
 
El informe final se presenta en dos tabulados comparativos con los 
valores de cada país. Pero no se acompaña de explicaciones 
adicionales, ni conclusiones. Pamela Romero explica que el objetivo 
de la investigación mensual es dar a conocer a la sociedad los 
problemas que más afectan a las personas. La investigación de GFK 
engloba a un total de 6.304 entrevistados entre todos los países 
participantes. Narváez apunta a que desconoce si en Ecuador existe 
algún estudio parecido que incluya distintas enfermedades. Los hay 
más enfocados a la prevalencia de un solo tipo de afección. Pero dice 
que las cifras "son creíbles", dice el médico. STR (Expreso, 2012) 

 

 

 

Por su parte el Ministerio de Trabajo (MRL, 2013) también se ha visto en la 

necesidad de dedicar especial atención al riesgo psicosocial que se presenta en el 

medio laboral, tal es así que indica que “los factores de riesgo psicosocial existen, 

no están en la mente del trabajador; forman parte de las condiciones de trabajo y 

deben estar en la evaluación inicial integral de riesgos” 
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Micro 

 

 

PlayHouse Ecuatoriano es una empresa ecuatoriana dedicada a la fabricación de 

material didáctico (rompecabezas, ensartados, encajes, enhebrados, etc.), 

estructuras en esponja, rincones y mobiliario en madera. 

La empresa fue creada 29 de agosto de 2006 por Marcelo Negrete, comerciante 

ecuatoriano y gerente propietario de la misma. Sus principales clientes son 

Papelesa, Dilipa Cia. Ltda., Editorial Don Bosco, Librería Cervantes, entre otros. 

Actualmente cuenta con 14 empleados con relación de dependencia.   

 

 

La empresa está ubicada en una zona alejada de la urbe, en la parroquia de 

Pomasqui, sector la pampa, por lo que los trabajadores permanecen durante la 

jornada laboral dentro de la empresa, reciben alimentación dentro de la misma. 

 

 

Los volúmenes de trabajo no son permanentes ya que su producción depende de 

los pedidos de clientes, por lo que realiza contratación de personal por 

temporadas, de primera mano el trabajo que se realiza es de tipo operativo y 

mecánico, lo cual demanda de esfuerzo físico y de mantener además posturas 

corporales con duración prolongada, como por ejemplo estar de pie por varias 

horas seguidas. 

 

Debido a lo antes mencionado, los trabajadores de la empresa, manifiestan que en 

temporadas no producen debido a la falta de pedidos  y en picos de trabajo son 

sobre exigidos, además expresan que se sienten inestables en sus cargos, ya que 

cuando no hay producción son reasignados a otras actividades, esto genera en 

ellos ansiedad, el ambiente de trabajo también se vuelve tenso cuando existen 

picos de trabajo, todos estos son factores predisponentes y desencadenantes de 

estrés laboral. 
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Manifiestan que cuando están estrellados se sientes más susceptibles de cometer 

errores, lo cual conlleva a la generación de mayores desperdicios durante la 

producción, además aumenta el riesgo de que existan accidentes laborales ya que 

muchos trabajan con máquinas como cortadoras o caladoras. 

 

Análisis Crítico 

 

EFECTOS 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAUSAS 

 

 

 

 
 
Gráfico N° 1 Relación Causa – Efecto (Árbol de problemas) 
Elaborado por: La autora. 
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Actualmente la productividad de la empresa PlayHouse Ecuatoriano no es la 

óptima y una de las principales causas y la que será objeto de nuestro estudio en el 

presente documento, es el estrés laboral al que están sujetos los trabajadores de 

esta empresa, lo que genera entre otras cosas desmotivación para trabajar, lo cual 

repercute directamente en la productividad de la empresa. 

 

Prognosis 

 

Los trabajadores de la empresa PlayHouse Ecuatoriano, pueden verse afectados 

significativamente, ya que si el estrés laboral no es tratado a tiempo se puede 

volver crónico, afección conocida como Síndrome de burnout el cual “se 

caracteriza por un progresivo agotamiento físico y mental, una falta de 

motivación absoluta por las tareas realizadas, y en especial, por importantes 

cambios de comportamiento en quienes lo padecenen” (estreslaboral.info, 2015).  

 

 

Si la empresa PlayHouse Ecuatoriano cuenta con personal estresado, además de la 

afectación del sujeto, puede afectar a su entorno laboral, ya que puede recaer en 

“contagio social” es decir que las personas más cercanas al individuo como sus 

compañeros de trabajo, familiares, etc., también desarrollen el síndrome en 

diferentes niveles. 

Esto puede generar agresiones verbales, psicológicas y hasta físicas entre 

compañeros de trabajo, lo que genera un ambiente laboral nocivo, que impide que 

las labores cotidianas se desarrollen con normalidad. 

 

 

Los procesos de producción en esta empresa se realizan en cadena, por lo que si 

existen dificultades en el ambiente laboral, también pueden verse afectados los 

procesos productivos, ya que pueden encontrarse interrupciones y demora en 

dichos procesos, lo que generaría pérdidas cuantiosas para la empresa. 
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En la empresa PlayHouse Ecuatoriano es importante tomar en cuenta que el estrés 

laboral presentado se debe a la falta de planificación existente, ya que existen 

tiempos muertos y picos altos en cuanto a la producción, lo cual genera que el 

personal no mantenga un ritmo de producción personal adecuado, esto repercute 

directamente en la productividad de la empresa, pérdidas a nivel económico e 

inestabilidad de los empleados, lo cual puede comprometer seriamente a la 

consecución de los objetivos institucionales de PlayHouse Ecuatoriano. 

 

Formulación del problema 

 

 ¿Cómo incide el estrés laboral de los trabajadores en la productividad de la 

empresa PlayHouse Ecuatoriano durante el año 2016?  

 

Interrogantes de la Investigación 

 

1. ¿Qué niveles de estrés laboral tienen los trabajadores de la empresa 

PlayHouse Ecuatoriano y que efectos causa en su desempeño laboral? 

 

2. ¿Qué factores influyen en la productividad de la empresa PlayHouse 

Ecuatoriano? 

 

3. ¿Existe una alternativa de solución al problema? 

 

Delimitación de la Investigación 

 

Campo: Según el CIIU, el estudio se desarrolla en el campo de las  Industrias 

manufactureras (Instituto Nacional de Estadísticas y Censos INEC, 2012) 
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Área: Administración de la producción. Ya que se fundamenta en la 

planificación, organización, dirección, control y mejora de los sistemas que 

producen bienes y servicios. 

 

Aspecto: Productividad y Estrés Laboral. 

 

Delimitación Espacial: La empresa PlayHouse Ecuatoriano está ubicada en la 
parroquia de Pomasqui, sector La Pampa, pasaje de los pájaros s/n. 
 

Delimitación Temporal: El tiempo que se considerará para el análisis del 

problema es el año 2016. 

 

Unidades de Observación: personal administrativo, personal operativo, gerencia. 

 

 

Justificación 

 

 

La realización de la presente investigación es importante ya que aborda una 

problemática social muy interesante, pues el estrés laboral ha sido objeto de 

estudio pero sus consecuencias a nivel productivo no han sido estudiadas a 

profundidad, todos conocemos que el burnout afecta al individuo y su entorno, 

pero poco conocemos de los efectos en su rendimiento laboral y potencial de 

trabajo. 

 

 

Por tanto mediante el presente trabajo se pretende contribuir a la disminución de 

los efectos que este problema pueda producir en  las empresas, ya que busca 

detectar las implicaciones que este trastorno acarrea y de esta manera  proponer la 

manera de disminuirlos. Lo que será de gran interés y utilidad para el sector 

productivo. 
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Al ser un tema de gran utilidad para las empresas y para el medio social, las 

personas estarán dispuestas a colaborar con la información pertinente además de 

que no amerita una inversión muy grande y los recursos que se empleen para su 

realización pueden ser básicos y estar a disposición de quien lo necesite. 

 

Objetivos 

 

Objetivo General 

 

Analizar la incidencia del estrés laboral en la productividad dentro de la empresa 

PlayHouse Ecuatoriano. 

 

 

Objetivos Específicos 

 

 

 Indagar  sobre el estrés laborar de los trabajadores para la determinación 

de su tipología e impacto en su rendimiento laboral.  

 

 Determinar el nivel de productividad y su gestión en la empresa 

PlayHouse Ecuatoriano. 

 

 Proponer un plan de contingencia para prevenir el estrés laboral de los 

trabajadores y mejorar los índices de productividad dentro de la empresa 

PlayHouse Ecuatoriano. 
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CAPÍTULO II   

MARCO TEÓRICO 

 

Antecedentes investigativos 

 

Bradly en 1969 fue el primero en mencionar el término de burnout en un artículo 

que hacía referencia a un tipo de estrés que generaban los oficiales de policía a 

cargo de jóvenes infractores. Posteriormente, el psicólogo estadounidense Herbert 

J. Freudenberger entre 1974 y 1980, propone un concepto de este fenómeno 

referente al agotamiento y frustración generados por el trabajo. Más adelante en 

1976 la psicóloga social Cristina Maslach lo presenta como síndrome y 

consideraba 3 dimensiones para su análisis, el agotamiento emocional, la 

despersonalización y la baja realización personal, y que ocurría más 

frecuentemente en personas que debía trabajar directamente con clientes o 

pacientes. 

 

Actualmente se han realizado varias investigaciones sobre el estrés laboral, sus 

causas, sus efectos y su tratamiento, al respecto la OIT (Organización 

Internacional del Trabajo, 2016) indica:  

 

El estrés relacionado con el trabajo está determinado por la 
organización del trabajo, el diseño del trabajo y las relaciones 
laborales, y tiene lugar cuando las exigencias del trabajo no se 
corresponden o exceden de las capacidades, recursos o necesidades 
del trabajador o cuando el conocimiento y las habilidades de un 
trabajador o de un grupo para enfrentar dichas exigencias no coinciden 
con las expectativas de la cultura organizativa de una empresa. (p.2) 
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La mayoría de estudios realizados se han centrado principalmente en el individuo 

y muy poco en el impacto que este tiene en la empresa, es decir cómo afecta este 

estado de los trabajadores, en la productividad de la misma. Sin embargo en 

países europeos se han generado algunos datos interesantes, por ejemplo la  

European Agency for Safety and Health at Work, en su publicación “Calculating 

the cost of work-related stress and psychosocial risks” (Hassard Julieta, 2014) 

indica que la Confederación de la Industria Británica, realizó la estimación del 

costo de la ausencia por empleado por año en 438 £, es decir 56 £ por empleado 

por día. 

 

 

El costo de ausencia por enfermedades relacionadas al estrés en un promedio de 

131 £ por empleado al año. Sin embargo, si se toman en cuenta todas las formas 

de estrés (impacto de largas horas, falta de compromiso, problemas personales, 

etc.), la proporción crece al 40% de las bajas por enfermedad. Esto con la 

aclaración de que los costos estimados no contemplaban la pérdida de 

productividad o los costes por reemplazo del personal. 

 

 

La International Labour Organization en su análisis “Why stress at work matters” 

(International Labour Organization, 2012), hace referencia al caso suscitado en 

France Telecom entre 2008 y 2009 en donde cerca de 35 trabajadores se 

suicidaron, algunos en notas que dejaron, culparon a la presión mental del trabajo 

indicando que era insoportable. El gobierno en un informe de 2010, dijo que la 

compañía no había seguido el consejo que los médicos habían dado referente al 

impacto de las políticas de reestructuración de la empresa, en la salud mental de 

los trabajadores. 

Además señalan que en la Unión Europea se estima que el costo total de los 

accidentes y enfermedades relacionados con el trabajo, incluidas las relacionadas  

con el estrés es de entre el 2,6 al 3,8 por ciento del producto interno bruto (PIB) y 
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que entre el 50 y 60 por ciento de días de trabajo perdidos son causados por el 

estrés. 

 

 

El absentismo de los trabajadores por enfermedad, crea otras dificultades en la 

empresa relacionadas a temas de planificación, logística y gastos extras en el 

personal, por ende la productividad de una empresa se ve afectada. 

 

 

Fundamentaciones 

 

Fundamentación Filosófica 

 

La presente investigación está fundamentada en el paradigma interpretativo ya 

que según se lo señala (Bermejo, 2014): “Se caracteriza por investigaciones 

empírico-inductivas, razonamiento inductivo a partir de datos cualitativos como 

entrevistas no estructuradas o encuestas comprensivas, hermenéuticas y 

etnográficas… atiende a los datos cualitativos, se integra al observador en el 

proceso de observación y análisis…” 

 

 

Debido a que el estudio del estrés y sus efectos en el entorno de quien lo padece 

es social, tendrá un enfoque cualitativo, debido a que estará centrado en la 

descripción del fenómeno más que en utilizar esquemas rígidos explicativos o 

resolutivos.  
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Fundamentación Legal 

 

Esta investigación se encuentra fundamentada legalmente en los siguientes 

documentos:  

 

Constitución política del Ecuador 

 

Art. 326 numeral 5 “Toda persona tendrá derecho a desarrollar sus labores en un 

ambiente adecuado y propicio, que garantice su salud, integridad, seguridad, 

higiene y bienestar;” (Constituyente, 2008) 

 

DECRETO EJECUTIVO 2393 

Reglamento de Seguridad y Salud de los Trabajadores y Mejoramiento del 

Medio Ambiente 

 

Art. 11.- Obligaciones de los empleadores: 
2. Adoptar las medidas necesarias para la prevención de los riesgos 
que puedan afectar a la salud y al bienestar de los trabajadores en los 
lugares de trabajo de su responsabilidad. 
 
7. (Agregado inc. 2 por el Art. 3 del D.E. 4217, R.O. 997, 10-VIII-88) 
Cuando un trabajador, como consecuencia del trabajo, sufre lesiones o 
puede contraer enfermedad profesional, dentro de la práctica de su 
actividad laboral ordinaria, según dictamen de la Comisión de 
Evaluaciones de Incapacidad del IESS o del facultativo del Ministerio 
de Trabajo, para no afiliados, el patrono deberá ubicarlo en otra 
sección de la empresa, previo consentimiento del trabajador y sin 
mengua a su remuneración. (PresidenciadelaRepúblicadelEcuador, 
2012). 

 

Fundamentación Psicológica 

 

El aspecto psicológico es fundamental en el presente análisis ya que la psiquis del 

individuo está directamente relacionada a la generación del estrés, la Psicología 

estudia esencialmente el comportamiento del ser humano y el estrés representa 

modificaciones o cambios en el comportamiento del individuo.  
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Para analizar dicha problemática la psicología ha abordado principalmente dos 

aspectos: los factores del ambiente de trabajo que producen síntomas físicos y 

psicológicos en el individuo y la capacidad de este para afrontar estas situaciones.  

A partir de esto existen varias teorías para explicar el desarrollo de este fenómeno, 

siendo dos las más importantes: La Teoría Transaccional del Estrés y procesos 

cognitivos que se fundamenta principalmente en que “a pesar de que las personas 

comparten exigencias similares, éstas se traducen como estresores para el 

individuo de acuerdo a su particular evaluación cognitiva. Mientras algunos 

individuos perciben algunas exigencias como amenazas, otros las perciben como 

oportunidades”. (Cuevas Marilis, 2012), y  el modelo de exigencias y control 

sobre el trabajo que según sus autores (Karasek & Theorell) el estrés puede 

estudiarse a través de los estresores y el grado en el que el trabajador puede 

decidir en su trabajo, ven a las exigencias como la carga de trabajo (presión del 

tiempo y el conflicto de roles) y  el control como la habilidad de la persona para 

controlar sus actividades de trabajo y su nivel de autonomía. 

 

Marco conceptual 

 

      

Burnout.- El “síndrome de Quemazón” o de “Burnout” por el trabajo no es sino 

una respuesta a una situación de estrés laboral crónico, esto es, prolongado en el 

tiempo. Existe una diferencia entre burnout y estrés. La diferencia fundamental 

entre el estrés simple y el Síndrome de Burnout es que, mientras que el estrés 

puede desaparecer tras un período adecuado de descanso y reposo, el burnout no 

termina con las vacaciones ni con otras formas de descanso. 

(DepartamentodeSalud, 2012). 

 

Conducta.- Conjunto de las acciones con que un ser vivo responde a una 

situación. (Real Academia Española, 2016). 
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Empleo.- Las personas en empleo son todas aquellas en edad de trabajar que, 

durante la semana de referencia, se dedicaban a alguna actividad para producir 

bienes o prestar servicios a cambio de una remuneración o beneficios. (INEC, 

2015). 

