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GLOSARIO

BURNOUT.- La definicion de sindrome de burnout mas consolidada es la de
Maslach y Jackson (1981) quienes consideran gque es una respuesta inadecuada
a un estrés crénico y que se caracteriza por tres dimensiones: cansancio 0
agotamiento emocional, despersonalizacion o deshumanizacion y falta o

disminucion de realizacion personal en el trabajo. (Mansilla, s/n).

CALIDAD.- Este se analiza como un aspecto fundamental para la
perdurabilidad y el desarrollo de la organizacion, 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 gestion de la organizacion 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 relacién entre lo que hace el organismo y sus
contingencias. La contingencia se define como la unidad de analisis 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 ocasion 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, pag. 125).
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ESTRES.- Tension provocada por situaciones agobiantes que originan
reacciones psicosomaticas o trastornos psicologicos a veces graves. (RAE,
2015).

ESTRES LABORAL.- El estrés laboral o estrés en el trabajo es un tipo de
estrés propio de las sociedades industrializadas, en las que la creciente presion
en el entorno laboral puede provocar la saturacion fisica o mental del
trabajador, generando diversas consecuencias que no sélo afectan a su salud,

sino también a la de su entorno mas proximo. (estreslaboral, 2015).

PRODUCTIVIDAD.- Relacion entre lo producido y los medios empleados,
tales como mano de obra, materiales, energia, 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 economia de casi todos los
paises, 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 estan 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 &mbitos
de su vida como el familiar, y al crearse un ambiente tenso en el trabajo y en el
hogar se convierte un circulo que puede incluso afectar a la salud vy
desenvolvimiento del individuo y de las personas cercanas a él, y obviamente al
desenvolverse en ambientes tensionantes se ve afectado a nivel, psicologico,
fisico, 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 formacion como psicdloga
podré hacer uso de herramientas que permitan dimensionar el problema y
determinar las consecuencias que esta afeccion puede tener en el rendimiento
laboral y por ende en la productividad, ademas la institucion esta interesada en
mejorar la calidad de vida de sus trabajadores y obviamente en incrementar sus
indices de produccion, 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 desempefio 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 |
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.
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INTRODUCCION

En la actualidad la productividad es la base de la economia de los paises, toda
empresa 0 compafiia 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 estan ligados
a las condiciones y al medio de trabajo. Segun el Informe del Comité Mixto de la
Organizacion Internacional del Trabajo y la Organizacion Mundial de la Salud
(OIT-OMS, 2014, pag. 27):

La variacion del rendimiento del trabajador es una de las
consecuencias del estrés profesional que suscita la mayor
preocupacion por parte de las organizaciones.

El modelo que describe la eficacia del rendimiento como una funcion
en forma de U invertida del estrés es el mas generalmente aceptado
(Welford, 1973). Ello significa que el rendimiento es 6ptimo cuando
el estrées 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 ambito social varias
organizaciones a nivel mundial han analizado el estrés laboral, por ejemplo la
OMS ha creado una serie de estudios alrededor del tema contextualizandolo de la
siguiente manera: “El estrés laboral es la reaccion 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 situacion”.
(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 aun mas aspectos de ambitos de



su vida como es el familiar, y al crearse un ambiente tenso en el trabajo y en el
hogar se convierte un circulo que puede incluso afectar a la salud vy

desenvolvimiento del individuo y de las personas cercanas a é€l.

La Asociacion Estadounidense de Sicologia (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 mas 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 asociacion. (Association
American Psychological, 2014).

En el presente trabajo se busca determinar los efectos que el estrés laboral tiene en
el entorno del individuo especificamente 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 investigacion esté estructurado de la siguiente manera:

Capitulo I, EI Problema.- Se plantea el problema, tomando en cuenta su
contextualizacion, arbol de problemas, andlisis critico, prognosis y se realiza la
formulacién de las interrogantes asi como su delimitacion espacial y temporal.
Ademas se establece la justificacion del trabajo de investigacion y sus objetivos.

Capitulo Il, Marco Teobrico.- En este se establecen los antecedentes y
fundamentaciones, y se determina un marco conceptual hip6tesis y finalmente se

hace un sefialamiento de las variables a investigar.

Capitulo 111, Metodologia.- Se explica la metodologia que tendra el presente
trabajo de investigacion, su enfoque, modalidad y tipo de investigacion a emplear,

ademas se establece como se recogera la informacion y como sera procesada.



Capitulo 1V, Analisis e Interpretacion de Resultados.- En este se presenta la
tabulacion de las herramientas que se han utilizado en la investigacion para

verificar las hipdtesis por medio de los datos.

Capitulo V, Conclusiones y Recomendaciones.- Fruto de la investigacion se
establecen ciertos criterios que se extraen de la investigacion, asi como

recomendaciones generales.

Capitulo VI, La Propuesta.- Para mejorar o eliminar el problema, se establece
una propuesta, la cual contendra sus respectivos objetivos, justificacion, analisis
de factibilidad y evaluacion de impactos, para minimizar o eliminar el problema,

en la medida de lo posible.

Finalmente se adjuntan los anexos de la investigacion.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Tema

“EL ESTRES LABORAL DE LOS TRABAJADORES Y SU INCIDENCIA EN
LA PRODUCTIVIDAD DENTRO DE LA EMPRESA PLAYHOUSE
ECUATORIANO DURANTE EL ANO 2016

Linea de Investigacion

El presente basdndome en las lineas de Investigacion propuestas por la
Universidad Tecnologica Indoamérica (Indoamérica, 2011) tiene como lineas de
investigacion al Bienestar Humano ya que el tema del estres 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.



Planteamiento del Problema

Contextualizacion

Macro

El estrés es una de las enfermedades mas comunes de nuestro siglo a nivel
mundial, las exigencias en el medio laboral debido a las presiones que existen por
aumentar la produccién, sobre todo en las grandes ciudades, es muy comun que la
gente pase mayor tiempo en el trabajo que en cualquier otro lugar y nuestro pais
no es la excepcion 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.

Segun José Francisco Martinez de la Fundacion Mapfre, son las condiciones de
vida a nivel mundial y principalmente los sistemas economicos y nuevas formas
de trabajo, los principales causantes, para que este fendmeno ocurra. (Martinez,
2014):

Las exigencias de la economia global, tan competitiva y
deshumanizada, son importantes fuentes de estrés. El impacto que
estos cambios tienen en los habitos personales, sociales y laborales de
las personas ha convertido al estrés en un protagonista fundamental en
la salud y la economia. Ademas, el mayor peso del sector servicios (y
de la funcién de servicio) y nuevas formas de trabajo, como
subcontratacion, externalizacion de servicios, teletrabajo, etc., hace
gue sean riesgos cada vez mas relevantes.

Diferentes organismos (OIT, OMS) y autores no dudan en sefialar al
estrés como la epidemia del S.XXI (LO6pez Rosetti, 2000). La
Fundacién Europea para la Mejora de las Condiciones de Vida y de
Trabajo (1999) cuantificO el estrés como la segunda causa de
problemas de salud asociada al trabajo, representando el 28 % de los
mismos, y diversos estudios consideran que méas de la mitad de las
bajas estan provocadas por causas relacionadas con el estrés.



También la Agencia Europea de Seguridad y Salud en el Trabajo en su estudio
Ilamado *“Calculating the cost of work-related stress and psychosocial risks” que
traducido es “Calculo del coste del estrés laboral y los riesgos psicosociales”,
(SafetyandHealthatWork, 2014) ha realizado importantes aportes al respecto
indicando que:

En un contexto socioldgico mas amplio, la vida laboral es afectada por
la aceleracion general del ritmo de vida, contribuyendo Ia
intensificacion, constante la presion del tiempo, la multitarea y la
necesidad de aprender cosas nuevas solo para mantener el status quo.
Ademas de estos cambios estructurales y de largo plazo, la actual
crisis econdmica esta poniendo aumentando la presion sobre los
empleadores y los trabajadores para seguir siendo competitivos [...].

De acuerdo a la Union Europea en su Encuesta de Poblacion 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 habia visto afectado por la exposicion a los
riesgos psicosociales.

Poco tiempo y mucho trabajo fue el principal factor de riesgo mas
comunmente seleccionado (23%). Entre trabajadores con un problema
de salud relacionado con el trabajo, "el estrés, la depresion o la
ansiedad" se informaron como los mas comunes.

Segun lo expuesto el estrés dejé de ser un problema de salud, para convertirse en
un problema también de tipo social, ya que a mas de afectar la salud fisica 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 Gltimo estudio realizado a nivel de paises europeos pudo

determinar algunos datos, que se muestran en la siguiente tabla:



Tabla N° 1 El Estrés Laboral en los Paises Europeos

EL ESTRES LABORAL EN LOS PAISES EUROPEOS

PAIS PORCENTAJE DE ESTRES LABORAL
ALEMANIA 28%
BELGICA 23%
DINAMARCA 22%
ESPANA 19%
GRAN BRETANA 20%
HOLANDA 16%
ITALIA 26%
NORUEGA 31%
RUSIA 24%
SUECIA 31%
SUIZA 68%

Fuente: (Mac Donald, 2009)

En el cuadro presentado podemos verificar como paises europeos poseen indices
muy altos de estrés laboral, por ejemplo Suiza con un 68%. Segun la OMS se
estima que a nivel mundial, entre el 5% y 10% de los trabajadores pertenecientes a
paises desarrollados padecen de estrés laboral y en paises industrializados como

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

La Organizacidn Internacional del trabajo (OT]I), indic6 que en el afio 2016, “Solo
en la Union 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).



Meso

Dentro de nuestro pais también se han realizado algunos estudios sobre el tema
del estrés laboral ya que la evolucion 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 estan sometidas a factores estresores constantes, por parte de los
ministerios de salud o de trabajo no existen datos especificos 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 continuacion se citan ciertos datos obtenidos por la empresa Nirnberg
Gesellschaft fir Konsumforschung (GFK) que es la compafiia de investigacion de
mercados mas grande de Alemania y quinta mas grande a nivel mundial, a partir
de estos se puede establecer la relacion del estrés laboral con enfermedades o

afecciones de tipo fisico, entre los aportes se concluye:

El 10% de los ecuatorianos sufre de estres y el 14% tiene el colesterol
alto. Asi 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 investigacion mensual que también se realiza en
México, Venezuela, Panama y Colombia. Se trata de la aplicacion de
un cuestionario cuantitativo de preguntas cerradas. Asi, se pide a la
persona que indique qué enfermedades ha tenido en los ultimos 15
dias. Se le presenta una lista para que escoja las opciones. Luego de
ello, un entrevistador se reune con los participantes e indaga sobre
otro tipo de enfermedades no mencionadas, explicé GFK [...].

El estrés esta asociado a diferentes enfermedades, como la gastritis,
que tiene el 8%, cifra muy cercana al indice de estrés. En una revision
general de los resultados, hay datos que llaman la atencién a los
autores del estudio. Panama registra solo el 1% de estrés. Romero
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Ilama a este pais como “la tierra del no estrés". Para ella, una de las
razones puede ser su estilo de vida. Concuerda con la opinion el
epidemiologo ecuatoriano Alberto Narvéez, quien ademas se fija en
las cifras de estrefiimiento, que también se ubican en el 1%. Piensa
que en el caracter de la poblacién interviene el tipo de dieta. Colombia
tiene sintomas de males en la salud mental. Es el pais con mayor
porcentaje de depresion: 9%, frente a Ecuador que tiene 2%. Y
mantiene tasas mas elevadas en disfuncion eréctil (4%), migrafas
(18%), colitis (6%) e insomnio (7%)...Los dolores de cabeza en
Ecuador se ubican en el 49%, sintoma que también se asocia con el
10% del estrés y el 6% de la poblacion que dice tener estrefiimiento.
Otro dato que resalta es el de la hipertension. En Venezuela, el 24%
de la poblacion la padece. En Ecuador, el 4%. Pero Alberto Narvéez la
menciona entre las enfermedades que mas muertes causan en Ecuador.
Romero explica que la cifra es global y que esta podria subir si se
aplicara la encuesta a una poblacion mas focalizada, entre adultos y
adultos mayores. El estudio se realiz6 con una muestra de personas de
entre 18 y 65 afios, de todos los niveles socioecondmicos.