 

 

Estrés.- Es la respuesta fisiológica y sicológica del cuerpo ante un estímulo 

(estresor), que puede ser un evento, objeto o persona. (Instituto de Seguridad y 

Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado, 2015) 

 

 

Estrés Laboral.- o estrés en el trabajo es un tipo de estrés propio de las 
sociedades industrializadas, en las que la creciente presión en el entorno 
laboral puede provocar la saturación física o mental del trabajador, 
generando diversas consecuencias que no sólo afectan a su salud, sino también a 
la de su entorno más próximo. (estreslaboral.info, 2015). 

 

Productividad.- Según los diccionarios de términos económicos, se entiende 

como productividad “la relación entre la producción obtenida por un sistema 

de fabricación de bienes o servicios y los recursos utilizados para obtenerla”. 

Generalmente se mide la productividad del trabajo, es decir, la producción 

anual de cada trabajador, cuantificando así qué cantidad de bienes o servicios es 

capaz de fabricar cada persona con empleo en un periodo determinado. La 

productividad indica el mejor o peor uso que se hace de los factores de producción 

de una economía concreta, lo que teóricamente refleja su capacidad de competir 

con eficacia en el mercado. Por tanto, evalúa la cantidad de bienes que produce 

una empresa según el número de personas que trabajan en ella y la cantidad 

de tiempo, materiales y recursos necesarios para producir esos bienes. (Crespo, 

2013). 
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Categorías Fundamentales 

                  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

Gráfico N° 2  Red de Inclusiones Conceptuales 
Elaborado por: La autora 
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Constelación de Ideas 

Variable Independiente: de marco teórico 

 

 

 

 
 
Gráfico N° 3  Constelación de Ideas de la Variable Independiente 
Elaborado por: La autora. 
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Variable Dependiente: 

 

 

 

 
 
 
Gráfico N° 4  Constelación de Ideas de la Variable Dependiente 
Elaborado por: La autora 
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Fundamentación Teórica 

Categorías fundamentales de la Variable Independiente 

 

Psicología 

 

La psicología es la ciencia que estudia la conducta y los procesos mentales. Trata 

de describir y explicar todos los aspectos del pensamiento, de los sentimientos, de 

las percepciones y de las acciones humanas. Nace como parte de la filosofía y 

aparece su nombre por primera vez en el siglo XVIII, mencionada por el filósofo 

alemán Christian Wolff que la califica como la ciencia del alma. 

 

Debido a la complejidad del estudio del ser humano y su psiquis, la psicología se 

ha dividido en varias la psicología teórica o pura o psicología aplicada, esta última 

también se subdivide de acuerdo al objeto o grupo de estudio al que está 

enfocado, se pueden mencionar algunas ramas como: psicología clínica, social, 

infantil, organizacional. 

 

Psicología Clínica 

 

La psicología clínica es importante ya que hace referencia a la evaluación, 

diagnóstico y tratamiento de distintos problemas a nivel de los procesos psíquicos 

del ser humano, la Psicología Clínica como disciplina y profesión se fundamentó 

en sus inicios sobre la Evaluación Psicológica, y era una práctica dependiente de 

la del Psiquiatra, con el desarrollo de la teoría y de la técnica, la Clínica 

evolucionó hacia tratamientos y técnicas de intervención, dando paso a lo que hoy 

en día conocemos como Psicoterapia. 

 

Psicología Organizacional 

 

La psicología organizacional se ocupa fundamentalmente de entender el 

comportamiento y de fortalecer el bienestar de los empleados en su lugar de 

trabajo, sea de manera individual o grupal. 
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El objetivo de la psicología organizacional, es conocer cómo el individuo puede  

afectar al resto y a la organización en general, y cómo ésta a su vez, incide sobre 

el comportamiento de cada uno de los individuos, y conocer cómo interactúan las 

personas dentro del ambiente laboral, a fin de mejorarlo. 

En las organizaciones y empresas pueden surgir problemas, los cuales depende de 

su naturaleza hay que atenderlos con un diferente método, en el caso de los 

problemas presentados, algunos tienen una alta relación con la psiquis de las 

personas que diariamente conviven en ellas,  por ejemplo malas relaciones 

interpersonales, problemas de clima laboral, estrés laboral, etc. Siendo este 

último, el objeto de nuestro estudio. 

 

Comportamiento Humano y Organizacional 

 

Es un campo de estudio en el que se investiga el impacto que individuos, grupos y 

estructuras tienen en la conducta dentro de las organizaciones, con la finalidad de 

aplicar estos conocimientos a la mejora de la eficacia de tales organizaciones. 

Los temas incluidos en su estudio son: la estructura organizacional, la motivación, 

el compromiso organizacional, el poder, la comunicación, el trabajo en equipo, la 

cultura organizacional, el clima organizacional, el liderazgo y los procesos de 

cambio, presentes en los tres niveles básicos de estudio del Comportamiento 

Organizacional: el individual, el grupal y el organizacional. 

 

Definición de Estrés 

 

Existen muchas definiciones de lo que es el estrés y lo que este implica, al Desde 

la perspectiva integral según  (Caldas, 2014) el estrés es la "respuesta fisiológica, 

psicológica y de comportamiento de un individuo que intenta adaptarse y ajustarse 

a presiones internas y externas”. 

 

Según Daniel López, presidente de la Sociedad Argentina de Medicina del Estrés,  

en su libro “Estrés, epidemia del siglo XXI” el estrés se relaciona con:  
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“aquella situación en la cual las demandas externas (sociales), o las 
internas (psicológicas), superan nuestra capacidad de respuesta: Se 
provoca así una alarma orgánica que actúa sobre los sistemas 
nervioso, cardiovascular, endocrino e inmunológico, produciendo un 
desequilibrio psicofísico y la consiguiente aparición de la 
enfermedad”. (López, 2013). 
 
 

Tipos de Estrés 

 

Se han elaborado varias tipologías para clasificar al estrés, la más difundida es la 

que divide en dos grandes tipos: Eustrés o Distrés. 

 

El Eustrés o estrés positivo, es aquel que se caracteriza por que la persona 

reacciona de forma proactiva ante la presión, existen personas que manifiestan 

incluso, rendir de mejor manera cuando trabajan bajo cierto nivel de presión, 

estrés o exigencia y cuando cuentan con un tiempo limitado para desarrollar cierto 

trabajo. 

 

Por el contrario el Distrés o estrés negativo, se da cuando el individuo empieza a 

desarrollar cierto nivel de ansiedad y malestar ante una situación que supera (o al 

menos lo siente así), su capacidad de respuesta. 

 

 

El Distrés puede producirse por factores estresores que pueden ser laborales, 

familiares, personales, etc. De esto han surgido estudios por lo cual se ha 

clasificado tipos de estrés negativo de acuerdo a su nivel o al factor que lo origina.  

 

De acuerdo al nivel de estrés podemos encontrar: 

 

 Estrés Agudo.- Es el más común, surge de exigencias mediáticas, por 

ejemplo realizar algún deporte extremo por primera vez, depende en gran 

medida de las actividades del individuo, que por lo general es apurado o 

tiene varias responsabilidades, es un tipo de estrés a corto plazo. 
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 Estrés agudo episódico.- Este afecta al individuo de forma recurrente, por 

lo que es más grave que el agudo, por lo general quienes lo padecen tienen 

rasgos de personalidad que facilitan su aparición, en general son personas 

irritables y tensas, lo cual afecta también a su carácter. Este tipo de estrés 

puede ocasionar migrañas, ansiedad, depresión e incluso hipertensión o 

problemas gastrointestinales. 

 

 Estrés Crónico.- Es un tipo de estrés a largo plazo, que afecta al individuo 

diariamente, lo que ocasiona un desgaste severo en la calidad de vida de 

las personas, haciendo que estas se habitúen a vivir con ello, se han 

observado casos relacionados a violencia intrafamiliar, eventos 

traumáticos de la niñez o a situaciones estresantes duraderas como las 

guerras en medio oriente. 

 

También se han realizado clasificaciones del estrés de acuerdo al factor que lo 

genera como por ejemplo, estrés de supervivencia, por intoxicación, por factores 

fisiológicos, laboral, etc. En el presente trabajo nos centraremos sobre todo en el 

estrés laboral. 

 

Estrés Laboral o Burnout 

 

Respecto a este existen muchos estudios, tesis y artículos que mencionan el tema, 

sin embargo, la mayoría gira en torno al individuo que lo padece, pero hay muy 

pocos datos sobre la relación del estrés laboral con la productividad de las 

empresas, a pesar de ello se encuentran datos muy interesantes en algunos 

estudios realizados, la OTI por ejemplo indica que: 

 

El estrés relacionado con el trabajo está determinado por la 
organización del trabajo, el diseño del trabajo y las relaciones 
laborales, y tiene lugar cuando las exigencias del trabajo no se 
corresponden o exceden de las capacidades, recursos o necesidades 
del trabajador o cuando el conocimiento y las habilidades de un 
trabajador o de un grupo para enfrentar dichas exigencias no coinciden 
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con las expectativas de la cultura organizativa de una empresa. 
(Organización Internacional del Trabajo, 2016). 

 

 

Este tipo de estrés puede incluso provocar el Síndrome de Karoshi, que es la 

“muerte por exceso de trabajo”, y consiste en el aumento de la mortalidad por 

causas relacionadas a la demasía en horas de trabajo, como infartos cerebrales, 

ataques cardiacos y suicidios. 

 

Factores Predisponentes o desencadenantes 

 

En el ambiente laboral existen varios factores predisponentes o desencadenantes 

que pueden incidir en la aparición del estrés, según Mutua de Accidentes de 

Zaragoza (MAZ) la más grande entidad sin ánimo de lucro que colabora con el 

sistema de la Seguridad Social en España (Comin E., 2012), los principales son 

los siguientes: 

 

 

 Factores Físicos: iluminación, espacio físico reducido, ruido, temperatura, 

incomodidad. 

 

 Factores Químicos: manejo de sustancias o reactivos de uso delicado. 

 

 Factores dependientes del trabajo:  

 

 Carga mental.- Son todos los factores que pueden ocasionar fatiga 

psicológica y perjudicar el nivel de atención, ritmo de trabajo, 

cantidad de información. 

 Control sobre el trabajo.- Es el grado de tensión al que está sujeto 

el individuo en su trabajo, para que pueda sentirse bien necesita: 

autonomía, responsabilidad, iniciativa, planificación. 
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 Naturaleza del trabajo.- Cuando el trabajo es repetitivo y monótono 

o por el contrario requiere de rapidez de acción puede generar 

estrés. 

 

 

 Factores dependientes de la organización:  

 

 Jornada Laboral.- Jornadas extensas o trabajos de turnos rotativos, 

que pueden afectar las actividades sociales, familiares y personales 

del trabajador. 

 Productividad.- Las exigencias internas y externas de las empresas 

hacen que se deban imponer metas o sistemas de trabajo como los 

de producción en cadena que demandan más del trabajador. 

 Salario.- Debe ser justo y acorde a las funciones y carga de trabajo. 

Inestabilidad.- Cuando una empresa o cargo no ofrece la 

inestabilidad el trabajador piensa constantemente en su seguridad y 

en otras alternativas por lo que no logra enfocarse al 100%. 

 Pluriempleo.- Conlleva al agotamiento físico o psíquico. 

 Promoción profesional.- Tener posibilidad de crecimiento motiva 

al trabajador. 

  Relaciones con los compañeros.- Se constituyen un estresor muy 

fuerte cuando las relaciones son deficientes. 

 Relaciones con superiores.- Debe existir cordialidad y apertura en 

la relación de modo que se pueda exponer problemas de trabajo. 

 

 Factores Familiares.- La convivencia puede generar conflictos y 

tensiones. 

 

 Factores Personales.- La personalidad tipo A, tiende patrones de 

conducta que tienden a generar estrés por sus características competitivas, 

hiperactivas y controladoras. 
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 Mobbing.- Es cuando una persona recibe estímulos hostiles por parte de 

sus superiores o sus compañeros de trabajo, esta situación, si se prolonga 

en el tiempo provoca estrés, que no se causa por el trabajo sino por las 

relaciones interpersonales. 

 

Con relación a los riesgos laborales mencionados se han realizado algunas 

investigaciones, la European Agency for Safety and Health at Work publicó en 

septiembre del año 2009 un informe de evaluación de riesgos laborales en el cual 

se analizó la percepción de riesgo del estrés laboral. Este estudio se realizó en 15 

países europeos por medio de encuestas que se llevaron a cabo cada 5 años por la 

European Foundation for the Improvement of Living and Working Conditions 

(Fundación Europea para la Mejora de las Condiciones de Vida y de Trabajo). El 

objetivo del análisis era evaluar si los factores socio-culturales están relacionados 

con el nivel de estrés laboral percibido por los trabajadores.  

Los resultados arrojaron que el estrés se percibe como la segunda amenaza más 

frecuente en el entorno laboral, después de los problemas músculo-esqueléticos, 

según el estudio, 22% de los europeos que trabajan tienen estrés. Además 

concluyó que el nivel de percepción de estrés y los problemas de salud en un país 

determinado, se ven influenciados por normas culturales como: la tolerancia al 

riesgo, los medios de comunicación, etc. 

 

Tipos de estresores laborales 

 
 

Además de los factores antes mencionados, en el libro “Estrés y Fatiga Crónica: 

Terapias Naturales para la cura integral” (Medicinas Alternativas;, 2014) se hace 

referencia al conjunto de estresores que afectan al individuo en el ambiente 

laboral y que pueden afectar el normal desenvolvimiento de la organización, los 

principales son la carga excesiva de trabajo o sobre estimulación es decir tener 

más de las actividades que debe manejar o ser el responsable por el trabajo de 

otros, esto genera insatisfacción, tensión y muchas veces frustración. 
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El conflicto de roles suele ser también un estresor importante y difícil de manejar, 

dependiendo de su origen puede ser intra-demandante, inter-demandante, 

conflicto persona-rol, conflicto inter-rol, ambigüedad de rol. 

Las discrepancias con la carrera laboral también juegan un papel importante ya 

que los ascensos “injustos”, logros y otorgamiento de cargos, en muchas empresas 

son principal motivo de mal clima laboral. 

 

Consecuencias del estrés laboral 

 

Los efectos del estrés laboral varían de un individuo a otro, sin embargo se ha 

observado que los altos niveles de estrés pueden afectar significativamente a la 

salud física y psíquica de quienes lo padecen. 

 

 

Consecuencias Físicas.- Se pueden presentar afecciones gastrointestinales, 

cardiovasculares, respiratorias, y alteraciones en el sistema inmune lo cual puede 

ser causa de alergias y dermatitis. 

 

 

Consecuencias Psíquicas.- Como efectos psicológicos ocasionados por el estrés 

están: preocupación excesiva, dificultad para la toma de decisiones, mal humos, 

dificultades en atención y concentración, estos efectos pueden empeorar cuando el 

estrés se mantiene por algún tiempo desencadenando la aparición de trastornos 

psicológicos como la ansiedad, depresión, trastornos de la alimentación, de la 

personalidad, entre otros. 

A nivel motor y de conducta también suele observarse algunos cambios como por 

ejemplo: hablar rápido, tartamudeo, risa nerviosa, movimientos estereotipados, 

etc. 

Consecuencias a nivel organizacional.- El estrés laboral no solamente afecta al 

individuo que lo padece sino también a su entorno organizacional, influyendo de 

forma negativa en las relaciones interpersonales, el rendimiento y la 
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productividad, lo cual se puede ver reflejado incluso en casos críticos en la 

incapacidad del trabajador. 

Se presenta una reacción en cadena en cuanto a los problemas de salud, 

ausentismo y menor productividad, y se generan costos para las empresas y las 

familias, el costo económico anual del estrés laboral en Europa se estimaron en 

20.000 millones de euros. No obstante, tan sólo el 26% de las empresas ha 

adoptado medidas para reducir la incidencia del estrés laboral. (Latama, 2012). 

 

 

A nivel de países de Sudamérica por ejemplo se encuentra un estudio realizado en 

Argentina en el que se demuestra que el estrés se evidencia más en las mujeres 

trabajadoras: 

 
 
Una encuesta realizada por TNS Gallup demuestra que 4 de cada 10 
personas sienten que les falta la energía, 3 de cada 10 están estresados 
y 2 de cada 10 dicen estar deprimidos. Esos números aumentan entre 
las mujeres: mientras un 27% de los hombres menciona haber 
padecido estrés, un 36% de las mujeres declaran lo mismo; en cuanto 
a la falta de energía, ellas llevan la delantera con un 45% contra un 
36% de ellos. (Universidad de Palermo, 2012). 