El informe final se presenta en dos tabulados comparativos con los
valores de cada pais. Pero no se acompafia de explicaciones
adicionales, ni conclusiones. Pamela Romero explica que el objetivo
de la investigacion mensual es dar a conocer a la sociedad los
problemas que mas afectan a las personas. La investigacion de GFK
engloba a un total de 6.304 entrevistados entre todos los paises
participantes. Narvdez apunta a que desconoce si en Ecuador existe
algin estudio parecido que incluya distintas enfermedades. Los hay
mas enfocados a la prevalencia de un solo tipo de afeccion. Pero dice
que las cifras "son creibles”, 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 atencidn al riesgo psicosocial que se presenta en el
medio laboral, tal es asi que indica que “los factores de riesgo psicosocial existen,
no estan en la mente del trabajador; forman parte de las condiciones de trabajo y

deben estar en la evaluacion inicial integral de riesgos”



Micro

PlayHouse Ecuatoriano es una empresa ecuatoriana dedicada a la fabricacion de
material didactico (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, Libreria Cervantes, entre otros.

Actualmente cuenta con 14 empleados con relacion de dependencia.

La empresa esta 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 alimentacion dentro de la misma.

Los volumenes de trabajo no son permanentes ya que su produccion depende de
los pedidos de clientes, por lo que realiza contratacion de personal por
temporadas, de primera mano el trabajo que se realiza es de tipo operativo y
mecanico, lo cual demanda de esfuerzo fisico y de mantener ademas posturas
corporales con duracién 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 Yy en picos de trabajo son
sobre exigidos, ademas expresan que se sienten inestables en sus cargos, ya que
cuando no hay produccién 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 estan estrellados se sientes méas susceptibles de cometer

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

produccion, ademas aumenta el riesgo de que existan accidentes laborales ya que

muchos trabajan con maquinas como cortadoras o caladoras.

Anadlisis Critico

EFECTOS
Cambios en el Presencia de Agotamiento Compromiso e Desmotivacion | JAlta rotacion
comportamiento enfermedades fisico y mental identificacion para trabajar de personal

psicosomaticas

laboral bajos

Y

PROBLEMA

]

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

PlayHouse Ecuatoriano

v

Trabajo
mecanico

Condiciones
fisicas y

equipamiento

Jornadas
Remuneraciones laborales

extensas

Pocas
oportunidades
de desarrollo

laboral

Ambiente

laboral

Gréfico N° 1 Relacion Causa — Efecto (Arbol de problemas)
Elaborado por: La autora.
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Actualmente la productividad de la empresa PlayHouse Ecuatoriano no es la
Optima y una de las principales causas y la que sera objeto de nuestro estudio en el
presente documento, es el estrés laboral al que estan sujetos los trabajadores de
esta empresa, 10 que genera entre otras cosas desmotivacion 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 cronico, afeccion conocida como Sindrome de burnout el cual “se
caracteriza por un progresivo agotamiento fisico y mental, una falta de
motivacion 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, ademas de la
afectacion del sujeto, puede afectar a su entorno laboral, ya que puede recaer en
“contagio social” es decir que las personas mas cercanas al individuo como sus
compaferos de trabajo, familiares, etc., también desarrollen el sindrome en
diferentes niveles.

Esto puede generar agresiones verbales, psicoldgicas y hasta fisicas entre
comparieros de trabajo, lo que genera un ambiente laboral nocivo, que impide que

las labores cotidianas se desarrollen con normalidad.

Los procesos de produccion 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 generaria 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 planificacion existente, ya que existen
tiempos muertos y picos altos en cuanto a la produccion, lo cual genera que el
personal no mantenga un ritmo de produccién personal adecuado, esto repercute
directamente en la productividad de la empresa, pérdidas a nivel econdmico e
inestabilidad de los empleados, lo cual puede comprometer seriamente a la

consecucion de los objetivos institucionales de PlayHouse Ecuatoriano.

Formulacion del problema

¢Como incide el estrés laboral de los trabajadores en la productividad de la

empresa PlayHouse Ecuatoriano durante el afio 2016?

Interrogantes de la Investigacion

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

PlayHouse Ecuatoriano y que efectos causa en su desempefio laboral?

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

Ecuatoriano?

3. ¢Existe una alternativa de solucién al problema?

Delimitacion de la Investigacion

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

manufactureras (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos INEC, 2012)
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Area: Administracion de la produccion. Ya que se fundamenta en la
planificacién, organizacion, direccion, control y mejora de los sistemas que

producen bienes y servicios.

Aspecto: Productividad y Estrés Laboral.

Delimitacion Espacial: La empresa PlayHouse Ecuatoriano esta ubicada en la
parroquia de Pomasqui, sector La Pampa, pasaje de los pajaros s/n.

Delimitacion Temporal: El tiempo que se considerara para el anélisis del
problema es el afio 2016.

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

Justificacién

La realizacion de la presente investigacion es importante ya que aborda una
problematica 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 disminucién 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 serd 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 estaran dispuestas a colaborar con la informacion pertinente ademas de
gue no amerita una inversion muy grande y los recursos que se empleen para su

realizacion pueden ser basicos y estar a disposicion de quien lo necesite.

Objetivos

Objetivo General

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

PlayHouse Ecuatoriano.

Objetivos Especificos

» Indagar sobre el estrés laborar de los trabajadores para la determinacion

de su tipologia e impacto en su rendimiento laboral.

» Determinar el nivel de productividad y su gestion en la empresa
PlayHouse Ecuatoriano.

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

trabajadores y mejorar los indices de productividad dentro de la empresa
PlayHouse Ecuatoriano.
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CAPITULO 1

MARCO TEORICO

Antecedentes investigativos

Bradly en 1969 fue el primero en mencionar el término de burnout en un articulo
que hacia referencia a un tipo de estrés que generaban los oficiales de policia a
cargo de jovenes infractores. Posteriormente, el psicologo estadounidense Herbert
J. Freudenberger entre 1974 y 1980, propone un concepto de este fendmeno
referente al agotamiento y frustracion generados por el trabajo. Mas adelante en
1976 la psicologa social Cristina Maslach lo presenta como sindrome y
consideraba 3 dimensiones para su analisis, el agotamiento emocional, la
despersonalizacion y la baja realizacion personal, y que ocurria mas
frecuentemente en personas que debia 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 (Organizacion

Internacional del Trabajo, 2016) indica:

El estrés relacionado con el trabajo esta determinado por la
organizacion del trabajo, el disefio del trabajo y las relaciones
laborales, y tiene lugar cuando las exigencias del trabajo no se
corresponden o exceden de las capacidades, recursos 0 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 mayoria de estudios realizados se han centrado principalmente en el individuo
y muy poco en el impacto que este tiene en la empresa, es decir como afecta este
estado de los trabajadores, en la productividad de la misma. Sin embargo en
paises europeos se han generado algunos datos interesantes, por ejemplo la
European Agency for Safety and Health at Work, en su publicacion “Calculating
the cost of work-related stress and psychosocial risks” (Hassard Julieta, 2014)
indica que la Confederacion de la Industria Britanica, realizo la estimacion del
costo de la ausencia por empleado por afio en 438 £, es decir 56 £ por empleado

por dia.

El costo de ausencia por enfermedades relacionadas al estrés en un promedio de
131 £ por empleado al afio. Sin embargo, si se toman en cuenta todas las formas
de estrés (impacto de largas horas, falta de compromiso, problemas personales,
etc.), la proporcion crece al 40% de las bajas por enfermedad. Esto con la
aclaracion de que los costos estimados no contemplaban la pérdida de

productividad o los costes por reemplazo del personal.

La International Labour Organization en su analisis “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 presion mental del trabajo
indicando que era insoportable. El gobierno en un informe de 2010, dijo que la
compafiia no habia seguido el consejo que los médicos habian dado referente al
impacto de las politicas de reestructuracion de la empresa, en la salud mental de
los trabajadores.

Ademas sefialan que en la Union 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

17



que entre el 50 y 60 por ciento de dias 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 planificacion, logistica y gastos extras en el

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

Fundamentaciones

Fundamentacion Filoséfica

La presente investigacion estd fundamentada en el paradigma interpretativo ya
gue segun se lo sefiala (Bermejo, 2014): “Se caracteriza por investigaciones
empirico-inductivas, razonamiento inductivo a partir de datos cualitativos como
entrevistas no estructuradas o encuestas comprensivas, hermenéuticas y
etnogréficas... atiende a los datos cualitativos, se integra al observador en el

proceso de observacion y anélisis...”

Debido a que el estudio del estrés y sus efectos en el entorno de quien lo padece
es social, tendra un enfoque cualitativo, debido a que estara centrado en la
descripcion del fendmeno méas que en utilizar esquemas rigidos explicativos o

resolutivos.
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Fundamentacion Legal

Esta investigacion se encuentra fundamentada legalmente en los siguientes

documentos:

Constitucidn politica del Ecuador

Art. 326 numeral 5 “Toda persona tendra 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 prevencion 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-V111-88)
Cuando un trabajador, como consecuencia del trabajo, sufre lesiones o
puede contraer enfermedad profesional, dentro de la practica de su
actividad laboral ordinaria, segun dictamen de la Comision de
Evaluaciones de Incapacidad del IESS o del facultativo del Ministerio
de Trabajo, para no afiliados, el patrono debera ubicarlo en otra
seccion de la empresa, previo consentimiento del trabajador y sin
mengua a su remuneracion. (PresidenciadelaRepublicadelEcuador,
2012).

Fundamentacidon Psicoldgica

El aspecto psicoldgico es fundamental en el presente andlisis ya que la psiquis del
individuo esta directamente relacionada a la generacion del estrés, la Psicologia
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 problematica la psicologia ha abordado principalmente dos
aspectos: los factores del ambiente de trabajo que producen sintomas fisicos y
psicoldgicos en el individuo y la capacidad de este para afrontar estas situaciones.
A partir de esto existen varias teorias para explicar el desarrollo de este fendmeno,
siendo dos las mas importantes: La Teoria 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 evaluacion 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 segun 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 (presion 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 autonomia.

Marco conceptual

Burnout.- El “sindrome de Quemazén” o de “Burnout” por el trabajo no es sino
una respuesta a una situacion de estres laboral crénico, esto es, prolongado en el
tiempo. Existe una diferencia entre burnout y estrés. La diferencia fundamental
entre el estrés simple y el Sindrome de Burnout es que, mientras que el estrés
puede desaparecer tras un periodo 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

situacion. (Real Academia Espafiola, 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 remuneracién o beneficios. (INEC,
2015).

Estrés.- Es la respuesta fisioldgica y sicologica del cuerpo ante un estimulo
(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 trabajoes untipo de estrés propio de las
sociedades industrializadas, en las que la creciente presién en el entorno
laboral puede provocar la saturacion fisica o mental del trabajador,
generando diversas consecuencias que no sélo afectan a su salud, sino también a
la de su entorno mas préximo. (estreslaboral.info, 2015).