 
 
 
En el Ecuador se ha realizado algunos análisis sobre la situación laboral, el 

más reciente y oficial es el realizado por el INEC en el 2015, en el cual la 

situación laboral de la población en edad de trabajar, se desarrolla de la 

siguiente manera: 
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Gráfico N° 5 PET y PEA por sexo a nivel nacional, marzo 2015. 
Fuente: Encuesta Nacional de Empleo, Desempleo y Subempleo (ENEMDU) (INEC, 2015) 
 
 
Por sexo, en el primer trimestre 2015, se compone de 5,4 millones de 

hombres y 5,8 millones de mujeres. La población económicamente activa 

está distribuida de la siguiente manera: 4,4 millones de hombres y 3 

millones de mujeres. 

 

 

La composición de la población económicamente activa según la condición 

de actividad es la siguiente: el empleo adecuado representa el 43,7%, el 

empleo inadecuado es de 52,1% y el desempleo es de 3,8%. 

 

 
Gráfico N° 6 Tasas de empleo adecuado, inadecuado y desempleo a nivel nacional, urbano y rural. 
Fuente: Encuesta Nacional de Empleo, Desempleo y Subempleo (ENEMDU) (INEC, 2015) 
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Una vez determinado el tipo de empleo que tienen los ecuatorianos, es también 

necesario determinar las condiciones en las que se desarrollan sus empleos, solo a 

modo de ejemplo se puede revisar el aspecto relacionado a la seguridad social 

donde encontramos serias diferencias entre los grupos de trabajadores.  

 

 

 

 
Gráfico N° 7 Empleo Adecuado por tipo de afiliación a nivel urbano, marzo 2008-2015 
(En porcentaje respecto al total de empleo adecuado) 
Fuente: Encuesta Nacional de Empleo, Desempleo y Subempleo (ENEMDU) (INEC, 2015) 
 

 

La cobertura de seguridad social para el empleo adecuado en el área urbana tiene 

una tendencia creciente. En marzo de 2015, el 66,9% de empleados adecuados 

tiene afiliación a la seguridad social pública (IESS), el 4,98% está cubierto por 

otros seguros, y el 28,09% no tiene ninguna clase de seguridad social. 

Mientras que en el gráfico N° 5 podemos ver que para el empleo inadecuado, la 

afiliación a la seguridad social es inferior: solamente el 9,2% del empleo 

inadecuado se encuentra afiliado al IESS, el 84,6% que no cuenta con ningún 

seguro y el 6,3% está cubierto por otros seguros. 
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Gráfico N° 8  Empleo inadecuado por tipo de afiliación a nivel urbano, marzo 2008-2015 (En 
porcentaje respecto al total de empleo inadecuado) 
Fuente: Encuesta Nacional de Empleo, Desempleo y Subempleo (ENEMDU) (INEC, 2015) 
Elaborado por: INEC 
 

 

Todas estas características reflejan dificultades en el acceso al trabajo y las 

condiciones en las que se desarrolla el ecuatoriano, si a eso se suman las 

características individuales de cada empresa o institución ya sea pública o privada, 

se podría determinar que existen factores importantes para que el trabajador en el 

país pueda desarrollar estrés laboral. 

 

Categorías fundamentales de la Variable Dependiente 

 

Las Ciencias Sociales 

Las ciencias sociales agrupan a todas las disciplinas científicas, cuyo objeto de 

estudio está vinculado a las actividades y el comportamiento de los seres 

humanos, para lo cual su estudio depende de la interacción de varios factores por 

lo que en general, no pueden postular leyes universales. 

 

Estas se han dividido en tres grandes grupos: 

- Las referentes a la evolución de las sociedades como: historia, arqueología, 

etc. 

- Las dedicadas a la interacción social como la sociología, antropología, etc. 
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- Las de aplicación, como la administración, pedagogía, urbanismo, etc. 

 

En este último grupo se encuentra aquellas ciencias sociales que permiten que el 

ser humano pueda desarrollar ciertas actividades de forma ordenada y con la 

ayuda en ocasiones del método científico, una de ellas es la administración. 

 

La administración es la ciencia social que tiene por objeto el estudio de las 

organizaciones y la técnica encargada de la planificación, organización, dirección 

y control de los recursos (humanos, financieros, materiales, tecnológicos, del 

conocimiento, etc.) de una organización, con el fin de obtener el máximo 

beneficio posible; este beneficio puede ser social, económico, dependiendo de los 

fines perseguidos por la organización, puede verse también como un proceso. 

Según Henry Fayol, dicho proceso está compuesto por funciones básicas: 

planificación, organización, dirección, coordinación, control. 

 

La administración de empresas una actividad destinada a organizar los recursos 

empresariales, humanos y materiales, en vistas a la consecución de sus objetivos. 

Para ello se elabora un plan estratégico en miras a la misión o fin a largo plazo 

que la organización se propone. Para planificar se deben tomar en cuenta las 

fortalezas y debilidades del emprendimiento, y su relación con otras empresas, en 

cuanto a su posicionamiento relativo, para lo que se requiere una investigación del 

mercado del que se trate. 

 

Puede dividir o estudiar, de acuerdo a las áreas funcionales de la empresa, de ahí 

que tenemos la administración financiera, administración comercial, 

administración de la producción y administración de recursos humanos. 
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Administración de la Producción 

 

 

La Administración de la producción o la administración de operaciones es la 

administración de los recursos productivos de la organización. Esta área se 

encarga de la planificación, organización, dirección, control y mejora de los 

sistemas que producen bienes y servicios. 

La administración de la producción trata con los recursos directos de producción 

de la empresa, las cuales pueden considerarse como las cinco P de la Dirección de 

Operaciones: Personas, Plantas, Procesos y Sistema de Planificación y Control, es 

decir toma en cuenta los factores principales para el desarrollo de la 

productividad. 

 

Funciones 

 

La misión de una Administración de la Producción se refiere al planeamiento, 

diseño, implementación, ejecución y control de los sistemas de producción y 

control de una empresa. 

 

 Actividades relacionadas con el sistema de producción. Se refieren a 

diseño del producto, diseño del proceso, selección del equipamiento, 

selección y capacitación del personal, selección de los materiales, 

selección de los proveedores, localización de plantas, distribución interna 

de plantas, programación del plan e implementación del sistema. 

 

 Actividades relacionadas con el sistema de control. Se refieren al 

control de calidad, control del programa de producción, control de 

inventarios, control de la productividad, definición de las políticas de 

control, diseño del sistema de control, implementación del sistema y su 

evaluación. 
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Productividad 

 

La productividad se relaciona con la mejora del proceso productivo, es decir una 

comparación favorable entre los recursos utilizados y los bienes y servicios 

producidos. “Es un índice que relaciona lo producido por un sistema (salidas o 

producto) y los recursos utilizados para generarlo (entradas o insumos)” (Carro & 

Gonzalez, 2012):  

 

 

Productividad= 𝐬𝐬𝐬𝐬𝐬𝐬𝐬𝐬𝐬𝐬𝐬𝐬𝐬𝐬
𝐞𝐞𝐞𝐞𝐞𝐞𝐞𝐞𝐬𝐬𝐬𝐬𝐬𝐬𝐬𝐬

 

 

 

La OIT desarrolla desde hace varios años un concepto progresista que se basa 

principalmente en la utilización eficaz y eficiente de todos los recursos (material, 

capital, etc.), y no solo del trabajo, tomando en cuenta que la productividad es el 

resultado de múltiples factores y que el rendimiento no solamente se mide por el 

producto final sino también por el proceso dado para obtenerlo. 

La productividad multifactorial se calcula con la siguiente fórmula: 

 

 

Productividad = Producción / (Trabajo + Material + Energía + Capital + 

Varios) 

 

 

Se debe además hacer una aclaración importante y es que  la productividad no es 

igual a la rentabilidad. Por ejemplo se puede obtener beneficios económicos por la 

recuperación de precios, aunque la productividad haya descendido o por el 

contrario se puede tener una productividad elevada que no represente altos 

beneficios. 



 

 

40 

 

 

Importancia y Funciones 

 

La productividad es indispensable para el desarrollo organizacional y nacional, ya 

que el mejoramiento de la eficacia y calidad permiten mayores ingresos lo que se 

traduce en mejoras en la calidad de vida mediante la distribución de sus 

beneficios, por ello es considerada como fuente de crecimiento económico y de 

progreso social a nivel mundial. 

 

Los cambios a nivel de productividad pueden reflejarse en las remuneraciones de 

los trabajadores, el control de la inflación, acceso a mejor capacitación. 

Debido a esto el aspecto social de la productividad se toma en cuenta mucho más 

que antes ya que las actitudes hacia el trabajo y el rendimiento en sí, pueden 

modificarse y mejorar mediante la participación activa de los empleados, la 

planificación adecuada del trabajo, la implementación de procesos. 

 

La productividad además está relacionada con el grado de competitividad 

internacional y con el nivel de importaciones y exportaciones, la baja 

productividad en cambio produce inflación, desempleo y saldos comerciales 

negativos. 

 

Variables de la Productividad 

 

La productividad fundamentalmente depende de 3 variables: Trabajo, Capital y 

Gestión.  

 

Cada uno de ellos desglosado con base en las necesidades de cada sector, por 

ejemplo en cuanto a Trabajo se refiere a la mano de obra o personal, deben está 

correctamente capacitados, cubierta su alimentación y su acceso al trabajo en el 

área social, es decir facilidades de transporte y salud. 
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El capital se refiere a la inversión realizada para poder de dotar de herramientas de 

trabajo a fin de producir los bienes o servicios a los que se dedica la empresa. 

La gestión hace referencia a la dirección de la empresa y sus esfuerzos para 

mantener o mejorar la producción, se dice que dos terceras partes de ella 

dependen de los directivos y su visión para manejar la empresa, el reconocimiento 

del entorno y la implementación de estrategias. 

 

Gestión de la productividad 

 

La gestión de la productividad se refiere al desarrollo de procesos que permiten 

dar una dirección a las acciones de los trabajadores a fin de tener mejoramiento 

continuo. Según la (Subsecretaría de Empleo y Productividad Laboral de México, 

2012) un proceso de gestión de la productividad requiere: 

 

 

 Desarrollar de manera continua la capacidad de definir objetivos de mejora 

de la productividad y saber hacia dónde dirigir los esfuerzos. 

 

 Coordinar las acciones de los integrantes de la empresa y los recursos 

comprometidos en el logro de las mejoras esperadas en los niveles de 

productividad existentes. 

 Verificar los logros obtenidos para identificar desviaciones o espacios de 

avance, así como la instrumentación de acciones correctivas. 

 

 Efectuar revisiones sistemáticas de las experiencias vividas. Para generar 

aprendizajes que posibiliten mejorar el proceso y mejorar los futuros 

resultados.  

 

Al hablar de la gestión de la productividad, indudablemente se debe hacer 

referencia  a la gestión de calidad, ya que cuando los procesos y proyectos de una 

empresa tienen control de calidad se minimiza el uso y desperdicio de recursos, 
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las devoluciones y permite la reducción de errores, lo cual influye directamente en 

los costos y gastos de producción. Es por ello que es necesario que las empresas 

cuenten con métodos de control, evaluación y seguimiento que permitan 

establecer estrategias de mejora continua y productividad eficaz.  

En gestión de la productividad es importante también establecer indicadores 

adecuados, objetivos claros y procesos específicos para cada área dentro de la 

empresa, para que el proceso sea homogéneo. 

 

Productividad y estrés 

 

Hay correlación entre la productividad de un país y la calidad de vida de sus 

habitantes, pero también existe una estrecha relación de la productividad con el 

estrés.  

 

Tal como se señala en la página de estrategias y negocios: “La mayoría de los 

trabajadores están expuestos a niveles de tensión constante en el desempeño de 

sus labores, pero si esta situación se sale de control, puede bajar los niveles de 

productividad hasta en 20 % y a largo plazo generar enfermedades del corazón” 

(estrategiasynegocios.net, 2016). 

 

Cuando los trabajadores experimentan grados de estrés laboral intensos, puede 

verse la afectación en factores directamente relacionados a la productividad de 

una empresa, entre los más comunes se encuentran los siguientes: 

 

 Absentismo.- Los efectos físicos y psíquicos del estrés laboral se traducen 

principalmente en las ausencias a trabajar por parte de los empleados. 

 

 Resistencia al cambio.- Ambientes estresantes inhiben la capacidad del 

trabajador de aportar ideas o abrirse a ellas en su forma y hábito de trabajar, 

los cambios en las empresas suelen ser un factor estresante. 
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 Accidentabilidad.- Si bien es cierto la mayoría de accidentes laborales se 

dan por la falta de precaución al manejar maquinaria o no usar 

indumentaria de seguridad, el estado mental del trabajador puede ocasionar 

desconcentración o descoordinación que derive en un accidente laboral. 

 

 Bajo desempeño.- El estrés puede afectar la motivación del trabajador e 

inhibir la creatividad y la resolución de problemas. 

 

Hipótesis o preguntas directrices  

 

El estrés laboral de los trabajadores incide en la productividad de la empresa 

PlayHouse ecuatoriano durante el año 2016. 

 

Señalamiento de variables 

 

 Variable Independiente: Estrés Laboral  

 Variable Dependiente: Productividad de la empresa PlayHouse 
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CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA 

 

Enfoque de la Investigación 

 

Predominantemente el presente trabajo tendrá un enfoque Cualitativo ya que 

según José Ignacio Ruiz en su libro “Metodología de la Investigación Cualitativa” 

“Los métodos cualitativos son los que enfatizan conocer la realidad desde una 

perspectiva insider, de captar el significado particular que ha cada hecho atribuye 

su propio protagonista…” (Ruiz, 2012). 

 

 

En este tipo de investigación participan los individuos y la comunidad para dar 

solución a sus necesidades, con la directa participación de los interesados. 

Además de esto el trabajo consistirá en describir e investigar una situación dada 

por lo que en esta enfocada cualitativamente.  

 

 

Modalidad de Investigación. 

 

 

La presente investigación tiene dos modalidades pues se apoya en la modalidad 

bibliográfica documental ya que según se indica (wordpress, 2015) “La 

investigación documental, forma parte de la indagación sistémica de fuentes 

secundarias” es decir se apoya en libros,  revistas, películas, etc.; y esto permite 

desarrollar un análisis y en consecuencia se puede construir un documento con 
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argumentos, criticas,  o información organizada. Igual que otros tipos de 

investigación, esta conduce a la construcción de conocimientos,  en este caso sirve 

para recabar toda la información existente sobre estudios relacionados y conceptos 

dados referentes al tema que nos ocupa. 

 

 

Además tendrá la modalidad de campo, ya que se apoyará en las informaciones 

provenientes de donde se desarrollan los hechos es decir la fuente primaria, la 

información de este tipo de investigación se recoge por medio de entrevistas, 

cuestionarios, encuestas, observaciones, entre otras.  

 

Niveles o tipos  

 

La presente investigación permite analizar dos variables por lo que tendrá un nivel 

Correlacional pues  “Su finalidad es conocer la relación o grado de asociación que 

exista entre dos o más conceptos, categorías o variables en un contexto 

específico” (Sampieri, 2014) de esta manera tiene un valor explicativo para un 

hecho, ya que permite cuantificar las relaciones entre dos conceptos, determinar el 

grado de asociación de los mismos y a través de esto realizar predicciones en el 

comportamiento de dichas variables. 

 

Población y Muestra. 

 

Población 

 

La presente investigación se la desarrollará en la Empresa PlayHouse Ecuatoriano 

en la que actualmente laboran 15 personas, entre personal administrativo, 

operativo y el Gerente propietario, por lo que no es necesario establecer una 

muestra y se trabajará con el 100% de la población ya que esta es inferior a 100 

personas, y además es una población finita, es decir que “se conoce la cantidad de 
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unidades que la integran y además existe un registro documental de dichas 

unidades” (Arias, 2012). 

 

 

Cabe indicar que las encuestas serán aplicadas al personal administrativo y 

operativo es decir a 14 personas, no se aplicará al Gerente, por petición del 

mismo, para evitar cualquier tipo de sesgo en los resultados, el test de Maslach se 

aplicará al gerente y personal administrativo, es decir a 4 personas, debido a que 

este está más enfocado a cargos en los que se manejan personas a cargo. 

 
Tabla N° 2 Población sujeta a investigación 
 

SUJETOS DE INVESTIGACIÓN NÚMERO 

Gerente 1 

Personal Administrativo 3 

Personal Operativo 11 

Total 15 
Elaborado por: La autora 
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Operacionalización de variables  

Variable Independiente: Estrés Laboral 
 

Tabla N° 3 Operacionalización de variable Independiente 

CONCEPTUALIZAC

IÓN 
DIMENSIÓN INDICADOR ITEMS 

TÉCNICAS E 

INSTRUMENT

OS. 

El estrés laboral es la 

presión a la que se ve 

sujeto el individuo 

cuando trabaja que 

puede producir 

afectación psicológica, 

social y fisiológica. 

Se analizará su impacto 

en la producción de 

PlayHouse Ecuatoriano. 

El estrés laboral en sus 

diferentes estudios ha sido 

clasificado de diferente manera,  

puede dividirse en Eustress o 

estrés positivo que es la 

condición de mantenerse alerta 

ante presiones laborales y en 

Distress o estrés negativo, que 

constituye una patología y este a 

su vez puede dividirse en: 

episódico, crónico o burnout, el 

mobbing y Karoshi. 

Cantidad de trabajadores que padecen 

algún tipo de estrés laboral. 
𝑁𝑁° 𝑑𝑑𝑑𝑑 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑑𝑑𝑡𝑡𝑡𝑡𝑑𝑑𝑡𝑡 𝑐𝑐𝑡𝑡𝑐𝑐 𝑑𝑑𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡é𝑡𝑡

𝑇𝑇𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑇𝑇 𝑑𝑑𝑑𝑑 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑑𝑑𝑡𝑡𝑡𝑡𝑑𝑑𝑡𝑡
 

 

Porcentajes de estrés laboral según su 

tipología. 

𝑁𝑁° 𝑑𝑑𝑑𝑑 𝑐𝑐𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡 𝑑𝑑𝑑𝑑 𝑐𝑐
𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡 𝑑𝑑𝑑𝑑 𝑑𝑑𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡é𝑡𝑡

𝑇𝑇𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑇𝑇 𝑑𝑑𝑑𝑑 𝑐𝑐𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡 𝑑𝑑𝑑𝑑 𝑑𝑑𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡é𝑡𝑡 
∗ 100 

 

 

 

La encuesta tendrá preguntas 
relacionadas a la variable 
como:  
- ¿Se siente usted estresado(a)? 
- ¿Cuándo se estresa, que lo 
causa comúnmente? 
-  ¿Cuánto conoce usted del 
estrés laboral y sus 
implicaciones? 
- ¿En qué áreas se siente 
afectado(a) cuando se estresa? 
- ¿Qué nivel de estrés laboral 
ha experimentado en los 
últimos 6 meses? 
- ¿Percibe que sus compañeros 
de trabajo están estresados? 

Técnica:  

Encuesta 

Aplicación de test 

psicológico 

 

Instrumento:  

Cuestionario de 

Maslach 

Fuente: Empresa PlayHouse Ecuatoriano 
Elaborado por: La autora 
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Variable Dependiente: Productividad empresa PlayHouse 
 

Tabla N° 4  Operacionalización de variable Dependiente 
CONCEPTUALIZ

ACIÓN 

DIMENSIÓN INDICADOR ITEMS TÉCNICAS E 

INSTRUMENTOS. 

Es la relación entre 

la producción 

obtenida por un 

sistema 

de fabricación de 

bienes o servicios y 

los recursos 

utilizados para 

obtenerla 

 La productividad indica el mejor o 

peor uso que se hace de los factores 

de producción de una economía 

concreta, lo que teóricamente 

refleja su capacidad de competir 

con eficacia en el mercado. Por 

tanto, evalúa la cantidad de 

bienes que produce una empresa 

según el número de personas que 

trabajan en ella y la cantidad 

de tiempo, materiales y 

recursos necesarios para producir 

esos bienes. 

Porcentaje de eficiencia 

en los procesos 
𝑃𝑃𝑡𝑡𝑡𝑡𝑑𝑑𝑃𝑃𝑐𝑐𝑐𝑐𝑡𝑡ó𝑐𝑐 𝑡𝑡𝑑𝑑𝑡𝑡𝑇𝑇

𝑃𝑃𝑡𝑡𝑡𝑡𝑑𝑑𝑃𝑃𝑐𝑐𝑐𝑐𝑡𝑡ó𝑐𝑐 𝑑𝑑𝑡𝑡𝑡𝑡𝑑𝑑𝑡𝑡𝑡𝑡𝑑𝑑𝑡𝑡 ∗ 100 

 

Producción Humana 

 
𝑃𝑃𝑡𝑡𝑡𝑡𝑑𝑑𝑃𝑃𝑐𝑐𝑐𝑐𝑡𝑡ó𝑐𝑐 (í𝑡𝑡𝑑𝑑𝑡𝑡𝑡𝑡) 
𝑁𝑁° 𝑑𝑑𝑑𝑑 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑑𝑑𝑡𝑡𝑡𝑡𝑑𝑑𝑡𝑡  

 

Porcentajes  de ventas 
𝑉𝑉𝑑𝑑𝑐𝑐𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡 𝑅𝑅𝑑𝑑𝑡𝑡𝑇𝑇𝑑𝑑𝑡𝑡

𝑉𝑉𝑑𝑑𝑐𝑐𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡 𝑑𝑑𝑡𝑡𝑡𝑡𝑑𝑑𝑡𝑡𝑡𝑡𝑑𝑑𝑡𝑡𝑡𝑡
∗ 100 

 
- ¿Cree que el estrés 
influye en su 
productividad? 
 
- ¿Cuál es el factor que 
más afecta a la 
productividad dentro de su 
organización? 
 
- ¿Considera que existe un 
buen ambiente laboral? 
 
- ¿La empresa se preocupa 
por el bienestar de sus 
empleados?   
 

Técnica:  

Encuesta 

Entrevista  

 

Instrumento:  

Productividad total, 

productividad parcial 

 
 

 

 Fuente: Empresa PlayHouse Ecuatoriano 

Elaborado por: La autora 
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Recolección de la información 

 

Metodológicamente la construcción de la información se realizará en dos fases, 

mediante un plan para la recolección de información y uno para el procesamiento 

de información. 

 

Plan para la recolección de información 

 

Este plan contempla estrategias metodológicas requeridas por los objetivos 

planteados, siendo el general “Analizar la incidencia del estrés laboral en la 

productividad dentro de la empresa PlayHouse Ecuatoriano” (ver Pág. 13) e 

hipótesis de investigación “El estrés laboral de los trabajadores incide en la 

productividad de la empresa PlayHouse ecuatoriano durante el año 2016”, de 

acuerdo con el enfoque escogido que para el presente estudio es 

predominantemente cualitativo (ver Pág. 29), considerando los siguientes 

elementos:  

 

 

Definición de los sujetos: personas u objetos que van a ser investigados 

 

En esta investigación se considerará como población de estudio al personal de la 

empresa PlayHouse Ecuatoriano alrededor de 15 personas. 

 

 

Selección de las técnicas a emplear en el proceso de recolección de 

información.  

 

Se utilizará la encuesta como herramienta técnica para llegar a los trabajadores ya 

que es un procedimiento que permite obtener información de la relación dada 

entre las variables que se analizan en la presente investigación es decir, entre el 

estrés laboral y la productividad de la empresa. 
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De igual forma se podrán realizar entrevistas a personas clave dentro del proceso 

de producción de la empresa ya que mediante la conversación guiada por el 

investigador, se puede obtener información sobre el tema en el cual enmarcamos 

nuestro estudio. 

 

 

Instrumentos seleccionados o diseñados de acuerdo con la técnica escogida 

para la investigación.  

 

Se aplicará un test psicológico para conocer los efectos del estrés en el personal 

administrativo. 

 

El cuestionario de Maslach se aplicará ya que permite identificar niveles de estrés. 

Esta escala se ha considerado buena en cuanto a su consistencia interna y 

fiabilidad cercana  al 90%, está conformada por 22 ítems sobre los sentimientos y 

actitudes del profesional en su trabajo y para completarlo se necesitan de 10 a 15 

minutos.  

 

Además se ha diseñado una encuesta que se aplicará a todo el personal a 

excepción del gerente, para conocer su percepción acerca del estrés laboral y su 

repercusión en los procesos productivos de su empresa. 

 

Para medir la productividad se utilizaran diferentes métodos como: indicadores y 

funciones de producción. 

 

Selección de recursos de apoyo (equipos de trabajo).  

 

La investigación la realizaré por mi cuenta, sin embargo, cabe recalcar que el 

Gerente Propietario Marcel Negrete dará las facilidades necesarias para su 

realización y permitirá la recolección de la información. 
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Explicitación de procedimientos para la recolección de información, cómo se 

va a aplicar los instrumentos, condiciones de tiempo y espacio, etc.  

 

Toda la recolección de información se dará en el año 2016, las encuestas y 

cuestionario de Maslach se aplicaran en la empresa.  
 

Tabla N° 5  Procedimiento de recolección de información 
 

TÉCNICAS PROCEDIMIENTO 

 

 

 

Encuesta 

El método de investigación que se 

empleará va a ser el inductivo- 

deductivo. 

Esta se aplicará y se recogerá en la 

empresa. 

Se aplicará tentativamente en el mes 

de abril 2016. 

 

 

 

 

Test psicológicos 

El método de aplicación será 

individual 

 

El cuestionario de Maslach se 

aplicará en la empresa 

 

La aplicación de estas herramientas 

se hará tentativamente en el mes de 

mayo 2016. 
Fuente: Investigación de campo 
Elaborador por: La autora 

 

Procesamiento y Análisis 

Una vez aplicados los instrumentos y técnicas previstas se procederá a tabular la 

información obtenida y a analizarla con base en las variables e hipótesis definidas. 
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Plan de procesamiento de información 

 

Revisión crítica de la información recogida. En el proceso de recolección de la 

información se eliminará toda evidencia que contenga inconsistencias o no 

permita definir con claridad lo que el involucrado desea expresar.  

 

Repetición de la recolección. Si el caso lo amerita y es relevante se podrá aplicar 

nuevamente una herramienta para obtener la información adecuada. 

 

Tabulación o cuadros según variables de cada hipótesis: manejo de 

información, estudio estadístico de datos para presentación de resultados. 

Para la cuantificación de los resultados obtenidos con los instrumentos de 

recolección de información primaria se utilizaran cuadros que resuman la 

información obtenida por ejemplo:  

 
Tabla N° 6  Ejemplo de tabla.  
 

OPCIONES CANTIDAD FRECUENCIA % 

Si 10 67 

No 5 33 

Total 15 100 
                   
  Fuente: Investigación de campo, entrevistas 
  Elaborador por: La autora 
 

Representaciones gráficas. Los resultados serán presentados mediante gráficas 

circulares que tendrán los datos necesarios para su comprensión esto es nombre de 

las variables y porcentajes. 
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                 Gráfico N° 9 Ejemplo de gráfica. 
                 Fuente: Investigación de campo, encuestas 

 

Plan de análisis e interpretación de resultados 

 

Análisis de los resultados estadísticos. Destacando tendencias o relaciones 

fundamentales de acuerdo con los objetivos e hipótesis (lectura de datos). 

 

Interpretación de los resultados. Con apoyo del marco teórico, en el aspecto 

pertinente. 

 

Comprobación de hipótesis. El método estadístico empleado para realizar el 

análisis será el de Chi cuadrado para la comprobación de hipótesis (H1), este con 

sus pasos permitirá analizar los resultados de la encuesta aplicada a los 

trabajadores. 

 

Establecimiento de conclusiones y recomendaciones. Una vez recolectados y 

analizados los datos se podrán establecer las conclusiones de la investigación y 

conjuntamente las recomendaciones para disminuir los efectos que tiene la 

problemática en la productividad de la empresa PlayHouse Ecuatoriano. 

 

 

 

 

15%

20%
65%

¿ Se siente usted estresado?

siempre

a veces

frecuentemente



 

 

54 

 

 

Tabla N° 7 Relación de objetivos específicos, conclusiones y recomendaciones 
 

OBJETIVOS 

ESPECÍFICOS 

CONCLUSIONES RECOMENDACIONES 

Indagar  sobre el estrés 

laborar de los 

trabajadores para la 

determinación de su 

tipología e impacto.  

La aplicación de 

instrumentos técnicos 

permitió determinar qué 

tipo de estrés presenta 

el personal de 

PlayHouse Ecuatoriano. 

Se recomienda a la 

Gerencia que a partir de 

los resultados, emprender 

un plan de acción a fin de 

que los niveles se 

mantengan en un nivel 

que permita una adecuada 

dinámica de trabajo. 

Determinar los niveles 

de productividad dentro 

de la empresa 

PlayHouse Ecuatoriano. 

Una vez determinados 

los niveles de 

producción, se puede 

concluir que estos están 

por debajo de  la 

capacidad productiva de 

la empresa. 

S recomienda a los 

directivos determinar las 

causales principales que 

afectan la productividad e 

intervenir en estas 

priorizando su 

importancia y dominio. 

Proponer un plan para 

prevenir el estrés 

laboral de los 

trabajadores y mejorar 

los índices de 

productividad de la 

empresa PlayHouse 

Ecuatoriano. 

Los factores emocional 

y psicológico son 

fundamentales en el 

desempeño laboral, el 

plan de contingencia 

servirá para precautelar 

la salud de los 

trabajadores. 

Se recomienda a la 

empresa conjugar el 

aspecto productivo con el 

bienestar del talento 

humano, a fin de tener 

mejores resultados y 

mejorar el ambiente 

laboral. 
Fuente: Investigación de campo 
Elaborador por: La autora. 
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CAPÍTULO IV 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS 

 

Análisis y Tabulación de Encuestas 

  

Para el análisis e interpretación de resultados se tendrán en cuenta los resultados 

de la encuesta, del test aplicado y de la información obtenida que permitirá el 

cálculo de los indicadores propuestos para las variables. 

 

Encuesta dirigida a los trabajadores de la empresa PlayHouse Ecuatoriano 

 

1.-  ¿Se siente usted estresado(a)? 
 
 

Tabla N° 8 Estrés al momento de la encuesta. 
 

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE 
siempre 3 21% 
frecuentemente 3 21% 
rara vez 6 43% 
nunca 2 14% 
TOTAL 14 100% 

 
Fuente: Investigación de campo, encuesta. 
Elaborador por: La autora 
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           Gráfico N° 10  Estrés al momento de la encuesta. 
           Elaborador por: La autora 
 

 

Análisis  

 

De los 14 encuestados, 3 que representan al 21%, manifiesta siempre sentirse 

estresado, 3 que representan el 21% indican que frecuentemente se sienten 

estresados, 6 personas que equivalen a un 43% indican que rara vez sienten estrés 

y 2 que representan el 14% manifiestan que nunca sienten estrés. 

 

Interpretación 

 

La primera pregunta busca establecer si al momento de realiza la encuesta, los 

encuestados sienten estrés y cuan frecuente lo sienten. Si sumamos los valores de 

las personas que sienten estrés siempre y frecuentemente nos da un equivalente de 

42% es decir, podemos interpretar que casi la mitad que indica sentirse estresado 

con alta frecuencia, otro 43% indica que lo siente rara vez, por lo que podemos 

interpretar que un porcentaje muy pequeño de personas que nunca siente estrés. 
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2.- ¿Cuándo se estresa, que lo causa comúnmente? 
 
 
                       Tabla N° 9 Causa del estrés. 

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE 
Trabajo 6 43% 
Estudios 1 7% 
Asuntos familiares 0 0% 
Economía 7 50% 
Otros 0 0% 
TOTAL 14 100% 

                       Fuente: Investigación de campo, encuesta. 
                       Elaborador por: La autora 
 

 

 
   Gráfico N° 11 Causa del estrés. 
   Elaborador por: La autora 

 

 

Análisis  

 

Del total de encuestados, 7 personas que representan el 50% indica que el 

principal factor que les produce estrés es el económico, 6 personas que 

representan al 43% lo señala al trabajo como la causa del estrés y una persona que 

equivale al 7% indica que se siente estresada por los estudios. 
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Interpretación 

 

El 50% indica que el principal estresor es el factor económico lo cual es 

completamente comprensible debido a la crisis económica que afecta actualmente 

al país, y tomando en cuenta que su remuneración y su poder adquisitivo es bajo. 

 

El trabajo también se considera un estresor importante ya que el 43% de los 

encuestados pasan la mayor parte del día en el ambiente laboral y que deben 

interactuar con otras personas bajo condiciones específicas, pueden existir 

múltiples factores que  generen estrés. 

 

 

3.-  ¿Cuánto conoce usted del estrés laboral y sus implicaciones? 
 
 

Tabla N° 10 Conocimiento sobre estrés laboral. 
OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE 

mucho  2 14% 
poco 8 57% 
nada 4 29% 
Total 14 100% 

Fuente: Investigación de campo, encuesta. 
Elaborador por: La autora 

 

 

 
     Gráfico N° 12 Conocimiento sobre estrés laboral. 
    Elaborador por: La autora 
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Análisis  

 

De los 14 encuestados 2 personas que representan el 14% indican conocer mucho 

sobre el tema, 8 personas que representan el 57% indican que conocen poco sobre 

el estrés y sus implicaciones y 4 personas que constituyen el 29% indican no 

conocer nada al respecto. 