Productividad.- Segun los diccionarios de términos econdémicos, se entiende
como productividad “la relacion entre la produccién obtenida por un sistema
de fabricacion de bienes o servicios y los recursos utilizados para obtenerla”.
Generalmente se mide la productividad del trabajo, es decir, la produccion
anual de cada trabajador, cuantificando asi 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 produccién
de una economia concreta, lo que tedricamente refleja su capacidad de competir
con eficacia en el mercado. Por tanto, evalla la cantidad de bienes que produce
una empresa segin el ndmero 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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Fundamentacion Tedrica

Categorias fundamentales de la Variable Independiente

Psicologia

La psicologia 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 filosofia y
aparece su nombre por primera vez en el siglo XVIII, mencionada por el filsofo

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

Debido a la complejidad del estudio del ser humano y su psiquis, la psicologia se
ha dividido en varias la psicologia tedrica o pura o psicologia aplicada, esta ultima
también se subdivide de acuerdo al objeto o grupo de estudio al que estad
enfocado, se pueden mencionar algunas ramas como: psicologia clinica, social,

infantil, organizacional.

Psicologia Clinica

La psicologia clinica es importante ya que hace referencia a la evaluacion,
diagnostico y tratamiento de distintos problemas a nivel de los procesos psiquicos
del ser humano, la Psicologia Clinica como disciplina y profesion se fundamento
en sus inicios sobre la Evaluacion Psicoldgica, y era una practica dependiente de
la del Psiquiatra, con el desarrollo de la teoria y de la técnica, la Clinica
evolucion6 hacia tratamientos y técnicas de intervencion, dando paso a lo que hoy

en dia conocemos como Psicoterapia.

Psicologia Organizacional

La psicologia 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 psicologia organizacional, es conocer como el individuo puede
afectar al resto y a la organizacién en general, y como ésta a su vez, incide sobre
el comportamiento de cada uno de los individuos, y conocer como interactuan 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 relacion 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
ultimo, 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 motivacion,
el compromiso organizacional, el poder, la comunicacion, el trabajo en equipo, la
cultura organizacional, el clima organizacional, el liderazgo y los procesos de
cambio, presentes en los tres niveles béasicos de estudio del Comportamiento

Organizacional: el individual, el grupal y el organizacional.

Definicion de Estrés

Existen muchas definiciones de lo que es el estres y lo que este implica, al Desde
la perspectiva integral segun (Caldas, 2014) el estrés es la "respuesta fisioldgica,
psicoldgica y de comportamiento de un individuo que intenta adaptarse y ajustarse

a presiones internas y externas”.

Segun Daniel Lépez, 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 situacion en la cual las demandas externas (sociales), o las
internas (psicoldgicas), superan nuestra capacidad de respuesta: Se
provoca asi una alarma organica que actla sobre los sistemas
nervioso, cardiovascular, endocrino e inmunoldgico, produciendo un
desequilibrio  psicofisico y la consiguiente aparicion de la
enfermedad”. (Lépez, 2013).

Tipos de Estrés

Se han elaborado varias tipologias para clasificar al estrés, la mas 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 presion, existen personas que manifiestan
incluso, rendir de mejor manera cuando trabajan bajo cierto nivel de presion,
estrés o0 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 situacion que supera (o al

menos lo siente asi), 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 mas comdn, surge de exigencias mediaticas, por
ejemplo realizar algun 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 episodico.- Este afecta al individuo de forma recurrente, por
lo que es mas grave que el agudo, por lo general quienes lo padecen tienen
rasgos de personalidad que facilitan su aparicién, en general son personas
irritables y tensas, lo cual afecta también a su carécter. Este tipo de estrés
puede ocasionar migrafias, ansiedad, depresién e incluso hipertension o

problemas gastrointestinales.

» Estrés Cronico.- 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 habitlen a vivir con ello, se han
observado casos relacionados a violencia intrafamiliar, eventos
traumaticos de la nifiez 0 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 intoxicacion, por factores
fisioldgicos, 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 articulos que mencionan el tema,
sin embargo, la mayoria gira en torno al individuo que lo padece, pero hay muy
pocos datos sobre la relacion 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 esta determinado por la
organizacion del trabajo, el disefio del trabajo y las relaciones
laborales, y tiene lugar cuando las exigencias del trabajo no se
corresponden o exceden de las capacidades, recursos 0 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.
(Organizacion Internacional del Trabajo, 2016).

Este tipo de estrés puede incluso provocar el Sindrome de Karoshi, que es la
“muerte por exceso de trabajo”, y consiste en el aumento de la mortalidad por
causas relacionadas a la demasia 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
gue pueden incidir en la aparicion del estrés, segun Mutua de Accidentes de
Zaragoza (MAZ) la mas grande entidad sin animo de lucro que colabora con el
sistema de la Seguridad Social en Espafia (Comin E., 2012), los principales son

los siguientes:

» Factores Fisicos: iluminacién, espacio fisico reducido, ruido, temperatura,

incomodidad.

» Factores Quimicos: manejo de sustancias o reactivos de uso delicado.

» Factores dependientes del trabajo:

» Carga mental.- Son todos los factores que pueden ocasionar fatiga
psicologica y perjudicar el nivel de atencion, ritmo de trabajo,
cantidad de informacion.

» Control sobre el trabajo.- Es el grado de tension al que esta sujeto
el individuo en su trabajo, para que pueda sentirse bien necesita:

autonomia, responsabilidad, iniciativa, planificacion.
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» Naturaleza del trabajo.- Cuando el trabajo es repetitivo y mondtono
o por el contrario requiere de rapidez de accion puede generar

estrés.

» Factores dependientes de la organizacion:

» 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 produccion en cadena que demandan mas 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 fisico o psiquico.

» Promocién profesional.- Tener posibilidad de crecimiento motiva
al trabajador.

» Relaciones con los compafieros.- Se constituyen un estresor muy
fuerte cuando las relaciones son deficientes.

» Relaciones con superiores.- Debe existir cordialidad y apertura en

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

» Factores Familiares.- La convivencia puede generar conflictos vy

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

conducta que tienden a generar estrés por sus caracteristicas competitivas,

hiperactivas y controladoras.
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» Mobbing.- Es cuando una persona recibe estimulos hostiles por parte de
sus superiores o sus compafieros de trabajo, esta situacion, si se prolonga
en el tiempo provoca estrés, que no se causa por el trabajo sino por las

relaciones interpersonales.

Con relacién a los riesgos laborales mencionados se han realizado algunas
investigaciones, la European Agency for Safety and Health at Work publico en
septiembre del afio 2009 un informe de evaluacion de riesgos laborales en el cual
se analizo la percepcion de riesgo del estrés laboral. Este estudio se realizé en 15
paises europeos por medio de encuestas que se llevaron a cabo cada 5 afios por la
European Foundation for the Improvement of Living and Working Conditions
(Fundacion Europea para la Mejora de las Condiciones de Vida y de Trabajo). El
objetivo del andlisis era evaluar si los factores socio-culturales estan relacionados
con el nivel de estrés laboral percibido por los trabajadores.

Los resultados arrojaron que el estrés se percibe como la segunda amenaza mas
frecuente en el entorno laboral, después de los problemas musculo-esqueléticos,
segun el estudio, 22% de los europeos que trabajan tienen estrés. Ademas
concluyd que el nivel de percepcion de estrés y los problemas de salud en un pais
determinado, se ven influenciados por normas culturales como: la tolerancia al

riesgo, los medios de comunicacion, etc.

Tipos de estresores laborales

Ademas de los factores antes mencionados, en el libro “Estres y Fatiga Cronica:
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 organizacion, los
principales son la carga excesiva de trabajo o sobre estimulacion es decir tener
mas de las actividades que debe manejar o ser el responsable por el trabajo de

otros, esto genera insatisfaccion, tension y muchas veces frustracion.
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El conflicto de roles suele ser también un estresor importante y dificil de manejar,
dependiendo de su origen puede ser intra-demandante, inter-demandante,
conflicto persona-rol, conflicto inter-rol, ambiguedad 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 varian de un individuo a otro, sin embargo se ha
observado que los altos niveles de estrés pueden afectar significativamente a la

salud fisica y psiquica de quienes lo padecen.

Consecuencias Fisicas.- Se pueden presentar afecciones gastrointestinales,
cardiovasculares, respiratorias, y alteraciones en el sistema inmune lo cual puede

ser causa de alergias y dermatitis.

Consecuencias Psiquicas.- Como efectos psicoldgicos ocasionados por el estrés
estan: preocupacion excesiva, dificultad para la toma de decisiones, mal humos,
dificultades en atencidn y concentracion, estos efectos pueden empeorar cuando el
estrés se mantiene por algun tiempo desencadenando la aparicién de trastornos
psicoldgicos como la ansiedad, depresién, trastornos de la alimentacion, de la
personalidad, entre otros.

A nivel motor y de conducta también suele observarse algunos cambios como por
ejemplo: hablar rapido, 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 criticos en la
incapacidad del trabajador.

Se presenta una reaccion 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 econdmico anual del estrés laboral en Europa se estimaron en
20.000 millones de euros. No obstante, tan sélo el 26% de las empresas ha

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

A nivel de paises de Sudamérica por ejemplo se encuentra un estudio realizado en
Argentina en el que se demuestra que el estrés se evidencia méas en las mujeres

trabajadoras:

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

En el Ecuador se ha realizado algunos analisis sobre la situacion laboral, el
mas reciente y oficial es el realizado por el INEC en el 2015, en el cual la
situacion laboral de la poblacién en edad de trabajar, se desarrolla de la

siguiente manera:
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Grafico 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 poblacion econdmicamente activa

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

millones de mujeres.

La composicion de la poblacién econémicamente activa segun la condicion

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%.

73.4%

Nacional

B Empleo adecuado

Urbano Rural

B Empleo madecuado ¥ Desempleo

Gréafico 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.

28.09%

mar-08 mar-09 mar-10 mar-11 mar-12 mar-13 mar-14 mar-15

B Seguro Social [ESS mSeguro no IESS Ninguno

Grafico N° 7 Empleo Adecuado por tipo de afiliacion 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 area urbana tiene
una tendencia creciente. En marzo de 2015, el 66,9% de empleados adecuados
tiene afiliacion a la seguridad social publica (IESS), el 4,98% esta cubierto por
otros seguros, y el 28,09% no tiene ninguna clase de seguridad social.

Mientras que en el grafico N° 5 podemos ver que para el empleo inadecuado, la
afiliacion 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 ningun

seguro y el 6,3% esta cubierto por otros seguros.
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Grafico N° 8 Empleo inadecuado por tipo de afiliacion 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 caracteristicas reflejan dificultades en el acceso al trabajo y las
condiciones en las que se desarrolla el ecuatoriano, si a eso se suman las
caracteristicas individuales de cada empresa o institucion ya sea publica o privada,
se podria determinar que existen factores importantes para que el trabajador en el
pais pueda desarrollar estrés laboral.

Categorias fundamentales de la VVariable Dependiente

Las Ciencias Sociales

Las ciencias sociales agrupan a todas las disciplinas cientificas, cuyo objeto de
estudio estd vinculado a las actividades y el comportamiento de los seres
humanos, para lo cual su estudio depende de la interaccion 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 evolucién de las sociedades como: historia, arqueologia,
etc.

- Las dedicadas a la interaccion social como la sociologia, antropologia, etc.
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- Las de aplicacion, como la administracion, pedagogia, urbanismo, etc.

En este dltimo 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 cientifico, una de ellas es la administracion.

La administracion es la ciencia social que tiene por objeto el estudio de las
organizaciones y la técnica encargada de la planificacion, organizacion, direccion
y control de los recursos (humanos, financieros, materiales, tecnoldgicos, del
conocimiento, etc.) de una organizacion, con el fin de obtener el maximo
beneficio posible; este beneficio puede ser social, econdmico, dependiendo de los
fines perseguidos por la organizacion, puede verse también como un proceso.
Segun Henry Fayol, dicho proceso estd compuesto por funciones basicas:

planificacién, organizacidn, direccién, coordinacion, control.

La administracion de empresas una actividad destinada a organizar los recursos
empresariales, humanos y materiales, en vistas a la consecucion de sus objetivos.
Para ello se elabora un plan estratégico en miras a la mision o fin a largo plazo
que la organizacion se propone. Para planificar se deben tomar en cuenta las
fortalezas y debilidades del emprendimiento, y su relacién con otras empresas, en
cuanto a su posicionamiento relativo, para lo que se requiere una investigacion del

mercado del que se trate.
Puede dividir o estudiar, de acuerdo a las areas funcionales de la empresa, de ahi

que tenemos la administracion financiera, administracion comercial,

administracion de la produccion y administracion de recursos humanos.
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Administracion de la Produccién

La Administracion de la produccién o la administracion de operaciones es la
administracion de los recursos productivos de la organizacion. Esta area se
encarga de la planificacion, organizacién, direccion, control y mejora de los
sistemas que producen bienes y servicios.

La administracion de la produccion trata con los recursos directos de produccion
de la empresa, las cuales pueden considerarse como las cinco P de la Direccién de
Operaciones: Personas, Plantas, Procesos y Sistema de Planificacion y Control, es
decir toma en cuenta los factores principales para el desarrollo de la

productividad.

Funciones

La mision de una Administracion de la Produccion se refiere al planeamiento,
disefio, implementacion, ejecucién y control de los sistemas de produccion y

control de una empresa.

» Actividades relacionadas con el sistema de produccién. Se refieren a
disefio del producto, disefio del proceso, seleccion del equipamiento,
seleccion y capacitacion del personal, seleccion de los materiales,
seleccion de los proveedores, localizacion de plantas, distribucion interna

de plantas, programacion del plan e implementacion del sistema.

» Actividades relacionadas con el sistema de control. Se refieren al
control de calidad, control del programa de produccion, control de
inventarios, control de la productividad, definicion de las politicas de
control, disefio del sistema de control, implementacion del sistema y su

evaluacion.
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Productividad

La productividad se relaciona con la mejora del proceso productivo, es decir una
comparacion favorable entre los recursos utilizados y los bienes y servicios
producidos. “Es un indice que relaciona lo producido por un sistema (salidas o
producto) y los recursos utilizados para generarlo (entradas o insumos)” (Carro &
Gonzalez, 2012):

salidas

Productividad= —————
entradas

La OIT desarrolla desde hace varios afios un concepto progresista que se basa
principalmente en la utilizacion 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 multiples 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 formula:

Productividad = Produccién / (Trabajo + Material + Energia + Capital +

Varios)

Se debe ademas hacer una aclaracion importante y es que la productividad no es
igual a la rentabilidad. Por ejemplo se puede obtener beneficios econdmicos por la
recuperacion de precios, aunque la productividad haya descendido o por el
contrario se puede tener una productividad elevada que no represente altos

beneficios.
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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 distribucion de sus
beneficios, por ello es considerada como fuente de crecimiento econémico 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 inflacion, acceso a mejor capacitacion.

Debido a esto el aspecto social de la productividad se toma en cuenta mucho mas
que antes ya que las actitudes hacia el trabajo y el rendimiento en si, pueden
modificarse y mejorar mediante la participacion activa de los empleados, la

planificacién adecuada del trabajo, la implementacién de procesos.

La productividad ademas esta relacionada con el grado de competitividad
internacional y con el nivel de importaciones y exportaciones, la baja
productividad en cambio produce inflacion, desempleo y saldos comerciales

negativos.

Variables de la Productividad

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

Gestion.

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 esta
correctamente capacitados, cubierta su alimentacion y su acceso al trabajo en el

area social, es decir facilidades de transporte y salud.
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El capital se refiere a la inversion 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 gestion hace referencia a la direccion de la empresa y sus esfuerzos para
mantener o mejorar la produccion, se dice que dos terceras partes de ella
dependen de los directivos y su vision para manejar la empresa, el reconocimiento

del entorno y la implementacion de estrategias.

Gestion de la productividad

La gestion de la productividad se refiere al desarrollo de procesos que permiten
dar una direccién a las acciones de los trabajadores a fin de tener mejoramiento
continuo. Segun la (Subsecretaria de Empleo y Productividad Laboral de México,

2012) un proceso de gestion de la productividad requiere:

» Desarrollar de manera continua la capacidad de definir objetivos de mejora

de la productividad y saber hacia donde 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, asi como la instrumentacion de acciones correctivas.

» Efectuar revisiones sistematicas de las experiencias vividas. Para generar
aprendizajes que posibiliten mejorar el proceso y mejorar los futuros

resultados.

Al hablar de la gestion de la productividad, indudablemente se debe hacer
referencia a la gestion 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 reduccion de errores, lo cual influye directamente en
los costos y gastos de produccion. Es por ello que es necesario que las empresas
cuenten con metodos de control, evaluacion y seguimiento que permitan
establecer estrategias de mejora continua y productividad eficaz.

En gestion de la productividad es importante también establecer indicadores
adecuados, objetivos claros y procesos especificos para cada area dentro de la

empresa, para que el proceso sea homogéneo.

Productividad y estrés

Hay correlacion entre la productividad de un pais y la calidad de vida de sus
habitantes, pero también existe una estrecha relacion de la productividad con el

estrés.

Tal como se sefiala en la pagina de estrategias y negocios: “La mayoria de los
trabajadores estan expuestos a niveles de tension constante en el desempefio de
sus labores, pero si esta situacion se sale de control, puede bajar los niveles de
productividad hasta en 20 % y a largo plazo generar enfermedades del corazon”

(estrategiasynegocios.net, 2016).

Cuando los trabajadores experimentan grados de estrés laboral intensos, puede
verse la afectacion en factores directamente relacionados a la productividad de

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

» Absentismo.- Los efectos fisicos y psiquicos 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 habito de trabajar,

los cambios en las empresas suelen ser un factor estresante.
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» Accidentabilidad.- Si bien es cierto la mayoria de accidentes laborales se
dan por la falta de precaucién al manejar maquinaria 0 no usar
indumentaria de seguridad, el estado mental del trabajador puede ocasionar

desconcentracion o descoordinacion que derive en un accidente laboral.

> Bajo desempefio.- El estrés puede afectar la motivacion del trabajador e

inhibir la creatividad y la resolucion de problemas.

Hipotesis o preguntas directrices

El estrés laboral de los trabajadores incide en la productividad de la empresa
PlayHouse ecuatoriano durante el afio 2016.

Sefialamiento de variables

» Variable Independiente: Estrés Laboral

» Variable Dependiente: Productividad de la empresa PlayHouse
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CAPITULO 111

METODOLOGIA

Enfoque de la Investigacion

Predominantemente el presente trabajo tendra un enfoque Cualitativo ya que
segun José Ignacio Ruiz en su libro “Metodologia de la Investigacion 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 investigacion participan los individuos y la comunidad para dar
solucion a sus necesidades, con la directa participacion de los interesados.
Ademaés de esto el trabajo consistird en describir e investigar una situacion dada

por lo que en esta enfocada cualitativamente.

Modalidad de Investigacion.

La presente investigacion tiene dos modalidades pues se apoya en la modalidad
bibliografica documental ya que segin se indica (wordpress, 2015) “La
investigacion documental, forma parte de la indagacion sistémica de fuentes
secundarias” es decir se apoya en libros, revistas, peliculas, etc.; y esto permite

desarrollar un analisis y en consecuencia se puede construir un documento con
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argumentos, criticas, o informacién organizada. Igual que otros tipos de
investigacion, esta conduce a la construccion de conocimientos, en este caso sirve
para recabar toda la informacion existente sobre estudios relacionados y conceptos

dados referentes al tema que nos ocupa.

Ademas tendra la modalidad de campo, ya que se apoyara en las informaciones
provenientes de donde se desarrollan los hechos es decir la fuente primaria, la
informacién de este tipo de investigacion se recoge por medio de entrevistas,

cuestionarios, encuestas, observaciones, entre otras.

Niveles o tipos

La presente investigacion permite analizar dos variables por lo que tendra un nivel
Correlacional pues “Su finalidad es conocer la relacion o grado de asociacion que
exista entre dos o mas conceptos, categorias o variables en un contexto
especifico” (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 asociacion de los mismos y a través de esto realizar predicciones en el

comportamiento de dichas variables.

Poblacion y Muestra.

Poblacion

La presente investigacion se la desarrollara 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 trabajara con el 100% de la poblacion ya que esta es inferior a 100

personas, y ademas es una poblacidn finita, es decir que “se conoce la cantidad de
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unidades que la integran y ademas existe un registro documental de dichas
unidades” (Arias, 2012).

Cabe indicar que las encuestas seran aplicadas al personal administrativo y
operativo es decir a 14 personas, no se aplicara al Gerente, por peticion del
mismo, para evitar cualquier tipo de sesgo en los resultados, el test de Maslach se
aplicara al gerente y personal administrativo, es decir a 4 personas, debido a que

este esta mas enfocado a cargos en los que se manejan personas a cargo.

Tabla N° 2 Pablacién sujeta a investigacion

SUJETOS DE INVESTIGACION NUMERO
Gerente 1
Personal Administrativo 3
Personal Operativo 11
Total 15

Elaborado por: La autora
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Operacionalizacion de variables

Variable Independiente: Estrés Laboral

Tabla N° 3 Operacionalizacion de variable Independiente

TECNICAS E
CONCEPTUALIZAC ,
ION DIMENSION INDICADOR ITEMS INSTRUMENT
os.
El estrés laboral es la | EI estrés laboral en sus | Cantidad de trabajadores que padecen | La encuesta tendrd preguntas | Técnica:
L . . . A . relacionadas a la variable
presion a la que se ve | diferentes estudios ha sido | algun tipo de estrés laboral. Encuesta

sujeto el individuo
cuando trabaja que
puede producir

afectacion psicologica,
social y fisioldgica.

Se analizara su impacto
en la produccion de

PlayHouse Ecuatoriano.

clasificado de diferente manera,
puede dividirse en Eustress o
estrés positivo que es la
condicion de mantenerse alerta
ante presiones laborales y en
Distress 0 estrés negativo, que
constituye una patologia y este a
su vez puede dividirse en:
episodico, cronico o burnout, el

mobbing y Karoshi.

N° de trabajadores con estrés

Total de trabajadores

Porcentajes de estrés laboral segun su

tipologia.

c ,
N° de casos de ——de estrés
tipo

Total de casos de estrés

* 100

como:
- ¢Se siente usted estresado(a)?
- ¢Cuando se estresa, que lo
causa comunmente?

- ¢Cuénto conoce usted del
estrés laboral y  sus
implicaciones?

- ¢En qué areas se siente
afectado(a) cuando se estresa?
- ¢Qué nivel de estrés laboral
ha experimentado en los
ualtimos 6 meses?

- ¢Percibe que sus comparieros
de trabajo estan estresados?