 

 

Interpretación 

 

Como podemos verificar en los datos la mayoría de personas encuestadas conoce 

poco sobre el estrés laboral (57%) o nada del mismo (29%), esto puede ser debido 

a que no se habla del tema, sin embargo, es un tópico que se debería conocer en 

toda empresa o institución para poder prevenirlo, además como veremos en las 

siguientes preguntas los trabajadores perciben su existencia o viven algunos de 

sus síntomas. 

 

 

4.- ¿En qué áreas se siente afectado(a) cuando se estresa? 
 
 

Tabla N° 11 Áreas personales afectadas por el estrés. 
OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE 
física 5 36% 
emocional 4 29% 
conductual  0 0% 
laboral 5 36% 
otras 0 0% 
Total 14 100% 

Fuente: Investigación de campo, encuesta. 
  Elaborado por: La autora. 
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     Gráfico N° 13 Áreas personales afectadas por el estrés. 
     Elaborador por: La autora 

 

 

Análisis  

De los 14 encuestados 5 que representan el 36% indican que se ven afectados en 

su área física, 5 que representan de igual forma 4el 36% refieren que su área 

laboral se afecta y 4 que corresponde al 29% indican que se ve afectada su área 

emocional. 

 

Interpretación 

 

De los datos obtenidos se puede interpretar que la percepción de los encuestados 

es que cuando están estresados se ven afectados principalmente en su área laboral 

y física en un 36% en cada caso, y un 28% manifiesta sentirse afectado en su área 

emocional. Es decir las personas manifiestan que el estrés se refleja en su 

desempeño laboral y en su salud. 
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5.- ¿Qué nivel de estrés laboral ha experimentado en los últimos 6 meses? 
 
 

Tabla N° 12 Nivel de estrés experimentado en los últimos 6 meses. 
 

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE 
Eustrés                                     
(estrés positivo que estimula su pro 
actividad) 

2 14% 

Disestrés                                  
(estrés negativo que produce 
malestar) 

6 43% 

Burnout                                    
(estrés crónico que produce 
ansiedad y agobio 

3 21% 

Episódico                                      
(Es eventual se da por un evento 
determinado) 

3 21% 

Total 14 100% 
 

Fuente: Investigación de campo, encuesta. 
Elaborador por: La autora 

 

 

 
Gráfico N° 14 Nivel de estrés experimentado en los últimos 6 meses. 
Elaborador por: La autora 

 

 

Análisis  

 

De los 14 encuestados 6 que representan al 43% indican haber experimentado 

Disestrés, 3 personas que representan el 21% indican haber experimentado 
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burnout, 3 que corresponden al 21% dicen haber tenido estrés episódico y 2 que 

corresponden el 14% indican haber sentido Eustrés en los últimos 6 meses. 

 

Interpretación 

 

En los últimos 6 meses el 43% dice haber experimentado Disestrés, es decir estrés 

negativo que causa cierto grado de malestar, el 22% indica que ha sentido 

Burnout, lo cual es preocupante, ya que este tipo de estrés produce ansiedad e 

interfiere seriamente en el modo de vida de los que lo padecen, un 21% indica que 

ha tenido estrés episódico es decir que se ha generado por alguna situación en 

particular y un 14% indica que ha sentido Eustrés es decir la presión que permite 

ser, más proactivo. Cabe recalcar que si analizamos el 86% indica haber tenido 

algún tipo de estrés negativo en los últimos 6 meses. 

 

 

6.- ¿Percibe que sus compañeros de trabajo están estresados? 
 

Tabla N° 13 Percibe estrés en sus compañeros. 
 

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE 
siempre 2 14% 
frecuentemente 8 57% 
rara vez 3 21% 
nunca 1 7% 
Total 14 100% 

Fuente: Investigación de campo, encuesta. 
Elaborador por: La autora 
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Gráfico N° 15 Percibe estrés en sus compañeros 
Elaborador por: La autora 

 

 

Análisis  

 

De los 14 encuestados 8 que representan al 57% indican percibir frecuentemente 

el estrés de sus compañeros, 3 que representan al 21% indican rara vez percibir el 

estrés de sus compañeros, 2 que corresponden al 14% indican que siempre 

perciben esto y una persona que es el 7% dice nunca haber percibido estrés en sus 

compañeros. 

 

Interpretación 

 

De los encuestados, el 57% indica que frecuentemente percibe que sus 

compañeros están estresados, un 22% indica que lo percibe rara vez y existe un 

14% que indica que siempre siente que sus compañeros están estresados, pese a 

esto existe un 7% de personas que dicen nunca haber percibido el estrés en sus 

compañeros. La mayoría de personas ha percibido que sus compañeros 

experimentan estados de estrés, lo cual crea un ambiente tenso en el lugar de 

trabajo. 
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7.- ¿Cree que el estrés influye en su productividad? ¿Por qué? 
 
 

Tabla N° 14 El estrés influye en su productividad. ¿Por qué? 
 

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE 
si  9 64% 
no 5 36% 
Total 14 100% 

 
¿Por qué? CANTIDAD PORCENTAJE 

Causa desánimo  6 67% 
Causa desconcentración 2 22% 
Causa nerviosismo 1 11% 
Total 9 100% 

Fuente: Investigación de campo, encuesta. 
Elaborador por: La autora 

 

 
Gráfico N° 16 El estrés influye en su productividad. 
Elaborador por: La autora 
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Gráfico N° 17 El estrés influye en su productividad. ¿Por qué? 
Elaborador por: La autora 

 

 

Análisis  

 

De los 14 encuestados 9 que representan al 64% indican que si creen que el estrés 

influye en su productividad y 5 personas que representan el 36% indican que no 

creen que el estrés influya en su productividad. 

Al preguntar porque indican 6 que representan el 67% que les produce desánimo, 

2 que representan al 22% que les provoca desconcentración y 1 que corresponde 

al 11% que le produce nerviosismo. 

 

 

Interpretación 

 

Un 64% de los encuestados indica que el estrés influye en su productividad, de 

estos un 67% indica que lo que baja su productividad es el desánimo, un 11% que 

se siente nervioso y un 22% que se desconcentra.  

 

La motivación y la concentración es esencial en el trabajo, sobre todo en los 

trabajadores que deben manejar maquinaria ya que la desconcentración es una de 

las causales más importantes de accidentes laborales. 
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8.- ¿Cuál es el factor que más afecta a la productividad dentro de su 
organización? 
 
 
                        Tabla N° 15 Factores que afectan la productividad en Playhouse Ecuatoriano. 
 

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE 
ambiente laboral 2 7% 
estrés laboral 3 11% 
planificación 6 22% 
capacitación 2 7% 
factor económico 11 41% 
actitud directivos 2 7% 
trato recibido 1 4% 
Total 27 100% 

                     Fuente: Investigación de campo, encuesta. 
        Elaborador por: La autora 

 

 

 
Gráfico N° 18 Factores que afectan la productividad en Playhouse Ecuatoriano. 
Elaborador por: La autora 

 

 

Análisis  

 

Los 14 encuestados en esta pregunta podían seleccionar varias alternativas es así 

que, de 27 respuestas dadas, 11 que representan al 41% indican que el factor que 

más afecta a la productividad de la empresa es el económico, 6 respuestas que 

equivalen al 22% indican que es la planificación, 3 que equivalen al 11% señalan 

el estrés laboral, 2 que corresponden al 7% indican que es el ambiente y otros 2 
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que equivalen al 7% que es la capacitación, por ultimo 1 respuesta que equivale al 

4% indica que es el trato recibido uno de los factores que afecta la productividad. 

 

 

Interpretación 

 

Al preguntar a los encuestados cuales son los factores que afectan mayormente a 

la productividad de la empresa el 41% indicó que el aspecto económico es la 

principal amenaza, el 22% la falta de planificación y un 11% el estrés laboral 

entre las causales más importantes, lo cual es congruente ya que al tener 

dificultades económicas y una deficiente planificación se desarrolla la inmediatez 

en la ejecución de los proyectos, es decir se generan espacios en los que baja la 

producción y otros en las que se debe producir a velocidad, lo cual genera 

desgaste en los trabajadores. 

 

 

9.- ¿Considera que existe un buen ambiente laboral? 
 

Tabla N° 16 Existe buen ambiente laboral. 
 

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE 
siempre 5 36% 
frecuentemente 5 36% 
rara vez 4 29% 
nunca 0 0% 
Total 14 100% 

 
Fuente: Investigación de campo, encuesta. 
Elaborador por: La autora 
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       Gráfico N° 19 Existe buen ambiente laboral. 
       Elaborador por: La autora 

 

 

Análisis  

 

De los 14 encuestados 5 que representa el 36% dice que siempre existe un buen 

ambiente laboral, un número igual dice que frecuentemente y 4 personas que 

representan un 29% indican que rara vez existe un buen ambiente laboral. 

 

 

Interpretación 

 

Se puede interpretar que en general la encuesta muestra que el personal siente que 

Playhouse Ecuatoriano tiene un buen ambiente laboral ya que el 36% de los 

encuestados indica que siempre hay buen ambiente y otro 36% que se mantiene 

frecuentemente. Solamente un 28% indica que rara vez hay un buen ambiente 

laboral. Lo cual refleja que en general los empleados se sienten bien dentro de la 

empresa. 
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10. ¿La empresa se preocupa por el bienestar de sus empleados?   
 

 

 
Tabla N° 17 Percepción de que la empresa vela por el bienestar de los empleados. 

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE 
siempre 3 21% 
frecuentemente 5 36% 
rara vez 5 36% 
nunca 1 7% 
Total 14 100% 

Fuente: Investigación de campo, encuesta. 
Elaborador por: La autora 

 

 

 
Gráfico N° 20 Percepción de que la empresa vela por el bienestar de los empleados. 
Elaborador por: La autora 

 

 

Análisis 

 

De 14 encuestados 5 que corresponden al 36% indica que la empresa se preocupa 

frecuentemente por el bienestar de los empleados, un número igual dice que es 

rara vez, 3 personas que corresponden al 21% dicen que siempre y una persona 

que representa al 7% indica que la empresa nunca se preocupa por el bienestar de 

los empleados. 
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Interpretación 

Se puede interpretar que según la percepción de los encuestados, un 36% indica 

que frecuentemente la empresa se preocupa por el bienestar de los empleados, sin 

embargo, un porcentaje igual indica que rara vez sienten dicha preocupación, el 

21% indica que siempre se preocupan y un 7% que nunca sienten dicha 

preocupación. Como podemos observar las opiniones están divididas, sin embargo 

podemos concluir que aunque no todos estén satisfechos con el nivel de interés 

mostrado por la empresa hacia los trabajadores, la mayoría concuerda en que si 

existe. 

 

 

Verificación de la Hipótesis 

 

 

Aplicación de Chi Cuadrado 

 

El Chi Cuadrado es una prueba estadística que se utiliza para la comprobación de 

hipótesis, en la cual se compara la distribución observada de los datos con una 

distribución esperada de los datos. Dentro de su análisis  existe la prueba de 

asociación que se utiliza para determinar si una variable está asociada a otra 

variable. 

 

 

En el presente trabajo de investigación se planteó la hipótesis “El estrés laboral de 

los trabajadores incide en la productividad de la empresa PlayHouse ecuatoriano 

durante el año 2016”. 

 

Para comprobar si está correlacionado se relacionaron las preguntas 1 (¿Se siente 

usted estresado(a)?)   Y 7 (¿Cree que el estrés influye en su productividad? ¿Por 

qué?) De la encuesta. Para su cálculo se utilizó el programa SPSS, el cual arrojó 

los siguientes resultados: 
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Tabla N° 18 Tabla de tabulación cruzada preguntas 1 y 7. 

Se siente estresado*Cree que influye en la productividad                
Tabulación Cruzada 

 
influye 

Total no si 

siente estrés nunca Recuento 2 0 2 

Recuento esperado ,7 1,3 2,0 

% dentro de influye 40,0% 0,0% 14,3% 

rara vez Recuento 3 3 6 

Recuento esperado 2,1 3,9 6,0 

% dentro de influye 60,0% 33,3% 42,9% 

frecuentemente Recuento 0 3 3 

Recuento esperado 1,1 1,9 3,0 

% dentro de influye 0,0% 33,3% 21,4% 

siempre Recuento 0 3 3 

Recuento esperado 1,1 1,9 3,0 

% dentro de influye 0,0% 33,3% 21,4% 

Total Recuento 5 9 14 

Recuento esperado 5,0 9,0 14,0 

% dentro de influye 100,0% 100,0% 100,0% 
Fuente: Investigación de campo, procesamiento de datos encuesta. 
Elaborador por: La autora 
 

 

Análisis e Interpretación 

 

Como se puede observar en la tabla cruzada, al realizar la correlación de las 

variables, se verifica que las respuestas dadas son coherentes ya que quienes 

indicaron nunca sentirse estresados, indicaron que no influye el estrés en su 

productividad, sin embargo, las personas que manifestaron sentir estrés siempre y 

frecuentemente indicaron que si influye, lo cual es razonable ya que si el estrés se 

da permanentemente, interfiere directamente en nuestro desempeño personal, 

social y laboral. 
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Tabla N° 19 Prueba de Chi-cuadrado (preguntas 1-7). 
 

Pruebas de chi-cuadrado 

 Valor gl 
Sig. asintótica 

(2 caras) 
Chi-cuadrado de Pearson 7,467a 3 ,058 
Razón de verosimilitud 9,931 3 ,019 
Asociación lineal por lineal 6,067 1 ,014 
N de casos válidos 14   

Fuente: Investigación de campo, procesamiento de datos encuesta. 
Elaborador por: La autora 

 

 

Análisis e Interpretación 

 

La prueba parte de la hipótesis de que las dos variables están relacionadas, 

tomando en cuenta los  siguientes valores: 

Nivel de confianza: 95% 

α: 0,05 

Ho: Variables relacionadas 

H1: Independencia de variables 

   

0,05 

α    0,01 
 

 

Si el resultado es un valor  menor o igual a 0,05 se rechaza la hipótesis. 

En este caso la hipótesis se comprueba ya que el valor arrojado es mayor a 0,05. 

 

Una vez determinado esto, también se relacionaron las preguntas 5(¿Qué nivel de 

estrés laboral ha experimentado en los últimos 6 meses?) y 7 (¿Cree que el estrés 

influye en su productividad? ¿Por qué?), para conocer si el nivel de estrés influye 

en la productividad.  
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Tabla N° 20 Tabla de tabulación cruzada preguntas 5 y 7. 

 

El estrés influye en la productividad*nivel de estrés 

Tabulación Cruzada 

 

nivel de estrés 

Total eustrés disestrés burnout episódico 

influye no Recuento 1 2 0 2 5 

Recuento esperado ,7 2,1 1,1 1,1 5,0 

% dentro de nivel de 
estrés 

50,0% 33,3% 0,0% 66,7% 35,7% 

si Recuento 1 4 3 1 9 

Recuento esperado 1,3 3,9 1,9 1,9 9,0 

% dentro de nivel de 
estrés 

50,0% 66,7% 100,0% 33,3% 64,3% 

Total Recuento 2 6 3 3 14 

Recuento esperado 2,0 6,0 3,0 3,0 14,0 

% dentro de nivel de 
estrés 

100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

Fuente: Investigación de campo, procesamiento de datos encuesta. 
Elaborador por: La autora 
 

 

Análisis e Interpretación 

 

En la tabla N°20, claramente se observa que las personas que indican padecer  

Disestrés o estrés negativo y  burnout que es un estrés crónico, en su mayoría 

indican que si afecta a su productividad, pero las personas que tienen Eustrés o 

estrés positivo tienen opinión dividida, y las personas que tienen estrés episódico 

que es el estrés que se da por ciertos eventos señalan en su mayoría que no influye 

en su productividad. 

 

Los resultados a simple vista hacen pensar que el estrés sobre todo cuando es 

negativo influye en nuestra productividad, sin embargo, se aplica la prueba de 

Chi-Cuadrado para la comprobación de la hipótesis. 
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Tabla N° 21 Prueba de Chi-cuadrado (preguntas 5 y 7). 

 

Pruebas de chi-cuadrado 

 Valor gl 
Sig. asintótica 

(2 caras) 

Chi-cuadrado de Pearson 3,111a 3 ,375 
Razón de verosimilitud 4,019 3 ,259 
Asociación lineal por lineal ,075 1 ,784 
N de casos válidos 14   

Fuente: Investigación de campo, procesamiento de datos encuesta. 
Elaborador por: La autora 

 

 

 

Análisis e Interpretación 

 

La prueba parte de la hipótesis de que las dos variables están relacionadas, 

tomando en cuenta los  siguientes valores: 

Nivel de confianza: 95% 

α: 0,05 

Ho: Variables relacionadas 

H1: Independencia de variables 

   

0,05 

α    0,01 
 

 

Si el resultado es un valor  menor o igual a 0,05 se rechaza la hipótesis. 

En este caso la hipótesis se comprueba ya que el valor arrojado es 0,375, muy por 

encima de 0,05 lo cual indica que, la productividad del individuo se ve 

influenciada por el tipo de estrés que presente. 
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Análisis de resultados del Test de Maslach (MBI) 

 

 

El Test de Maslach (MBI) es un instrumento de evaluación psicológica que 

plantea varias preguntas con respecto a cómo se siente y qué piensa el individuo 

sobre su trabajo. Principalmente gira en torno a tres componentes el agotamiento 

emocional, la despersonalización y la realización personal. 

 

 

Las preguntas se puntúan con el siguiente rango: 
1= NUNCA  
 
2= RARAMENTE.  
 
3= ALGUNAS VECES.  
 
4= MUCHAS VECES.  
 
5= SIEMPRE.  
 

 

Y se agrupan de acuerdo al componente al que pertenecen de esta manera: 

 

Cansancio emocional: 1, 2, 3, 6, 8, 13, 14,16, 20.  

Despersonalización: 5, 10, 11, 15, 22. 

Realización personal: 4, 7, 9, 12, 17, 18, 19, 21.  

 

 

Este test es una herramienta diseñada para aplicar a aquellas personas que deben 

manejar o interactuar con grupos de trabajo, por lo que en la presente 

investigación solamente se aplicó al Gerente y personal administrativo, en 

total 4 personas. 
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Agotamiento emocional 

 
Tabla N° 22 Agotamiento Emocional 

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE 
Alto 1 25% 

medio 3 75% 
bajo 0 0% 
Total 4 100% 

Fuente: Investigación de campo, test de Maslach. 
Elaborador por: La autora 

 

 
Gráfico N° 21 Agotamiento Emocional 
Elaborador por: La autora 

 
 

Análisis  

 

De las 4 personas a las que se aplicó el test 3 que representan el 75% presentan 

agotamiento emocional de nivel medio y una persona que representa el 25% 

presenta agotamiento emocional alto. 

 

Interpretación 

 

Del test aplicado podemos identificar que todas las personas evaluadas muestran 

cierto grado de agotamiento emocional relacionado al trabajo, un 75% en un nivel 

medio y un 25% alto. Este dato es importante ya que el agotamiento emocional 

está relacionado a la falta de motivación, apatía, tristeza, desánimo, etc. 

25%

75%

0%

Agotamiento Emocional

Alto

medio

bajo
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Despersonalización 
 

Tabla N° 23 Despersonalización 
OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE 

Alto 1 25 
medio 2 50 
bajo 1 25 
Total 4 100 

Fuente: Investigación de campo, test de Maslach. 
Elaborador por: La autora 

 

 
Gráfico N° 22 Despersonalización 
Elaborador por: La autora 

 

 

Análisis  

 

De las 4 personas a las que se aplicó el test 2 que representan al 50% presenta 

despersonalización media, 1 que representa el 25% presenta despersonalización 

alta y un número igual presenta despersonalización baja. 

 

Interpretación 

 

La despersonalización hace referencia a la pérdida de los referentes cognitivos. 

Quien la padece tiene la sensación de estar fuera de sí mismo, afecta 

25%

50%

25%

Despersonalización

Alto

medio

bajo
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principalmente a los procesos de la memoria, de la conciencia y de la identidad. 

En este caso de la aplicación se puede verificar que de las 4 personas evaluadas 

una siente despersonalización, otros 2 tienen una valoración media y una no lo 

siente. 

 

 

Realización Personal 

 
 

Tabla N° 24 Realización personal  
 

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE 
Alto 0 0 

medio 0 0 
bajo 4 100 
Total 4 100 

 
Fuente: Investigación de campo, test de Maslach. 
Elaborador por: La autora 

 

 
Gráfico N° 23 Realización Personal 
Elaborador por: Adriana Moreta 

 

 

Análisis  

De los 4 encuestados el 100% presenta índice bajo en realización personal. 

 

 

0%0%

100%

Realización Personal

Alto

medio

bajo
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Interpretación 

 

El ambiente laboral permite la realización personal de muchas formas, sin 

embargo, del mismo modo puede causar frustración o sentimientos de 

insatisfacción, las personas evaluadas no mostraron dificultades en esta área, por 

lo que se puede establecer que sientes satisfacción con la tarea que realizan. 

 

De este test se puede establecer que las personas que laboran en el área 

administrativa en PlayHouse Ecuatoriano no experimentan estrés laboral al mismo 

nivel que lo experimenta el personal operativo, debido gran parte a las 

condiciones y naturaleza misma de sus funciones. 

 

 

Análisis de Indicadores 

 

Indicadores de la variable independiente 

 

1. Cantidad de trabajadores que padecen algún tipo de estrés laboral. 
𝑵𝑵° 𝒅𝒅𝒅𝒅 𝒕𝒕𝒕𝒕𝒂𝒂𝒃𝒃𝒂𝒂𝒃𝒃𝒂𝒂𝒅𝒅𝒃𝒃𝒕𝒕𝒅𝒅𝒃𝒃 𝒄𝒄𝒃𝒃𝒄𝒄 𝒅𝒅𝒃𝒃𝒕𝒕𝒕𝒕é𝒃𝒃

𝑻𝑻𝒃𝒃𝒕𝒕𝒂𝒂𝑻𝑻 𝒅𝒅𝒅𝒅 𝒕𝒕𝒕𝒕𝒂𝒂𝒃𝒃𝒂𝒂𝒃𝒃𝒂𝒂𝒅𝒅𝒃𝒃𝒕𝒕𝒅𝒅𝒃𝒃
 

 

Resolución: 

= 12/14*100  = 85,71% 
 

 

Análisis e Interpretación 

 

De los datos obtenidos en la encuesta en la tabla Nº 8, podemos indicar que el 

85,7% indica padecer estrés sin discriminar su frecuencia, únicamente el 14,3% 

dice nunca padecerlo. 
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2.- Porcentajes de estrés laboral según su tipología. 

 

𝑁𝑁° 𝑑𝑑𝑑𝑑 𝑐𝑐𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡 𝑑𝑑𝑑𝑑 𝑐𝑐
𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡 𝑑𝑑𝑑𝑑 𝑑𝑑𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡é𝑡𝑡

𝑇𝑇𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑇𝑇 𝑑𝑑𝑑𝑑 𝑐𝑐𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡 𝑑𝑑𝑑𝑑 𝑑𝑑𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡é𝑡𝑡 
∗ 100 

 
 
 
Tabla N° 25 Estrés según su tipología. 

Disestrés Eustrés Episódico Burnout Total 
=6/14 =2/14 =3/14 =3/14  =14/14 
43% 14% 21% 21% 100% 

Fuente: Investigación de campo, test de Maslach. 
Elaborador por: La autora 
 

 

Análisis e Interpretación 

 

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta en la tabla Nº 12, el cálculo del 

indicador arroja que el 43% de los trabajadores, es decir casi la mitad del 

personal, padece Disestrés es decir ha desarrollado un estrés negativo que le 

produce cierto grado de molestia y ansiedad, los casos de estrés episódico y 

burnout coinciden en el 21%, y finalmente el estrés positivo se encuentra 

únicamente en un 14%. 

 

 

Indicadores de la variable independiente 

 

1. Porcentaje de eficiencia en los procesos productivos 
𝑃𝑃𝑡𝑡𝑡𝑡𝑑𝑑𝑃𝑃𝑐𝑐𝑐𝑐𝑡𝑡ó𝑐𝑐 𝑡𝑡𝑑𝑑𝑡𝑡𝑇𝑇

𝑃𝑃𝑡𝑡𝑡𝑡𝑑𝑑𝑃𝑃𝑐𝑐𝑐𝑐𝑡𝑡ó𝑐𝑐 𝑑𝑑𝑡𝑡𝑡𝑡𝑑𝑑𝑡𝑡𝑡𝑡𝑑𝑑𝑡𝑡 ∗ 100 

 

PR= 1102 ítems 

PE= 2102 ítems 

 

PEP= (1102/2102)*100  = 23,65%  
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Análisis e Interpretación 

 

El porcentaje de eficiencia de los procesos es de 23,65%, lo cual es bastante bajo, 

debido a que la planta no se encuentra trabajando al 100% de sus capacidades, ya 

que al no tener estrategias de negocio o de ventas claras, la producción se realiza 

bajo pedidos, y no mantienen un volumen de producción fijo, esto ocasiona que al 

existir una planificación de producción estable, ante pedidos grandes e 

inesperados los trabajadores deben aumentar sus jornadas de trabajo con horas 

suplementarias o extraordinarias, pero cuando no existen pedidos de esta 

naturaleza, se tienen tiempos muertos, en los cuales la maquinaria se mantiene 

parada y los empleados asignados a tareas diferentes a las cuales deben realizar 

normalmente. 

 

Tal es así que si tomásemos en cuenta el OEE (Overall Equipment Efficiency) o 

eficiencia global de la máquina que calcula las piezas elaboradas vs el máximo de 

piezas que pueden fabricarse en la máquina, en algunos el cálculo arrojaría un 

índice de 0%, por ejemplo en el caso de la inyectora de plástico se pueden 

elaborar alrededor de 240 piezas por hora, sin embargo, en PlayHouse 

Ecuatoriano la máquina se ha mantenido sin uso por un año. 

 

 

2.- Producción Humana 

 
𝑃𝑃𝑡𝑡𝑡𝑡𝑑𝑑𝑃𝑃𝑐𝑐𝑐𝑐𝑡𝑡ó𝑐𝑐 (í𝑡𝑡𝑑𝑑𝑡𝑡𝑡𝑡) 
𝑁𝑁° 𝑑𝑑𝑑𝑑 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑑𝑑𝑡𝑡𝑡𝑡𝑑𝑑𝑡𝑡  

PH= 1102/14 = 78,71 ítems por trabajador 

 

Análisis e Interpretación 

 

 

Al calcular la producción de ítems considerando el número de juegos completos 

que se han elaborado este año, se obtiene que cada trabajador ha elaborado 

aproximadamente 78 juegos. 
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3. Porcentajes  de ventas 
 

𝑉𝑉𝑑𝑑𝑐𝑐𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡 𝑅𝑅𝑑𝑑𝑡𝑡𝑇𝑇𝑑𝑑𝑡𝑡
𝑉𝑉𝑑𝑑𝑐𝑐𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡 𝑑𝑑𝑡𝑡𝑡𝑡𝑑𝑑𝑡𝑡𝑡𝑡𝑑𝑑𝑡𝑡𝑡𝑡

∗ 100 

VR= 12180 

VE=28640 

 

PV=  (12180/28640) = 42,52% 

 

 

Análisis e Interpretación 

 
 
Para el cálculo de este indicador se tomaron en cuenta fundamentalmente las 
ventas de 3 productos emblemáticos que son los juegos de encaje, rincones y 
teatrinos, de esto se obtiene que las ventas de dichos productos vs la cantidad de 
estos ítems que se esperaba vender, por lo cual el porcentaje de ventas es de 
42,52%.  
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CAPÍTULO V 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

 

A partir de la información recabada y de haber realizado las verificaciones in situ 

y el análisis de la información obtenida por diferentes medios, se pueden 

establecer varias conclusiones y recomendaciones, propuestas a continuación.  

 

Conclusiones 

 

 Se comprobó la hipótesis planteada por la presente investigación, ya que 

se pudo comprobar que el estrés laboral incide negativamente la 

productividad de los trabajadores y por ende en la producción de la 

empresa PlayHouse Ecuatoriano, sin embargo es importante precisar que 

en el transcurso de la investigación se pudieron identificar otros problemas 

que tiene la empresa que influyen en los procesos de producción y 

bienestar de los trabajadores por lo que es importante tomarlos en cuenta 

al realizar la propuesta. 

 

 Mediante la investigación planteada se pudieron cumplir los objetivos 

planteados, uno de ellos era indagar sobre el estrés laboral de los 

trabajadores para la determinación de su tipología e impacto en su 

rendimiento laboral. Al respecto se determinó que en su mayoría los 

trabajadores han desarrollado Disestrés (43%), y un grupo importante 

Burnout (22%), lo cual es una alerta para la estabilidad de los trabajadores 
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en la empresa, se verificó que los mismos indicaban que sentían como el 

estrés afectaba su productividad por cuanto causa en ellos falta de 

motivación y atención al realizar sus tareas diarias, lo cual puede llevar a 

cometer equivocaciones que ocasionan una pérdida de recursos y también 

los hace más susceptibles de sufrir accidentes. 

 

 

 Con respecto al segundo objetivo específico propuesto que hace referencia 

a identificar el nivel de productividad de la empresa PlayHouse 

Ecuatoriano, se pudo concluir según el cálculo de los indicadores 1 y 2 en 

las páginas 79 y 80, que la planta de producción de la empresa no está 

produciendo de forma óptima y que la producción real está bastante 

alejada de la producción esperada u óptima, esto debido también a un 

problema de gestión empresarial, ya que la producción no es estable, 

teniendo muchos tiempos muertos entre una y otra actividad.  

 

 

 

 Con relación a este antecedente y según la verificación in situ, se puede 

establecer que la gestión y el manejo de la empresa no se realizan de 

manera técnica, por lo cual no existe un plan de marketing y ventas, sino 

que se espera que las empresas realicen sus pedidos para activar el proceso 

productivo. 
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Recomendaciones 

 

 

 Establecer una planificación estratégica que marque el rumbo de la 

empresa y una planificación anual, que permita proyectar la producción y 

evaluar su cumplimiento cada año, de manera que sea más estable y por 

ende se reduzcan los tiempos muertos y los picos de producción. 

 

 Proponer un plan de contingencia para prevenir el estrés laboral de los 

trabajadores y mejorar los índices de productividad dentro de la empresa 

PlayHouse Ecuatoriano. 

 

 Se debe determinar o establecer las áreas bases, sus procedimientos y 

responsables de manera que la empresa adquiera estabilidad y solidez, por 

ejemplo se debe formar el área de talento humano, la cual permitiría 

manejar el personal, sus necesidades y los asuntos atenientes a sus 

condiciones laborales. 
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CAPÍTULO VI 

PROPUESTA 

 

Título:  

 

Propuesta de diseño de un sistema de gestión de Calidad que permita 

mejorar la producción y prevenir el estrés laboral de los trabajadores de la 

empresa PlayHouse Ecuatoriano. 

 

Datos informativos:  

Institución Beneficiaria: PlayHouse Ecuatoriano 

 

Ubicación: Ciudad de Quito, parroquia Pomasqui, sector La Pampa, pasaje de 

los pájaros s/n. 

 

Cantón: Quito 

 

Provincia: Pichincha 

 

Enfoque: Socio-productivo 
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Antecedentes 

 

Una vez realizada la investigación de campo, mediante la cual se pudo evidenciar 

que existen varios factores que influyen la baja productividad de la empresa 

PlayHouse Ecuatoriano, se pudo concluir que uno de estos factores es el estrés de 

los trabajadores, pero a su vez se pudo verificar que este se produce por problemas 

existentes con la planificación de la producción en la empresa y la falta de gestión 

de algunos ámbitos sobre todo organizativos dentro de la misma, es decir nos 

encontramos ante un círculo de acontecimientos, que necesitan analizarse de 

manera global y conjunta. 

 

 

De manera general dichos aspectos no solo suceden en esta empresa, sino en un 

sinnúmero de ellas, ya que al haber iniciado como emprendimientos personales o 

familiares, cuando crecen se siguen manejando de manera informal, sin la debida 

planificación ni formalidad que una empresa requiere. 

 

 

Los datos encontrados en el análisis permiten tener una línea base de la cual partir, 

es decir determinar cómo está actualmente la empresa y hacia dónde quiere llegar, 

este análisis es crucial ya que puede ser decisivo entre la permanencia y extinción 

de una empresa en el país. 

 

Justificación 

 

La propuesta desarrollada en la presente tesis está encaminada a brindar una 

alternativa a la empresa PlayHouse Ecuatoriano, para poder reducir el impacto 

que tiene el estrés de los trabajadores y otros factores, en la productividad de la 

empresa. 
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El presente diseño especialmente se centrará en la gestión de la gerencia, las 

personas y los procesos, lo cual permitirá no solo que la productividad mejore, 

sino que se pueda prevenir el estrés laboral y generar un clima laboral favorable 

para el desarrollo de las actividades laborales y cotidianas dentro de la empresa. 