Aplicacion de test

psicolégico

Instrumento:
Cuestionario  de
Maslach

Fuente: Empresa PlayHouse Ecuatoriano

Elaborado por: La autora
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Variable Dependiente: Productividad empresa PlayHouse

Tabla N° 4 Operacionalizacién de variable Dependiente

CONCEPTUALIZ DIMENSION INDICADOR ITEMS TECNICAS E
ACION INSTRUMENTOS.

Es la relacion entre | La productividad indica el mejor o | Porcentaje de eficiencia Técnica:

| duccis hace de los f I - ¢Cree que el estrés £

a produccion | peor uso que se hace de los factores | en los procesos influye en sy | Encuesta

obtenida por un |de produccién de una economia | _ Producciénreal | productividad? Entrevista

. . Produccién esperada

sistema concreta, lo que tedricamente - ;Cudl es el factor que

de fabricacion de | refleja su capacidad de competir mas  afecta a la|hcrmento:

bienes o servicios y

los recursos
utilizados para
obtenerla

con eficacia en el mercado. Por

tanto, evalla lacantidad de
bienes que produce una empresa
segun el nimero de personas que
trabajan en ella y la cantidad
de tiempo, materiales y

recursos necesarios para producir

esos bhienes.

Produccién Humana

Produccién (items)

N° de trabajadores

Porcentajes de ventas

Ventas Reales

*
Ventas esperadas

100

productividad dentro de su
organizacion?

- ¢Considera que existe un
buen ambiente laboral?

- ¢La empresa se preocupa
por el bienestar de sus
empleados?

Productividad total,

productividad parcial

Fuente: Empresa PlayHouse Ecuatoriano

Elaborado por: La autora
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Recoleccién de la informacién

Metodoldgicamente la construccion de la informacion se realizara en dos fases,
mediante un plan para la recoleccion de informacion y uno para el procesamiento

de informacion.

Plan para la recoleccion de informacion

Este plan contempla estrategias metodoldgicas requeridas por los objetivos
planteados, siendo el general “Analizar la incidencia del estrés laboral en la
productividad dentro de la empresa PlayHouse Ecuatoriano” (ver Pag. 13) e
hipdtesis de investigacion “El estrés laboral de los trabajadores incide en la
productividad de la empresa PlayHouse ecuatoriano durante el afio 20167, de
acuerdo con el enfoque escogido que para el presente estudio es
predominantemente cualitativo (ver Pag. 29), considerando los siguientes

elementos:

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

En esta investigacion se considerara como poblacion de estudio al personal de la

empresa PlayHouse Ecuatoriano alrededor de 15 personas.

Seleccion de las técnicas a emplear en el proceso de recoleccion de

informacioén.

Se utilizara la encuesta como herramienta tecnica para llegar a los trabajadores ya
que es un procedimiento que permite obtener informacién de la relacion dada
entre las variables que se analizan en la presente investigacion es decir, entre el

estrés laboral y la productividad de la empresa.
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De igual forma se podran realizar entrevistas a personas clave dentro del proceso
de produccién de la empresa ya que mediante la conversacion guiada por el
investigador, se puede obtener informacion sobre el tema en el cual enmarcamos

nuestro estudio.

Instrumentos seleccionados o disefiados de acuerdo con la técnica escogida

para la investigacion.

Se aplicara un test psicoldgico para conocer los efectos del estrés en el personal

administrativo.

El cuestionario de Maslach se aplicara ya que permite identificar niveles de estrés.
Esta escala se ha considerado buena en cuanto a su consistencia interna y
fiabilidad cercana al 90%, esta conformada por 22 items sobre los sentimientos y
actitudes del profesional en su trabajo y para completarlo se necesitan de 10 a 15

minutos.
Ademas se ha disefiado una encuesta que se aplicara a todo el personal a
excepcion del gerente, para conocer su percepcion acerca del estrés laboral y su

repercusion en los procesos productivos de su empresa.

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

funciones de produccion.
Seleccion de recursos de apoyo (equipos de trabajo).
La investigacion la realizaré por mi cuenta, sin embargo, cabe recalcar que el

Gerente Propietario Marcel Negrete dard las facilidades necesarias para su

realizacion y permitira la recoleccién de la informacion.
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Explicitacion de procedimientos para la recoleccion de informacién, como se

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

Toda la recoleccion de informacion se dard en el afio 2016, las encuestas y

cuestionario de Maslach se aplicaran en la empresa.

Tabla N° 5 Procedimiento de recoleccion de informacion

TECNICAS PROCEDIMIENTO

El método de investigacion que se
empleard va a ser el inductivo-

deductivo.

Encuesta Esta se aplicara y se recogera en la

empresa.

Se aplicaré tentativamente en el mes
de abril 2016.

El método de aplicacion sera

individual

El cuestionario de Maslach se
Test psicoldgicos aplicara en la empresa

La aplicacion de estas herramientas
se hard tentativamente en el mes de

mayo 2016.

Fuente: Investigacién de campo
Elaborador por: La autora

Procesamiento y Analisis

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

informacidn obtenida y a analizarla con base en las variables e hipdtesis definidas.
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Plan de procesamiento de informacion

Revision critica de la informacion recogida. En el proceso de recoleccion de la

informacién se eliminard toda evidencia que contenga inconsistencias 0 no

permita definir con claridad lo que el involucrado desea expresar.

Repeticion de la recoleccion. Si el caso lo amerita y es relevante se podra aplicar

nuevamente una herramienta para obtener la informacion adecuada.

Tabulacion o cuadros segun variables de cada hipdtesis: manejo de
informacidn, estudio estadistico de datos para presentacion de resultados.
Para la cuantificacion de los resultados obtenidos con los instrumentos de

recoleccion de informacion primaria se utilizaran cuadros que resuman la

informacidn obtenida por ejemplo:

Tabla N° 6 Ejemplo de tabla.

OPCIONES | CANTIDAD | FRECUENCIA %
Si 10 67
No 5 33
Total 15 100

Fuente: Investigacidn de campo, entrevistas

Elaborador por: La autora

Representaciones graficas. Los resultados serdn presentados mediante gréaficas

circulares que tendran los datos necesarios para su comprension esto es nombre de

las variables y porcentajes.
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¢, Se siente usted estresado?

~15%

M siempre
M a veces

i frecuentemente

Grafico N° 9 Ejemplo de gréfica.
Fuente: Investigacion de campo, encuestas

Plan de andlisis e interpretacion de resultados

Analisis de los resultados estadisticos. Destacando tendencias o relaciones
fundamentales de acuerdo con los objetivos e hipotesis (lectura de datos).

Interpretacion de los resultados. Con apoyo del marco teorico, en el aspecto

pertinente.

Comprobacion de hipotesis. EI método estadistico empleado para realizar el
analisis sera el de Chi cuadrado para la comprobacion de hipdtesis (Hi), este con
sus pasos permitird analizar los resultados de la encuesta aplicada a los
trabajadores.

Establecimiento de conclusiones y recomendaciones. Una vez recolectados y
analizados los datos se podrén establecer las conclusiones de la investigacion y
conjuntamente las recomendaciones para disminuir los efectos que tiene la

problematica en la productividad de la empresa PlayHouse Ecuatoriano.
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Tabla N° 7 Relacion de objetivos especificos, conclusiones y recomendaciones

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

Indagar sobre el estrés
laborar de los
trabajadores para la
determinacion de su

tipologia e impacto.

La

instrumentos

aplicacion  de
técnicos
permitio determinar qué
tipo de estrés presenta
el personal de

PlayHouse Ecuatoriano.

Se

Gerencia que a partir de

recomienda a la

los resultados, emprender
un plan de accion a fin de
que los niveles se
mantengan en un nivel
que permita una adecuada

dindmica de trabajo.

Determinar los niveles
de productividad dentro
de la empresa

PlayHouse Ecuatoriano.

Una vez determinados
los niveles de
produccién, se puede
concluir que estos estan
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 indices de
productividad de la
empresa PlayHouse

Ecuatoriano.

Los factores emocional
y  psicolégico  son
fundamentales en el
desempefio laboral, el
plan de contingencia
servira para precautelar
la salud de los

trabajadores.

Se

empresa

recomienda a la
conjugar el
aspecto productivo con el
del

humano, a fin de tener

bienestar talento

mejores  resultados vy
mejorar el  ambiente
laboral.

Fuente: Investigacion de campo

Elaborador por: La autora.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Anélisis y Tabulacion de Encuestas

Para el analisis e interpretacion de resultados se tendran en cuenta los resultados
de la encuesta, del test aplicado y de la informacion obtenida que permitira el

calculo 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: Investigacién de campo, encuesta.
Elaborador por: La autora
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éSe siente usted estresado?

H siempre
B frecuentemente
rara vez

B nunca

Grafico N° 10 Estrés al momento de la encuesta.
Elaborador por: La autora

Andlisis

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 estres

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

Interpretacion

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 pequefio de personas que nunca siente estrés.
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2.- ¢ Cuando se estresa, que lo causa comunmente?

Tabla N° 9 Causa del estrés.

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

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

¢ Cuéndo usted se estresa, qué lo causa
comunmente?

0%
m Trabajo
m Estudios
Asuntos familiares
m Economia

m Otros

0%

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

Analisis

Del total de encuestados, 7 personas que representan el 50% indica que el
principal factor que les produce estrés es el econdémico, 6 personas que
representan al 43% lo sefiala 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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Interpretacion

El 50% indica que el principal estresor es el factor econdémico lo cual es
completamente comprensible debido a la crisis econdmica que afecta actualmente

al pais, y tomando en cuenta que su remuneracién 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 dia en el ambiente laboral y que deben
interactuar con otras personas bajo condiciones especificas, pueden existir

maultiples factores que generen estrés.

3.- ¢Cuéanto 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: Investigacion de campo, encuesta.
Elaborador por: La autora

¢ Cuénto conoce usted del estrés y sus
implicaciones?

14%

= mucho
B poco
nada

Grafico N° 12 Conocimiento sobre estrés laboral.
Elaborador por: La autora
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Analisis

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.

Interpretacion

Como podemos verificar en los datos la mayoria 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 topico que se deberia conocer en
toda empresa o institucion para poder prevenirlo, ademas como veremos en las
siguientes preguntas los trabajadores perciben su existencia o viven algunos de

sus sintomas.

4.- ¢ En que areas se siente afectado(a) cuando se estresa?

Tabla N° 11 Areas personales afectadas por el estrés.

OPCIONES CANTIDAD | PORCENTAJE
fisica 5} 36%
emocional 4 2004
conductual 0 0%
laboral 5 36%
otras 0 0%
Total 14 100%

Fuente: Investigacion de campo, encuesta.
Elaborado por: La autora.
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¢En qué areas de su vida se ve afectado por el
estrés?

0%

m fisica

m emocional
conductual

m |aboral

motras

Gréfico N° 13 Areas personales afectadas por el estrés.
Elaborador por: La autora

Anélisis

De los 14 encuestados 5 que representan el 36% indican que se ven afectados en
su area fisica, 5 que representan de igual forma 4el 36% refieren que su area
laboral se afecta y 4 que corresponde al 29% indican que se ve afectada su area

emaocional.

Interpretacion

De los datos obtenidos se puede interpretar que la percepcion de los encuestados
es que cuando estan estresados se ven afectados principalmente en su area laboral
y fisica en un 36% en cada caso, y un 28% manifiesta sentirse afectado en su area
emocional. Es decir las personas manifiestan que el estrés se refleja en su

desempefio laboral y en su salud.
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5.- ¢ Qué nivel de estrés laboral ha experimentado en los ultimos 6 meses?