 

Objetivos de la propuesta 

 

Objetivo General: 

Prevenir y/o reducir el estrés laboral de los trabajadores y mejorar la 

productividad de la empresa PlayHouse Ecuatoriano a través del diseño de un 

sistema de gestión de calidad. 

 

Objetivos específicos: 

 

 Proponer elementos de gestión que permitan establecer la  planificación 

estratégica de la empresa. 

 

 Socializar con el Gerente de la empresa PlayHouse Ecuatoriano un diseño  

que permita establecer y mejorar los procesos de producción a mediano y 

largo plazo. 

 Determinar parámetros básicos de bienestar laboral a fin prevenir y  

reducir el estrés de los trabajadores de la empresa. 
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Análisis de factibilidad de implementación de la propuesta 

 

El diseño que se propone en la presente tesis es factible, ya que puede favorecer la 

gestión de la productibilidad y situación laboral de las empresas, en este caso 

PlayHouse Ecuatoriano, la propuesta será entregada al Gerente de la empresa 

Marcelo Negrete, quien decidirá finalmente su implementación. Sin embargo, su 

puesta en marcha es factible ya que, si bien es cierto requiere de muchos cambios 

y de un proceso paulatino en el cual se vayan ordenando y normando los procesos 

y procedimientos, su implementación permitirá a largo plazo beneficios tanto para 

la empresa, como para sus trabajadores. 

 

Cuando una empresa es gestionada adecuadamente sus posibilidades de 

crecimiento y estabilidad incrementan significativamente, el éxito de las grandes 

empresas, se cimenta justamente la gestión organizada de todos sus procesos 

administrativos y productivos, tomando en cuenta principalmente a los 

trabajadores.  

 

Bob Nelson, destacado Coach de negocios indica “Uno de los pilares del éxito de 

una empresa de clase mundial es aprovechar el poder creativo intelectual de cada 

uno de los empleados. Y para lograr obtenerlo es vital crear un entorno favorable” 

(Mieses, 2013, pág. 29). Lo que pretende entonces este diseño, es justamente 

proponer un modelo de gestión que ayude a mejorar las condiciones laborales de 

los trabajadores y con ello se pueda además mejorar la productividad. 
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Fundamentación Teórico Científica 

 

Prevención  y Reducción del Estrés laboral 

 

La prevención es una medida o disposición que se toma de manera anticipada para 

evitar que suceda una cosa considerada negativa, en este caso la empresa debe 

prevenir la aparición del estrés laboral y reducir el existente. 

Es indispensable para ello detectar las causas de estrés en el trabajo y adoptar 

medidas eficaces para hacerles frente, por lo que para el éxito de cualquier 

programa en el lugar de trabajo sobre el control de estrés, que debe estar 

vinculado a la evaluación de riesgos y a las características específicas de la 

organización y los problemas particulares que esta tiene, en este caso muchos de 

los problemas están dados por la falta de estructuración de la empresa por lo que 

será importante emprender un modelo de gestión de la empresa que incluya la 

gestión del bienestar del personal. 

Para los colaboradores de una empresa es sumamente importante sentir que su 

bienestar es importante y necesario para la institución, por lo que los programas y 

actividades de salud ocupacional deben ser una prioridad ya que esto influye 

directamente en los índices de productividad, ausentismo y rotación de personal, 

por esta la razón la empresa debe establecer las técnicas de afrontamiento del 

estrés que adoptará, siendo estas las siguientes: 

 

Medidas  centradas  en el   individuo  (técnicas  individuales de 

afrontamiento del estrés): Dirigidas  a  reducir  los  niveles  de  ansiedad,  los  

pensamientos negativos y las relaciones sociales conflictivas (técnicas de 

relajación, respiración, cognitivas y de entrenamiento en habilidades sociales, 

hábitos de vida saludables, técnicas de gestión del tiempo...). 
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Medidas de intervención sobre la tarea: Dirigidas a reducir los problemas que 

puedan surgir durante el desempeño del trabajo y también a aumentar la eficiencia 

de su desarrollo (enriquecimiento del puesto de trabajo, creación de grupos 

autónomos de trabajo, rotaciones horizontales, administración de descansos y 

turnos.). 

 

Medidas  de intervención sobre la organización: Dirigidas a disminuir los 

problemas de estrés relacionados con factores  de  la  organización  como  la  

comunicación  y  participación,  las  relaciones  personales  y  el  desarrollo  de  la  

carrera dentro de ésta (estilos de liderazgo, planes de evaluación, formación e 

incentivos, opciones de carrera flexibles, ambientes laborales seguros, etc. 

 

En el caso de que ya se presente estrés en los trabajadores se deben establecer 

mecanismos que permitan reducir su impacto en el trabajador y la empresa, por lo 

que se proponen las siguientes pautas. 

 Mejorar los canales de comunicación empresarial 

 Participación de los trabajadores en la toma de decisiones 

 Posibilidad de ascensos, cambio de funciones 

 Reducir los horarios extendidos de trabajo     

 Practica de descansos y pausas activas  

 Distribución adecuada y equitativa de  la carga de trabajo 

 Determinación clara de roles y funciones 

 Brindar en la medida de lo posible estabilidad laboral 

 Crear espacios de interacción social 

 Implementación de incentivos y reconocimientos para el personal 

 Laborar de acuerdo a una planificación y organización de las actividades. 
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Con respecto a este último punto es indispensable que la empresa PlayHouse 

organice su proceso productivo, para lo cual es indispensable establecer un 

modelo de gestión empresarial. 

 

Modelos de Gestión Empresarial 

Para que cualquier empresa pueda alcanzar sus objetivos y metas propuestas 

necesita gestionar y planificar cada ámbito en el cual se desarrolla su empresa, un 

modelo de gestión permite que cada institución plantee su filosofía, valores y 

propósitos y permite determinar la forma en la que se realizará el trabajo para 

poder mejorar la productividad y competitividad. 

 

Para implementar un sistema de gestión de calidad se deben consideran 
principalmente los siguientes aspectos: 

 

Estrategias: La empresa debe definir sus políticas, objetivos y lineamientos. 

Procesos: Se deben determinar, analizar e implementar los procesos y 
procedimientos para el funcionamiento de la empresa. 

Recursos: Se deben establecer los medios que permitirán sostener al personal, la 
maquinaria necesaria para la producción, el ambiente físico de trabajo y el recurso 
financiero. 

Estructura Organizacional: Se debe definir una estructura que permita detectar 
las responsabilidades, autoridades y flujo de comunicación que existirá en la 
empresa. 

Documentos: Determinar los documentos, formularios y registros que deben 
existir para respaldar las operaciones ejecutadas en la organización. 

 

La propuesta se centrará fundamentalmente el modelo EFQM, por lo que a 

continuación se realiza la correspondiente aproximación teórica. 
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Modelo EFQM 

Gráfico N° 24 Modelo EFQM 
Fuente: (EFQM, 2017) 

 

El Modelo Europeo de Excelencia Empresarial cuyas siglas vienen dadas por la 

European Foundation for Quality Management (EFQM) creada en 1998 por la 

unión de 14 grandes empresas europeas que reconocieron la importancia de 

trabajar con Calidad Total con enfoque de excelencia. Este modelo es de carácter 

no normativo, básicamente busca desarrollar la competitividad de las empresas, 

mediante la mejora de su gestión. 

 

Este modelo es muy utilizado por Europa y algunos países de América Latina, 

debido a que su principal objetivo no es el reconocimiento externo, sino el 

mejoramiento interno de la empresa, a través de optimizar los recursos 

empresariales y el mejoramiento continuo de los procesos, a fin de lograr una 

gestión de excelencia. 
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Su aplicación se posibilita ya que no es de cumplimiento normativo, es decir no 

indica a la empresa como debe realizar sus actividades sino que respeta las 

diferencias de cada organización y la experiencia de sus miembros, por lo que 

parte de una autoevaluación para identificar los puntos fuertes y las áreas de 

mejora sobre las cuales se debe trabajar, esta autoevaluación puede desarrollarse 

por niveles, departamentos  o a toda la organización. 

 

Su aplicación puede realizarse a cualquier organización independientemente de su 

tamaño, sector o madurez, y como se señala en su página oficial (EFQM , 2013), 

se fundamenta en ocho conceptos básicos. 

 

Gráfico N° 25 Conceptos Fundamentales de la excelencia. 
Fuente: (EFQM, 2017) 

 

Todos estos  conceptos fundamentales de Excelencia forman la base para los 

criterios del Modelo de Excelencia EFQM, se fundamenta en 9 criterios base, 

descritos a continuación:  
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Criterios “Agentes”: 

1. Liderazgo.- El comportamiento y actitud del líder facilita la ejecución de la 

misión y visión, debe ser proactivo y asertivo, con capacidad de reorientación de 

la dirección. 

2. Política y Estrategia.- Las políticas empresariales permiten normar las 

actividades y las estrategias permiten establecer planes, programas y procesos 

teniendo en cuenta el mercado, el sector, los recursos y los grupos que generan 

valor al proceso. 

3. Personas.- Las empresas de excelencia se comunican, preocupan y reconocen a 

las personas para motivarlas y lograr que utilicen las capacidades y conocimientos 

al máximo y en beneficio de la misma. 

4. Alianzas y Recursos.- Se deben gestionar las alianzas y colaboraciones externas 

con proveedores, clientes y posibles clientes. Y el uso de los recursos de manera 

eficaz y eficiente. 

5. Procesos.- Las empresas deben diseñar, gestionar y mejorar sus procesos de 

manera continua. 

 

Criterios “Resultados”: 

 

6. Resultados en los Clientes.- Se deben satisfacer sus necesidades y expectativas. 

7. Resultados en las Personas.- Conseguir la satisfacción de los empleados y su 

comprometimiento. 

8. Resultados en la Sociedad.- Que ha conseguido la organización con la sociedad 

en general y su entorno. 
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9. Resultados Clave.- Es la medición de resultados sobresalientes con respecto a 

su política y estrategia es decir de qué forma se acercaron a los objetivos 

empresariales planificados. 

Cada uno de los criterios está ponderado con un peso específico, expresado en 

porcentajes, además cada criterio está compuesto por diferentes subcriterios 

siendo 32 en total, los cuales serán evaluados durante todo el proceso. 

 

Aplicación del Modelo EFQM 

 

El proceso de aplicación se divide en dos fases: la autoevaluación y la generación 

del plan de acción, sin embargo, previamente se deben establecer ciertas 

condiciones que facilitarán el desarrollo del proceso como: personas implicadas 

en el proceso, tiempo y conocimientos requeridos, línea base de la empresa, 

objetivos determinados. 

Se presenta su aplicabilidad en la empresa PlayHouse Ecuatoriano, dentro del 

modelo operativo de la propuesta. 

 

Modelo operativo de ejecución de la propuesta 

El directorio de la empresa PlayHouse deberá en primer lugar determinar si 

efectivamente quiere emprender este proceso de mejoramiento y deberá disponer 

la conformación de un comité de calidad y evaluación para que pueda facilitar el 

análisis y la puesta en marcha del sistema. 

El comité encargado deberá partir sobre la base de la autoevaluación para 

establecer la situación actual de la empresa, y de la sensibilización a todo el 

personal de la institución a fin de obtener resultados y datos valederos y sin sesgos 

que pudieran entorpecer el desarrollo del proceso. 
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Autoevaluación 

 

La autoevaluación es el punto de partida que utiliza el modelo EFQM, se pueden 

utilizar varios métodos, siendo el más utilizado en las empresas el FODA, por su 

fácil aplicabilidad, sin embargo, este muchas veces no permite determinar los 

problemas raíz de las instituciones, el modelo EFQM propone realizar la 

autoevaluación a través del Esquema Reder, el cual contempla una puntuación 

máxima de 1000 puntos distribuidos de la siguiente forma: 

 

Gráfico Nº 26 Esquema Reder en el Modelo EFQM 
Fuente: (EFQM , 2013)  

 

Mediante esta valoración se evalúan cada uno de los criterios, tomando en cuenta 

los siguientes parámetros: 

 

 Enfoque: como son los sistemas de cada criterio 

 Implementación o Despliegue: cuál es el grado de aplicación del enfoque 

 Evaluación, Revisión y Perfeccionamiento 

Se evalúa cada criterio “agentes” tomando en cuenta la siguiente escala de 

valoración de excelencia: 
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 100%  Demuestra solidez, hay evidencia de efectividad, está bien 
implementado y claramente funciona, incluso podría ser modelo para otras 
empresas. 
 

 75%  Existe buena integración en las operaciones de la 
organización, se presenta evidencia de efectividad. 
 

 50%  Se deben realizar revisiones y ajustes periódicos en su 
ejecución para su integración en las operaciones de la organización. 
 

 25%  Se presentan algunas evidencias de su solidez, se deben 
realizar revisiones esporádicas, tiene alguna integración. 
 

 0%  No añade valor alguno a los procesos. 

 

En cuanto a su grado de implementación la escala es: 

 100%  Aplicado en todo su potencial 
 75%  Aplicado a ¾ del  potencial 
 50%  Aplicado a un ½ del potencial 
 25%  Aplicado a ¼ del potencial 
 0%  Poco uso efectivo 

 

Una vez realizada la evaluación de los criterios agentes se evalúan los criterios 

“resultados”, para ello se debe establecer su alcance, para lo cual se utilizará la 

siguiente escala de excelencia: 

 

 100%  Durante al menos 5 años hay tendencia positiva en todas sus 
áreas, es excelente con respecto a sus objetivos internos y otras 
organizaciones, indicios claros de liderazgo como empresa. 

 75%  Durante al menos 3 años la mayoría de sus áreas tienen 
tendencia positiva, comparaciones favorables con respecto a sus objetivos 
internos. 

 50%  Durante al menos 3 años muchas de sus áreas tienen 
tendencia positiva, comparaciones favorables con respecto a varios de sus 
objetivos internos. 

 25%  Algunos resultados muestran tendencia positiva y algunos 
resultados favorables con respecto a objetivos internos. 

 0%  Anecdóticos 
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También se tomará en cuenta el grado de extensión de los resultados así: 

 100%  Los resultados se ven en todas las áreas de la organización 
 75%  Los resultados se ven en la mayoría de las áreas de la 

organización 
 50%  Los resultados se ven en muchas áreas de la organización 
 25%  Los resultados se ven en algunas áreas de la organización 
 0%  Los resultados se ven  en pocas áreas o actividades de la 

organización. 

 

Por último se realiza la ponderación de cada uno de los criterios, según la matriz 

de puntuación REDER obteniendo de ese modo la puntuación final, de existir un 

comité de calidad o varios evaluadores se deben comparar las evaluaciones y 

consensuar el resultado final. 

Una vez realizada la autoevaluación se deberán determinar los puntos fuertes y las 

áreas de mejora, estas últimas se deben priorizar con la cual se terminará la 

primera fase, todo ello deberá constar en un informe que permitirá que 

posteriormente los personeros de la empresa PlayHouse Ecuatoriano puedan 

evaluar el trabajo realizado y las mejoras implementadas. 

A continuación se presenta la aplicación de la matriz de puntuación REDER en un 

Subcriterio del criterio liderazgo y un Subcriterio del criterio Resultado Personas, 

para ejemplificar las matrices utilizadas. 

No se colocaran todas las matrices en el presente trabajo debido a que son 32 

subcriterios por lo que resulta muy extenso y además porque representan la 

información de la empresa, que puede ser sensible. 
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Tabla Nº 26  Matriz de Criterio Agente Liderazgo. Subcriterio 1a. 

 
 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: La Autora 
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Tabla Nº 27  Matriz de Criterio Resultados de Personas. Subcriterio 7a. 

 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: La Autora
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Luego de aplicar las 32 matrices se procede a realizar el cálculo de los resultados. Se suman los 
resultados de cada Subcriterio y se saca el total de cada criterio, luego se calcula la media y se 
obtiene el valor de cada criterio. 
 

 

Criterio 

 

1 

  

2 

  

3 

  

4 

  

5 

 
                Subcriterio 1a 33,3 

 

2a 25 

 

3a 20 

 

4a 45 

 

5a 35 

 Subcriterio 1b 40 

 

2b 20 

 

3b 20 

 

4b 33,3 

 

5b 25 

 Subcriterio 1c 25 

 

2c 24,3 

 

3c 25 

 

4c 65 

 

5c 75 

 Subcriterio 1d 45 

 

2d 20 

 

3d 33,3 

 

4d 70 

 

5d 60 

 Subcriterio 

   

2e 20 

 

3e 35 

 

4e 37,5 

 

5e 80 

 
                Total 

 

143,3 

  

109 

  

133 

  

251 

  

275 

 
                

 

:-4 35,8 

 

:- 5 21,9 

 

-: 5 26,7 

 

-: 5 50,2 

 

-: 5 55 

 
                 

 

Criterio 

  

6 

     

7 

       

8 

     

9 

    
                            
Subcriterio 

 
6a 35 

 

6a x 

0,75= 26 

 

7a 42,5 

 

7a x 

0,75= 31,9 

 

8a 55 

 

8a x 

0,25= 14 

 

9a 33 

 

9a x 

0,50= 17 

Subcriterio 

 
6b 25 

 

6b x 

0,25= 6 

 

7b 15 

 

7b x 

0,25= 3,8 

 

8b 15 

 

8b x 

0,25= 3,8 

 

9b 10 

 

9b x 

0,50= 5 

                            Total 

      

16 

      

17,8 

      

8,8 

     

11 

 

 

A partir de estos resultados se saca la ponderación de acuerdo al peso que tiene 

cada criterio en el modelo a fin de obtener el resultado final. 
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Tabla Nº 28  Resultados Finales de autoevaluación. 
 

Criterio EFQM Resultado 
Puntuación 
Máxima del 

Modelo 

Peso en el 
modelo 

Resultado 
Final 

1. LIDERAZGO 35,8 100 1,0 35,8 

2. POLÍTICA Y ESTRATEGIA 
21,9 90 0,9 19,71 

3. PERSONAS 26,7 80 0,8 21,36 

4. ALIANZAS Y RECURSOS 
50,2 90 0,9 45,18 

5. PROCESOS 50 140 1,4 70 
6. RESULTADOS EN LOS 
CLIENTES 16 90 0,9 14,4 
7. RESULTADOS EN LAS 
PERSONAS 17,8 200 2 35,6 
8.RESULTADOS EN LA 
SOCIEDAD 8,8 60 0,6 5,28 
9. RESULTADOS CLAVE 11 150 1,5 16,5 
Total 238,2 1000 10,0 263,83 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: La Autora 

 

 
Gráfico Nº 27. Resultados por Criterio FQM. 
Fuente: Investigación de campo. 
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104 

 

Plan de Acción y de Mejora 

Una vez obtenidos los resultados, se pueden identificar los puntos más débiles y 

prioritarios en los que la empresa se debe enfocar, los puntos más débiles en 

relación a los óptimos esperados son: 

 Resultados en la sociedad  (5,28%) 

 Resultados en los clientes (14%) 

 Resultados Clave (16,5%) 

 Política y Estrategia (19%) 

 Personas (21,3%) 

  

Para iniciar la construcción del plan se establece que la prioridad es esclarecer 

cuales son las políticas y estrategias que tiene la empresa, que los resultados no se 

alcanzan debido a que no hay claridad en los procesos y se pierde el enfoque de 

resultados en el camino. 

Se deberá partir entonces con el análisis de elementos estratégicos básicos de la 

empresa, es decir se deberá revisar la misión, visión, valores corporativos y 

políticas de la empresa a fin de determinar si responden a la realidad actual o si se 

deben modificar o incluso crear. 

Una vez hecho esto y revisados los resultados obtenidos se debe llegar a la fase de 

Determinación de procesos y procedimientos, esto permitirá identificar si existen 

procedimientos en la empresa, si estos intervienen directamente en su 

funcionamiento o si por el contrario no se han establecido y se deben 

implementar,  una vez identificados se deberá pasar al levantamiento documental 

de los procesos, esto es importante ya que al manejar procesos documentados y 

establecidos en flujogramas se puede obtener varias ventajas como: 

 Estandarización de procesos y procedimientos 

 Mejor organización del trabajo y la planificación del mismo 

 Ahorro de tiempo  
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 Permite eliminar la indispensabilidad de los empleados 

 Permite establecer mecanismos de evaluación y control 

 

En tercer lugar se debe establecer si la empresa cuenta con la estructura adecuada, 

si el personal es suficiente y si todas las áreas se encuentran atendidas, en el caso 

de PlayHouse un elemento importante que perjudica mucho la relación del 

personal con la gerencia es la falta de una unidad o departamento de Recursos 

Humanos, el personal administrativo que lleva el tema financiero y ventas es el 

que se encarga del control del personal, sin embargo es vital para toda empresa 

que existan los elemento básicos que permitan el desarrollo normal de las 

actividades, en este caso es indispensable que la institución implemente el área de 

Talento humano ya que es la llamada a atender las necesidades de los 

trabajadores, y gestionar su bienestar dentro de la empresa. 

 

Al revisar la estructura lógicamente se deberá revisar el presupuesto con el que 

cuenta la empresa, en cuanto a maquinaria por ejemplo la empresa está bien 

dotada, sin embargo se puede verificar que no cuenta con puntos de venta o 

implementos de seguridad suficientes para su capacidad instalada, lo que 

seguramente tendrán costes que no estaban contemplados. 

 

Si bien es cierto la empresa PlayHouse Ecuatoriano tiene determinado su alcance 

en cuento a los productos y sector de mercado en el cual se desarrolla, una vez 

ordenados sus procesos puede iniciar un proceso de expansión a través de un 

estudio de mercado que permita determinar estrategias para mejorar sus ventas y 

aumentar su cartera de clientes. 
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Con respecto a la reducción y prevención del estrés laboral, una vez la empresa 

inicie plan de acción de la mano deberá iniciar un plan que permita asegurar el 

bienestar de los trabajadores, el modelo EFQM en su fundamento numero 7 hace 

referencia a suceder a través del talento de la gente, sin embargo no se puede 

descubrir dicho talento, si no se conoce al personal, si sus trabajadores no se 

sienten seguros y cómodos en sus lugares de trabajo, si no conocemos sus 

habilidades, es por ello que el área de talento humano debe crear un plan de 

contingencia para mejorar el clima laboral, que incluya actividades desde 

informativas completando los expedientes de los trabajadores hasta la 

organización de talleres de capacitación e integración del personal. 
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Matriz del Plan de Acción 

     Tabla N° 29  Matriz del plan de acción. 

CRITERIO  METAS ESTRATEGIAS RECURSOS RESPONSABLE EVALUACIÓN 
/PRODUCTO 

Criterio Políticas y 
Estrategias 

Decisión y autorización de 
implementación del Modelo 
EFQM  

-Conformación del comité de Calidad   
-Autorización de acceso a la 
información   

Financieros 
Tecnológicos 
Logísticos 
Humanos 

Gerencia Autorizaciones 
firmadas 

Sensibilización y recolección 
de información 

-Reuniones de trabajo con todo el 
personal para que conozcan la 
importancia del proceso y su grado de 
participación en el mismo 
 
-Reconocer los problemas que causa el 
estrés laboral al personal, la empresa y 
su entorno familiar y social 
 

Tecnológicos 
Logísticos 
Humanos 

Comité de Calidad Personal 
sensibilizado 

Análisis y establecimiento de 
elementos estratégicos 
empresariales 
  
- Reformular misión, visión, 
valores empresariales si estos 
no están relacionados al 
bienestar del personal y de la 
empresa en general 
 

-Análisis, establecimiento o 
reformulación de elementos 
estratégicos existentes 
- Realizar reuniones con todo el 
personal de manera que participen en 
su construcción 

Tecnológicos 
Humanos 

Comité de Calidad    
Gerencia 

Elementos 
estratégicos 
establecidos 
adecuadamente 
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Criterio Resultados 
Clave 

Establecimiento procesos y 
procedimientos dentro del 
funcionamiento de la empresa 
en todas las áreas 

-Reuniones de trabajo por área            
-Sistematización de la información      
-Revisión de procesos con actores 
principales               
-Levantamiento de procesos 
-Elaboración de manuales de procesos                               
-Determinación de responsabilidades 
-Establecimiento de indicadores de 
producción 

Financieros 
Tecnológicos 
Logísticos 
Humanos 

Comité de Calidad    
Encargados de las 
diferentes áreas 

Procesos levantados 

Criterios Resultados 
Clientes y Resultado 
Sociedad 

Establecimiento estrategias de 
venta y marketing  

Estudio de mercado 
Levantamiento de información de 
cartera de clientes y contactos clave 
-Identificar empresas de la 
competencia   
-Realizar seguimiento de calidad y 
satisfacción  

Financieros 
Tecnológicos 
Logísticos 
Humanos 

Comité de Calidad    
Área de ventas 

Estudio realizado y 
estrategias 
implementadas 

Criterio Resultados 
en Personas 

Revisión de la estructura 
organizacional 

-Analizar estructura actual                   
-determinar necesidades por área         
-Levantamiento de perfiles    
-Levantamiento de sistemas de 
selección de personal      
-Establecer plan de capacitación    
           

Financieros 
Tecnológicos 
Logísticos 
Humanos 

Comité de Calidad    
Gerencia 

Estructura 
organizacional 
aprobada  

Aplicación de técnicas de 
afrontamiento del estrés 

-Capacitación al personal en técnicas 
de afrontamiento individual 
- Revisión y establecimiento de las 
medidas de intervención sobre la tarea 
- Revisión y establecimiento de las 
medidas de intervención sobre la 
organización 
 

 
Comité de Calidad     
Responsable de 
talento Humano 

Técnicas 
implementadas 
Informes de 
seguimiento y 
avance 

     Fuente: Investigación de campo 
     Elaborador por: La autora. 
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Evaluación de impactos de la propuesta 

 

 

En caso de que la Gerencia decidiese implementar la propuesta los resultados se 

verán a corto, mediano y largo plazo, debido a que cada componente 

cuidadosamente tomado en cuenta para la elaboración de la propuesta constituye 

en un eslabón importantísimo en la cadena de mejoramiento continuo que tanto 

necesita la empresa PlayHouse Ecuatoriano.   

 

A corto plazo, se verán resultados en la motivación del personal, al sentirse parte 

del cambio, al verificar el interés de la gerencia por mejorar las condiciones 

laborales y por qué si la empresa mejora mantendrán estabilidad laboral.  

A mediano plazo se podrán ir evidenciando la mejora en los procesos y la mejor 

planificación del trabajo y de los recursos destinados, también se podrán ver 

mejoras físicas en el espacio donde se desarrollan las actividades cotidianas y  

largo plazo, al mejorar la productividad de una empresa lógicamente se 

encuentran las opciones de crecimiento y ampliación del mercado. 

 

Conclusiones  

 

 El principal factor analizado en la investigación fue el estrés laboral 

causado principalmente por las condiciones laborales y la falta de 

planificación de la producción, y como este a su vez afectaba la 

producción de la empresa,  esto se verá modificado positivamente ya que a 

existir mejores condiciones y procesos levantados, reducen la ansiedad 

ante lo inesperado y permite que el trabajador se centre efectivamente en 

sus actividades durante toda la jornada laboral.  
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 La implementación de técnicas de afrontamiento del estrés es 

indispensable para reducir su impacto y prevenir su aparición en los 

trabajadores. 

 

 El Modelo EFQM, debido a sus características, se puede adaptar a 

cualquier tipo de empresa por lo que en este caso se puede utilizar y 

obtener buenos resultados. 

 

 

 La implementación de esta propuesta en cuanto al tiempo de ejecución, 

puede variar dependiendo de varios factores como los recursos humanos y 

el financiamiento que se puede emplear. 

 

 

Recomendaciones 

 

 

 La principal recomendación a la empresa PlayHouse Ecuatoriano, en 

función de la propuesta, es que ya sea por medio de esta u otra 

metodología, debe establecer y ordenar sus procesos de producción. 

 

 Para poner en marcha el presente sistema de gestión de Calidad, deberá 

existir la voluntad y colaboración de todas las personas que pertenecen a la 

empresa, principalmente de los directivos, para adaptarse a los cambios. 

 

 En medio del proceso de cambios que la empresa pueda sufrir al 

incorporar conceptos de calidad a su funcionamiento, se debe procurar en 

la medida de lo posible, que el personal no se vea afectado en el proceso, 

para lo cual se debe dar el mensaje de que los cambios permitirán el 

bienestar de todos los involucrados, a fin de que los trabajadores no 

agudicen su estrés sino que más bien, perciban dichos cambios como una 

oportunidad de mejorar personal y laboralmente. 
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ANEXOS 

 

Anexo 1: RUC PlayHouse Ecuatoriano 
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Anexo 2: Formato de la encuesta aplicada 

 
Universidad Tecnológica Indoamérica 

Maestría en Gestión de Proyectos Socioproductivos 
 
Fecha:     ………………………   Género: ………………………. 
    
Objetivo: Obtener información sobre la incidencia del estrés laboral en la 
productividad de la empresa PlayHouse Ecuatoriano. 
Indicaciones: Marque con una X la respuesta que usted cree se apega más a su 
criterio. 
 
1.-  ¿Se siente usted estresado(a)? 
Siempre___  Frecuentemente___    Rara vez___          Nunca___ 
 
2.- ¿Cuándo se estresa, que lo causa comúnmente? 
Trabajo___ Estudios___ Asuntos familiares___    Economía___       Otros___  
 
3.-  ¿Cuánto conoce usted del estrés laboral y sus implicaciones? 
Mucho____   Poco____   Nada___ 
 
4.- ¿En qué áreas se siente afectado(a) cuando se estresa? 
Física___ Emocional___    Conductual___  Laboral___ Otras___ 
 
5.- ¿Qué nivel de estrés laboral ha experimentado en los últimos 6 meses? 
Eustrés  (estrés positivo que estimula su pro actividad) ___  
Disestrés  (estrés negativo que produce malestar)  ___   
Burnout  (estrés crónico que produce ansiedad y agobio) ___        
Episódico  (Es eventual se da por un evento determinado) ___  
 
6.- ¿Percibe que sus compañeros de trabajo están estresados? 
Siempre___           Frecuentemente___     Rara vez___ Nunca___ 
 
7.- ¿Cree que el estrés influye en su productividad? 
Sí___  No___  Porque____________________________________ 
 
8.- ¿Cuál es el factor que más afecta a la productividad dentro de su 
organización? 
 
 Instalaciones___ Ambiente Laboral___  Factores económicos 
nacionales___ Trato recibido___ Planificación___ Capacitación___  
Estrés Laboral___ Estándares de calidad___ Actitud de directivos___   
 
9.- ¿Considera que existe un buen ambiente laboral? 
Siempre___   Frecuentemente___    Rara vez___   Nunca___ 
 
10. ¿La empresa se preocupa por el bienestar de sus empleados?   
Siempre___   Frecuentemente___    Rara vez___   Nunca___   
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Anexo 3: Formato de Test de Maslach 

CUESTIONARIO DE MASLACH 

El presente cuestionario se utiliza en relación con los riesgos psicosociales, de 

donde podemos extraer si el trabajador sufre insatisfacción laboral, estrés, u otras 

patologías.  

Señale la respuesta que crea oportuna sobre la frecuencia con que usted siente los 

enunciados:  
1= NUNCA     4= MUCHAS VECES.  
2= RARAMENTE.    5= SIEMPRE.  
3= ALGUNAS VECES.  
 

Cuestionario.  

1. Me siento defraudado en mi trabajo.            ___ 
2. Cuando termino mi jornada de trabajo me siento agotado.          ___ 
3. Cuando me levanto por la mañana y me enfrento a otra jornada de trabajo 

me siento agotado.               ___ 
4. Siento que puedo entender fácilmente a las personas que tengo que 

atender.                 ___ 
5. Siento que estoy tratando a algunos beneficiarios de mi trabajo como si 

fueran objetos impersonales.              ___ 
6. Siento que trabajar todo el día con la gente me cansa.          ___ 
7. Siento que trato con mucha eficacia los problemas de las personas que 

tengo que atender.              ___ 
8. Siento que mi trabajo me está desgastando.                                         ___ 
9. Siento que estoy influyendo positivamente en la vida de otras personas a 

través de mi trabajo.                    ___ 
10. Siento que me he hecho más duro con la gente.             ___ 
11. Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo emocionalmente.   ___ 
12. Me siento con mucha energía en mi trabajo.             ___ 
13. Me siento frustrado en mi trabajo.             ___ 
14. Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo.           ___ 
15. Siento que realmente no me importa lo que les ocurra a las personas que 

tengo que atender.               ___ 
16. Siento que trabajar en contacto directo con la gente me cansa.         ___ 
17. Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable en mi trabajo. ___ 
18. Me siento estimado después de haber trabajado íntimamente con quienes 

tengo que atender.               ___ 
19. Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo.            ___ 
20. Me siento como si estuviera al límite de mis posibilidades.         ___ 
21. Siento que en mi trabajo los problemas emocionales son tratados de forma 

adecuada.               ___ 
22. Me parece que los beneficiarios de mi trabajo me culpan de alguno de sus 

problemas.               ___ 
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