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

OPCIONES CANTIDAD | PORCENTAJE
Eustrés
(estrés positivo que estimula su pro 2 14%
actividad)
Disestrés
(estrés negativo que produce 6 43%
malestar)
Burnout
(estrés cronico que produce 3 21%
ansiedad y agobio
Episodico
(Es eventual se da por un evento 3 21%
determinado)
Total 14 100%

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

¢ Qué nivel de estrés ha experimentado en los
altimos 6 meses?

m Eustrés
m Disestrés
Burnout

m Episddico

Gréafico N° 14 Nivel de estrés experimentado en los Ultimos 6 meses.
Elaborador por: La autora
Anélisis

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 episddico y 2 que
corresponden el 14% indican haber sentido Eustrés en los Gltimos 6 meses.

Interpretacion

En los Gltimos 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 episddico es decir que se ha generado por alguna situacién en
particular y un 14% indica que ha sentido Eustres es decir la presion que permite
ser, mas proactivo. Cabe recalcar que si analizamos el 86% indica haber tenido

algun tipo de estrés negativo en los Gltimos 6 meses.

6.- ¢ Percibe que sus comparieros de trabajo estan estresados?

Tabla N° 13 Percibe estrés en sus compafieros.

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

Fuente: Investigacién de campo, encuesta.
Elaborador por: La autora
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¢Percibe el estrés de sus comparferos?

%

m siempre
m frecuentemente
rara vez

E nunca

Gréafico N° 15 Percibe estrés en sus comparieros
Elaborador por: La autora

Analisis

De los 14 encuestados 8 que representan al 57% indican percibir frecuentemente
el estres de sus compafieros, 3 que representan al 21% indican rara vez percibir el
estrés de sus compafieros, 2 que corresponden al 14% indican que siempre
perciben esto y una persona que es el 7% dice nunca haber percibido estrés en sus

compafieros.

Interpretacion

De los encuestados, el 57% indica que frecuentemente percibe que sus
comparfieros estan estresados, un 22% indica que lo percibe rara vez y existe un
14% que indica que siempre siente que sus comparfieros estan estresados, pese a
esto existe un 7% de personas que dicen nunca haber percibido el estrés en sus
compaferos. La mayoria de personas ha percibido que sus compafieros
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 desanimo 6 67%
Causa desconcentracion 2 22%
Causa nerviosismo 1 11%
Total 9 100%

Fuente: Investigacion de campo, encuesta.

Elaborador por: La autora

éCree qué el estrés influye en su productividad?

s

Eno

Gréafico N° 16 El estrés influye en su productividad.

Elaborador por: La autora
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El estreés influye en su
productividad, ¢ Por qué?

11%

H desanimo
B desconcentracién

nerviosismo

Gréafico N° 17 El estrés influye en su productividad. ¢Por qué?
Elaborador por: La autora

Andlisis

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 desanimo,
2 que representan al 22% que les provoca desconcentracion y 1 que corresponde

al 11% que le produce nerviosismo.

Interpretacion

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 desanimo, un 11% que
se siente nervioso y un 22% que se desconcentra.

La motivacion y la concentracién es esencial en el trabajo, sobre todo en los

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

las causales mas importantes de accidentes laborales.
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8.- ¢Cual es el factor que méas afecta a la productividad dentro de su
organizacién?

Tabla N° 15 Factores que afectan la productividad en Playhouse Ecuatoriano.

OPCIONES CANTIDAD | PORCENTAJE
ambiente laboral 2 7%
estrés laboral 3 11%
planificacion 6 22%
capacitacion 2 7%
factor econémico 11 41%
actitud directivos 2 7%
trato recibido 1 4%
Total 27 100%

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

Factores que afectan a la productividad de la
empresa

7% 4% 8% ®m ambiente laboral

‘ ll%

m estrés laboral
m planificacion
m capacitacién
m factor econdmico
m actitud directivos

trato recibido

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

Andlisis

Los 14 encuestados en esta pregunta podian seleccionar varias alternativas es asi
que, de 27 respuestas dadas, 11 que representan al 41% indican que el factor que
mas afecta a la productividad de la empresa es el econdmico, 6 respuestas que
equivalen al 22% indican que es la planificacion, 3 que equivalen al 11% sefalan

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 capacitacion, por ultimo 1 respuesta que equivale al
4% indica que es el trato recibido uno de los factores que afecta la productividad.

Interpretacion

Al preguntar a los encuestados cuales son los factores que afectan mayormente a
la productividad de la empresa el 41% indicO que el aspecto econdmico es la
principal amenaza, el 22% la falta de planificacion y un 11% el estrés laboral
entre las causales mas importantes, lo cual es congruente ya que al tener
dificultades econdémicas y una deficiente planificacion se desarrolla la inmediatez
en la ejecucion de los proyectos, es decir se generan espacios en los que baja la
produccién 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 | PORCENTAIE
siempre 5 36%
frecuentemente 5 36%
rara vez 4 29%
nunca 0 0%
Total 14 100%

Fuente: Investigacién de campo, encuesta.
Elaborador por: La autora
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¢ Considera que existe un buen ambiente
laboral?

0%

m siempre
m frecuentemente
rara vez

E nunca

Grafico N° 19 Existe buen ambiente laboral.
Elaborador por: La autora

Analisis

De los 14 encuestados 5 que representa el 36% dice que siempre existe un buen
ambiente laboral, un numero igual dice que frecuentemente y 4 personas que

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

Interpretacion

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 Percepcion de que la empresa vela por el bienestar de los empleados.

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

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

¢La empresa se preocupa por el bienestar de
sus empleados?

7%

‘ H siempre

e 0

36% m frecuentemente
rara vez

E nunca

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

Analisis

De 14 encuestados 5 que corresponden al 36% indica que la empresa se preocupa
frecuentemente por el bienestar de los empleados, un nimero 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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Interpretacion

Se puede interpretar que segun la percepcion 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 preocupacion, el
21% indica que siempre se preocupan y un 7% que nunca sienten dicha
preocupacién. Como podemos observar las opiniones estan divididas, sin embargo
podemos concluir que aunque no todos estén satisfechos con el nivel de interées
mostrado por la empresa hacia los trabajadores, la mayoria concuerda en que si

existe.

Verificacion de la Hipdtesis

Aplicacién de Chi Cuadrado

El Chi Cuadrado es una prueba estadistica que se utiliza para la comprobacion de
hipdtesis, en la cual se compara la distribucion observada de los datos con una
distribucion esperada de los datos. Dentro de su analisis existe la prueba de
asociacion que se utiliza para determinar si una variable estd asociada a otra

variable.

En el presente trabajo de investigacion se plante6 la hipétesis “El estrés laboral de
los trabajadores incide en la productividad de la empresa PlayHouse ecuatoriano

durante el afio 2016”.

Para comprobar si esta 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 calculo se utilizo el programa SPSS, el cual arrojo

los siguientes resultados:
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Tabla N° 18 Tabla de tabulacién cruzada preguntas 1y 7.
Se siente estresado*Cree que influye en la productividad

Tabulacién Cruzada

influye
no Si Total

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: Investigacion de campo, procesamiento de datos encuesta.

Elaborador por: La autora

Analisis e Interpretacion

Como se puede observar en la tabla cruzada, al realizar la correlacion 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 desempefio personal,

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

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica
Valor gl (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 7,4672 3 ,058
Razén de verosimilitud 9,931 3 ,019
Asociacion lineal por lineal 6,067 1 ,014
N de casos validos 14

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

Analisis e Interpretacion

La prueba parte de la hipétesis de que las dos variables estan relacionadas,
tomando en cuenta los siguientes valores:

Nivel de confianza: 95%

a: 0,05

Ho: Variables relacionadas

H1: Independencia de variables

0,05

0,01

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

En este caso la hipdtesis 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 Gltimos 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 tabulacién cruzada preguntas 5y 7.

El estrés influye en la productividad*nivel de estrés

Tabulacién Cruzada

nivel de estrés
eustrés | disestrés | burnout | episédico Total
influye p@ Recuento 1 2 0 2 5
Recuento esperado g 2,1 1,1 11 5,0
% dentro de nivel de
) 50,0% 33,3% 0,0% 66,7% 35,7%
estrés
sl  Recuento 1 4 3 1 9
Recuento esperado 1,3 3,9 19 19 9,0
% dentro de nivel de
] 50,0% 66,7% 100,0% 33,3% 64,3%
estrés
Total Recuento 2 6 3 3 14
Recuento esperado 2,0 6,0 3,0 3,0 14,0
% dentro de nivel de
iré 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
estrés

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

Analisis e Interpretacion

En la tabla N°20, claramente se observa que las personas que indican padecer
Disestrés o estrés negativo y burnout que es un estrés cronico, en su mayoria
indican que si afecta a su productividad, pero las personas que tienen Eustrés o
estrés positivo tienen opinion dividida, y las personas que tienen estrés episodico
que es el estrés que se da por ciertos eventos sefialan en su mayoria 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 comprobacién de la hipotesis.
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Tabla N° 21 Prueba de Chi-cuadrado (preguntas 5y 7).

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintética
Valor gl (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 3,111 3 375
Razén de verosimilitud 4,019 3 ,259
Asociacidn lineal por lineal ,075 1 ,784
N de casos validos 14

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

Analisis e Interpretacion

La prueba parte de la hipétesis de que las dos variables estan relacionadas,
tomando en cuenta los siguientes valores:

Nivel de confianza: 95%

o: 0,05

Ho: Variables relacionadas

H1: Independencia de variables

0,05

0,01

Si el resultado es un valor menor o igual a 0,05 se rechaza la hipotesis.
En este caso la hipotesis 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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Anélisis de resultados del Test de Maslach (MBI)

El Test de Maslach (MBI) es un instrumento de evaluacidon psicologica que
plantea varias preguntas con respecto a codmo se siente y qué piensa el individuo
sobre su trabajo. Principalmente gira en torno a tres componentes el agotamiento

emocional, la despersonalizacion y la realizacion personal.

Las preguntas se puntian 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.
Despersonalizacion: 5, 10, 11, 15, 22.
Realizacion personal: 4, 7, 9, 12, 17, 18, 19, 21.

Este test es una herramienta disefiada para aplicar a aquellas personas que deben
manejar o interactuar con grupos de trabajo, por lo que en la presente
investigacion solamente se aplico al Gerente y personal administrativo, en

total 4 personas.
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Agotamiento emocional

Tabla N° 22 Agotamiento Emocional

OPCIONES CANTIDAD | PORCENTAIJE
Alto 1 25%
medio 3 75%
bajo 0 0%
Total 4 100%

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

Agotamiento Emocional

0%

m Alto
mmedio

bajo

Gréafico N° 21 Agotamiento Emocional
Elaborador por: La autora

Analisis

De las 4 personas a las que se aplicé el test 3 que representan el 75% presentan
agotamiento emocional de nivel medio y una persona que representa el 25%

presenta agotamiento emocional alto.

Interpretacion

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
esta relacionado a la falta de motivacidn, apatia, tristeza, desanimo, etc.
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Despersonalizacion

Tabla N° 23 Despersonalizacion

OPCIONES CANTIDAD | PORCENTAIE
Alto 1 25
medio 2 50
bajo 1 25
Total 4 100

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

Despersonalizacion

m Alto
mmedio

bajo

Grafico N° 22 Despersonalizacion
Elaborador por: La autora

Analisis

De las 4 personas a las que se aplicé el test 2 que representan al 50% presenta
despersonalizacion media, 1 que representa el 25% presenta despersonalizacion

alta y un nimero igual presenta despersonalizacion baja.

Interpretacion

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

Quien la padece tiene la sensacion de estar fuera de si mismo, afecta
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principalmente a los procesos de la memoria, de la conciencia y de la identidad.
En este caso de la aplicacion se puede verificar que de las 4 personas evaluadas
una siente despersonalizacion, otros 2 tienen una valoracion media y una no lo

siente.

Realizacion Personal

Tabla N° 24 Realizacién personal

OPCIONES CANTIDAD | PORCENTAIJE
Alto 0 0
medio 0 0
bajo 4 100
Total 4 100

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

Realizacion Personal

0%

m Alto

mmedio

100% bajo

Gréafico N° 23 Realizacién Personal
Elaborador por: Adriana Moreta

Andlisis

De los 4 encuestados el 100% presenta indice bajo en realizacion personal.
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Interpretacion

El ambiente laboral permite la realizacion personal de muchas formas, sin
embargo, del mismo modo puede causar frustracion o sentimientos de
insatisfaccion, las personas evaluadas no mostraron dificultades en esta area, por

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

De este test se puede establecer que las personas que laboran en el area
administrativa en PlayHouse Ecuatoriano no experimentan estres laboral al mismo
nivel que lo experimenta el personal operativo, debido gran parte a las

condiciones y naturaleza misma de sus funciones.

Andlisis de Indicadores

Indicadores de la variable independiente

1. Cantidad de trabajadores que padecen algun tipo de estrés laboral.

N° de trabajadores con estrés
Total de trabajadores

Resolucion:

=12/14*100 =85,71%

Analisis e Interpretacion
De los datos obtenidos en la encuesta en la tabla N° 8, podemos indicar que el

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

dice nunca padecerlo.
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2.- Porcentajes de estrés laboral segun su tipologia.

c ,
N° de casos de ——de estrés
tipo

Total de casos de estrés * 100
Tabla N° 25 Estrés segln su tipologia.
Disestrés Eustrés Episodico Burnout Total
=6/14 =2/14 =3/14 =3/14 =14/14
43% 14% 21% 21% 100%

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

Analisis e Interpretacion

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta en la tabla N° 12, el célculo 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 episddico y
burnout coinciden en el 21%, y finalmente el estrés positivo se encuentra

Unicamente en un 14%.

Indicadores de la variable independiente

1. Porcentaje de eficiencia en los procesos productivos

Producciéon real
100

*
Produccién esperada

PR= 1102 items
PE= 2102 items

PEP= (1102/2102)*100 = 23,65%
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Analisis e Interpretacion

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 produccion se realiza
bajo pedidos, y no mantienen un volumen de produccién fijo, esto ocasiona que al
existir una planificacion de produccion 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 asi que si tomasemos en cuenta el OEE (Overall Equipment Efficiency) o
eficiencia global de la maquina que calcula las piezas elaboradas vs el méximo de
piezas que pueden fabricarse en la maquina, en algunos el célculo arrojaria un
indice de 0%, por ejemplo en el caso de la inyectora de plastico se pueden
elaborar alrededor de 240 piezas por hora, sin embargo, en PlayHouse

Ecuatoriano la maquina se ha mantenido sin uso por un afio.

2.- Produccién Humana

Produccion (items)

N° de trabajadores

PH=1102/14 = 78,71 items por trabajador

Analisis e Interpretacion

Al calcular la produccion de items considerando el numero de juegos completos
que se han elaborado este afio, se obtiene que cada trabajador ha elaborado

aproximadamente 78 juegos.
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3. Porcentajes de ventas

Ventas Reales

*
Ventas esperadas

VR=12180
VE=28640

PV= (12180/28640) = 42,52%

Analisis e Interpretacion

Para el calculo de este indicador se tomaron en cuenta fundamentalmente las
ventas de 3 productos emblematicos que son los juegos de encaje, rincones y
teatrinos, de esto se obtiene que las ventas de dichos productos vs la cantidad de
estos items que se esperaba vender, por lo cual el porcentaje de ventas es de
42,52%.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A partir de la informacion recabada y de haber realizado las verificaciones in situ
y el andlisis de la informacion obtenida por diferentes medios, se pueden

establecer varias conclusiones y recomendaciones, propuestas a continuacion.

Conclusiones

» Se comprob6 la hipdtesis planteada por la presente investigacion, ya que
se pudo comprobar que el estrés laboral incide negativamente la
productividad de los trabajadores y por ende en la produccion de la
empresa PlayHouse Ecuatoriano, sin embargo es importante precisar que
en el transcurso de la investigacion se pudieron identificar otros problemas
que tiene la empresa que influyen en los procesos de produccion y
bienestar de los trabajadores por lo que es importante tomarlos en cuenta

al realizar la propuesta.

» Mediante la investigacion planteada se pudieron cumplir los objetivos
planteados, uno de ellos era indagar sobre el estrés laboral de los
trabajadores para la determinacion de su tipologia e impacto en su
rendimiento laboral. Al respecto se determind que en su mayoria 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 verificd que los mismos indicaban que sentian como el
estrés afectaba su productividad por cuanto causa en ellos falta de
motivacion y atencion al realizar sus tareas diarias, lo cual puede llevar a
cometer equivocaciones que ocasionan una pérdida de recursos y también

los hace mas susceptibles de sufrir accidentes.

Con respecto al segundo objetivo especifico propuesto que hace referencia
a identificar el nivel de productividad de la empresa PlayHouse
Ecuatoriano, se pudo concluir segun el calculo de los indicadores 1y 2 en
las paginas 79 y 80, que la planta de produccion de la empresa no esta
produciendo de forma Optima y que la produccion real estd bastante
alejada de la produccion esperada u 6éptima, esto debido también a un
problema de gestion empresarial, ya que la produccion no es estable,

teniendo muchos tiempos muertos entre una y otra actividad.

Con relacion a este antecedente y segun la verificacion in situ, se puede
establecer que la gestién 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 planificacion estratégica que marque el rumbo de la
empresa y una planificacion anual, que permita proyectar la produccion y
evaluar su cumplimiento cada afio, de manera que sea méas estable y por

ende se reduzcan los tiempos muertos y los picos de produccion.

» Proponer un plan de contingencia para prevenir el estrés laboral de los
trabajadores y mejorar los indices de productividad dentro de la empresa

PlayHouse Ecuatoriano.

» Se debe determinar o establecer las areas bases, sus procedimientos y
responsables de manera que la empresa adquiera estabilidad y solidez, por
ejemplo se debe formar el area de talento humano, la cual permitiria
manejar el personal, sus necesidades y los asuntos atenientes a sus

condiciones laborales.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

Titulo:

Propuesta de disefio de un sistema de gestion de Calidad que permita
mejorar la produccion y prevenir el estrés laboral de los trabajadores de la
empresa PlayHouse Ecuatoriano.

Datos informativos:

Institucion Beneficiaria: PlayHouse Ecuatoriano

Ubicacién:  Ciudad de Quito, parroquia Pomasqui, sector La Pampa, pasaje de
los péajaros s/n.

Canton: Quito

Provincia: Pichincha

Enfoque: Socio-productivo
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Antecedentes

Una vez realizada la investigacion 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 planificacion de la produccion en la empresa y la falta de gestion
de algunos ambitos sobre todo organizativos dentro de la misma, es decir nos
encontramos ante un circulo de acontecimientos, que necesitan analizarse de

manera global y conjunta.

De manera general dichos aspectos no solo suceden en esta empresa, Sino en un
sinnumero de ellas, ya que al haber iniciado como emprendimientos personales o
familiares, cuando crecen se siguen manejando de manera informal, sin la debida

planificacién ni formalidad que una empresa requiere.

Los datos encontrados en el andlisis permiten tener una linea base de la cual partir,
es decir determinar como esta actualmente la empresa y hacia donde quiere llegar,
este analisis es crucial ya que puede ser decisivo entre la permanencia y extincion

de una empresa en el pais.

Justificacién

La propuesta desarrollada en la presente tesis estd 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 disefio especialmente se centrard en la gestion de la gerencia, las
personas y los procesos, lo cual permitird 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 disefio de un
sistema de gestion de calidad.

Objetivos especificos:

> Proponer elementos de gestion que permitan establecer la planificacion

estratégica de la empresa.

» Socializar con el Gerente de la empresa PlayHouse Ecuatoriano un disefio
que permita establecer y mejorar los procesos de produccion a mediano y
largo plazo.

» Determinar parametros béasicos de bienestar laboral a fin prevenir y

reducir el estrés de los trabajadores de la empresa.
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Analisis de factibilidad de implementacion de la propuesta

El disefio que se propone en la presente tesis es factible, ya que puede favorecer la
gestion de la productibilidad y situacion laboral de las empresas, en este caso
PlayHouse Ecuatoriano, la propuesta sera entregada al Gerente de la empresa
Marcelo Negrete, quien decidird finalmente su implementacion. 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 implementacion permitira 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 gestion 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, pag. 29). Lo que pretende entonces este disefio, es justamente
proponer un modelo de gestion que ayude a mejorar las condiciones laborales de

los trabajadores y con ello se pueda ademas mejorar la productividad.
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Fundamentacion Teérico Cientifica

Prevencion y Reduccién del Estrés laboral

La prevencion es una medida o disposicion que se toma de manera anticipada para
evitar que suceda una cosa considerada negativa, en este caso la empresa debe

prevenir la aparicion del estres 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 evaluacion de riesgos y a las caracteristicas especificas de la
organizacion y los problemas particulares que esta tiene, en este caso muchos de
los problemas estan dados por la falta de estructuracion de la empresa por lo que
sera importante emprender un modelo de gestion de la empresa que incluya la

gestion del bienestar del personal.

Para los colaboradores de una empresa es sumamente importante sentir que su
bienestar es importante y necesario para la institucién, por lo que los programas y
actividades de salud ocupacional deben ser una prioridad ya que esto influye
directamente en los indices de productividad, ausentismo y rotacién de personal,
por esta la razén la empresa debe establecer las técnicas de afrontamiento del

estrés que adoptara, 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
relajacion, respiracion, cognitivas y de entrenamiento en habilidades sociales,

habitos de vida saludables, técnicas de gestion del tiempo...).
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Medidas de intervencion sobre la tarea: Dirigidas a reducir los problemas que
puedan surgir durante el desempefio del trabajo y también a aumentar la eficiencia
de su desarrollo (enriquecimiento del puesto de trabajo, creacién de grupos
autobnomos de trabajo, rotaciones horizontales, administracion de descansos y

turnos.).

Medidas de intervencion sobre la organizacion: Dirigidas a disminuir los
problemas de estrés relacionados con factores de la organizacion como la
comunicacion y participacion, las relaciones personales y el desarrollo de la
carrera dentro de ésta (estilos de liderazgo, planes de evaluacién, formacion e

incentivos, opciones de carrera flexibles, ambientes laborales seguros, etc.

En el caso de que ya se presente estres en los trabajadores se deben establecer
mecanismos que permitan reducir su impacto en el trabajador y la empresa, por lo

gue se proponen las siguientes pautas.

Mejorar los canales de comunicacion empresarial
Participacion 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

Distribucion adecuada y equitativa de la carga de trabajo
Determinacion clara de roles y funciones

Brindar en la medida de lo posible estabilidad laboral
Crear espacios de interaccion social

Implementacion de incentivos y reconocimientos para el personal

YV V.V V V V V V V VYV V

Laborar de acuerdo a una planificacion y organizacion de las actividades.
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Con respecto a este Gltimo punto es indispensable que la empresa PlayHouse
organice su proceso productivo, para lo cual es indispensable establecer un

modelo de gestién empresarial.

Modelos de Gestion Empresarial

Para que cualquier empresa pueda alcanzar sus objetivos y metas propuestas
necesita gestionar y planificar cada &mbito en el cual se desarrolla su empresa, un
modelo de gestion permite que cada institucion plantee su filosofia, valores y
propositos y permite determinar la forma en la que se realizard el trabajo para
poder mejorar la productividad y competitividad.

Para implementar un sistema de gestion de calidad se deben consideran
principalmente los siguientes aspectos:

Estrategias: La empresa debe definir sus politicas, objetivos y lineamientos.

Procesos: Se deben determinar, analizar e implementar los procesos Yy
procedimientos para el funcionamiento de la empresa.

Recursos: Se deben establecer los medios que permitiran sostener al personal, la
maquinaria necesaria para la produccion, el ambiente fisico de trabajo y el recurso
financiero.

Estructura Organizacional: Se debe definir una estructura que permita detectar
las responsabilidades, autoridades y flujo de comunicacion que existira en la
empresa.

Documentos: Determinar los documentos, formularios y registros que deben
existir para respaldar las operaciones ejecutadas en la organizacion.

La propuesta se centrard fundamentalmente el modelo EFQM, por lo que a

continuacion se realiza la correspondiente aproximacion tedrica.
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Modelo EFQM

> RESULTADOS

_I
- -

APRENDIZAJE, CREATIVIDAD E INNOVACION

EFUM

Grafico 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
uniéon de 14 grandes empresas europeas que reconocieron la importancia de
trabajar con Calidad Total con enfoque de excelencia. Este modelo es de caracter
no normativo, basicamente busca desarrollar la competitividad de las empresas,

mediante la mejora de su gestion.

Este modelo es muy utilizado por Europa y algunos paises 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
gestion de excelencia.



Su aplicacion 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 organizacion y la experiencia de sus miembros, por lo que
parte de una autoevaluacion para identificar los puntos fuertes y las areas de
mejora sobre las cuales se debe trabajar, esta autoevaluacion puede desarrollarse

por niveles, departamentos o a toda la organizacion.

Su aplicacion puede realizarse a cualquier organizacion independientemente de su
tamano, sector o madurez, y como se sefiala en su pagina oficial (EFQM , 2013),

se fundamenta en ocho conceptos basicos.

Afadir valor para
los clientes

Mantener en el tiempo
resultados sobresalientes

Crear un futuro
sostenible

Alcanzar el éxito
mediante el talento

| .
de las personas Desarrollar la capacidad

de la organizacion

Gestionar con agilidad

Aprovechar la creatividad
y la innovacién

Liderar con vision,
inspiracion e integridad

Grafico 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 continuacion:
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Criterios “Agentes™:

1. Liderazgo.- ElI comportamiento y actitud del lider facilita la ejecucion de la
mision y vision, debe ser proactivo y asertivo, con capacidad de reorientacion de

la direccion.

2. Politica y Estrategia.- Las politicas 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 maximo 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 disefiar, 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 satisfaccion de los empleados y su

comprometimiento.

8. Resultados en la Sociedad.- Que ha conseguido la organizacion con la sociedad

en general y su entorno.
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9. Resultados Clave.- Es la medicién de resultados sobresalientes con respecto a
su politica y estrategia es decir de qué forma se acercaron a los objetivos

empresariales planificados.

Cada uno de los criterios estd ponderado con un peso especifico, expresado en
porcentajes, ademas cada criterio estd compuesto por diferentes subcriterios

siendo 32 en total, los cuales seran evaluados durante todo el proceso.

Aplicacion del Modelo EFQM

El proceso de aplicacion se divide en dos fases: la autoevaluacion y la generacion
del plan de accién, sin embargo, previamente se deben establecer ciertas
condiciones que facilitaran el desarrollo del proceso como: personas implicadas
en el proceso, tiempo y conocimientos requeridos, linea 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 ejecucion de la propuesta

El directorio de la empresa PlayHouse deberd en primer lugar determinar si
efectivamente quiere emprender este proceso de mejoramiento y debera disponer
la conformacion de un comité de calidad y evaluacién para que pueda facilitar el

analisis y la puesta en marcha del sistema.

El comité encargado deberd partir sobre la base de la autoevaluacion para
establecer la situacion actual de la empresa, y de la sensibilizacion a todo el
personal de la institucion a fin de obtener resultados y datos valederos y sin sesgos

que pudieran entorpecer el desarrollo del proceso.
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Autoevaluacién

La autoevaluacion es el punto de partida que utiliza el modelo EFQM, se pueden
utilizar varios métodos, siendo el mas utilizado en las empresas el FODA, por su
facil aplicabilidad, sin embargo, este muchas veces no permite determinar los
problemas raiz de las instituciones, el modelo EFQM propone realizar la
autoevaluacion a través del Esquema Reder, el cual contempla una puntuacion

méaxima de 1000 puntos distribuidos de la siguiente forma:

[ —
FACILITADORES 500 RESULTADOS 500

RESULTADOS EN i

PERSONAS |« | 45| LAS PERSONAS |4
m | ¥ ¥ | m S
., [PLaniFicacion Y| | RESULTADOSEN | , |
LDERAZGO | ESTRATEGIA [~ PROCESOS |“>| | 0S CLIENTES |« (ESULTADOS
100 80 - 140 o 7 200 CLAVE
- g ¢ - ) 150
ALIANZAS Y RESULTADOS EN|
RECURSOS > LASOCIEDAD 4
90 b 1 60
— ]
INNOVACION Y APRENDIZAJE

Grafico N° 26 Esquema Reder en el Modelo EFQM
Fuente: (EFQM , 2013)

Mediante esta valoracion se eval(ian cada uno de los criterios, tomando en cuenta

los siguientes parametros:

» Enfoque: como son los sistemas de cada criterio
» Implementacion o Despliegue: cual es el grado de aplicacion del enfoque

» Evaluacion, Revision y Perfeccionamiento

Se evalla cada criterio “agentes” tomando en cuenta la siguiente escala de

valoracion de excelencia:
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100% Demuestra solidez, hay evidencia de efectividad, esta bien
implementado y claramente funciona, incluso podria ser modelo para otras
empresas.

75% Existe buena integracion en las operaciones de la
organizacion, se presenta evidencia de efectividad.

50% Se deben realizar revisiones y ajustes periodicos en su
ejecucidn para su integracién en las operaciones de la organizacion.

25% Se presentan algunas evidencias de su solidez, se deben
realizar revisiones esporadicas, tiene alguna integracion.

0% No afiade valor alguno a los procesos.

En cuanto a su grado de implementacion la escala es:

VVVYY

100% Aplicado en todo su potencial
75% Aplicado a % del potencial
50% Aplicado a un ¥z del potencial
25% Aplicado a ¥ del potencial
0% Poco uso efectivo

Una vez realizada la evaluacion de los criterios agentes se evalGan los criterios

“resultados”, para ello se debe establecer su alcance, para lo cual se utilizara la

siguiente escala de excelencia:

100% Durante al menos 5 afios hay tendencia positiva en todas sus
areas, es excelente con respecto a sus objetivos internos y otras
organizaciones, indicios claros de liderazgo como empresa.

75% Durante al menos 3 afios la mayoria de sus areas tienen
tendencia positiva, comparaciones favorables con respecto a sus objetivos
internos.

50% Durante al menos 3 afios muchas de sus &reas 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% Anecdoticos
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También se tomara en cuenta el grado de extensién de los resultados asi:

» 100% Los resultados se ven en todas las areas de la organizacién

» 75% Los resultados se ven en la mayoria de las areas de la
organizacion

» 50% Los resultados se ven en muchas areas de la organizacion

> 25% Los resultados se ven en algunas areas de la organizacion

> 0% Los resultados se ven en pocas areas o actividades de la

organizacion.

Por altimo se realiza la ponderacién de cada uno de los criterios, segun la matriz
de puntuacion REDER obteniendo de ese modo la puntuacion final, de existir un
comité de calidad o varios evaluadores se deben comparar las evaluaciones y

consensuar el resultado final.

Una vez realizada la autoevaluacion se deberan determinar los puntos fuertes y las
areas de mejora, estas Ultimas se deben priorizar con la cual se terminara la
primera fase, todo ello deberd constar en un informe que permitira que
posteriormente los personeros de la empresa PlayHouse Ecuatoriano puedan
evaluar el trabajo realizado y las mejoras implementadas.

A continuacion se presenta la aplicacién de la matriz de puntuaciéon 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 ademas porque representan la

informacion de la empresa, que puede ser sensible.
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Tabla N° 26 Matriz de Criterio Agente Liderazgo. Subcriterio 1a.

Criterio: LIDERAZGO Subcriterio: 1la Desarrollo de la mision, vision y valores por parte de los lideres, que actian como

modelo de referencia dentro de una cultura de Excelencia

Enfoque 025 25% 50% 75% 100%

Solidamente Fundamentado:

- Tiene ldgica clara

- Tiene definidoslos procesos Sin E\nde‘n_cuao Alguna Evidencia Evidencia Evidencia clara Evidencia Total

- Se centra en las necesidades de los anecdodtico

grupos de interés

-Se ha perfeccionado con el tiempo

Integrado: Sin Evidenciao

- Apovya la estrategia s Alguna Evidencia Evidencia Evidenciaclara Evidencia Total
" anecddtico

- esta vinculado a otros enfoques

Total para enfoque [ [ o s| 10 1s] 20 25 =0 35| 40| 45| 50 55| 60| 65 70[ #5| 80] 85| 90] 9s5] 100

Despliegue 0%s 25% 50% 75% 100%%

Implantado: - El Sin Evidenciao

enfoque esta implantado en las areas - Alguna Evidencia Evidencia Evidencia clara Evidencia Total

anecdodtico

relevantes

Sistematico:

- Esta implantado de manera Sin E\nde‘n_cuao Alguna Evidencia Evidencia Evidencia clara Evidencia Total

estructurada, ocportunay puede anecdodtico

|gestionar cambios en su entorno

Total para despliegue [ [ o 5| 10| as] 20 25 30 25| a0] as| 50| 55| 60 65] 70| 75 80| 85| 90] o5] 100

Ewvaluar, Revisar y Perfeccionar 0% 25% 50% 75% 100%%

Medicion: Sin Evidenciao

- Se mide periodicamente la eficiencia anecddtico Alguna Evidencia Evidencia Evidencia clara Evidencia Total

de enfoque y despliegue

Aprendizajey Creatividad: - Se

utiliza para identificar buenas B _ B

P - Sin Evidenciao B - B - - B - .

practicas internas y externas gy Alguna Evidencia Evidencia Evidencia clara Evidencia Total
- . anecddtico

- Creatividad para realizar enfoques

nuevos o modificaciones

Mejora e Innowvacion: -

Las medicionesy el apre_nf:hzaJe Sim E\nde’n_t:lao Alguna Evidencia Evidencia Evidencia clara Evidencia Total

- El resultado de la creatividad se anecdotico

evalla, prioriza y utiliza

Total para evaluar, revisary

prefeccionar 8 5 10 15| 20| 25 30 35 40| 45| 50| 55| 60 65 7O| ¥5 80| 85 90| 95 100,

WValoracion, Total 0 5 10| 15/ 20 25 30 35 40| 45| 500 55 60 65 70| ¥5 80| 85 90 95 100

33,33

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: La Autora
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Tabla N° 27 Matriz de Criterio Resultados de Personas. Subcriterio 7a.

CRITERIO: 7. RESULTADOS EN LAS

PERSOMAS
Relevancia y Utilidad

Subcriterio: 7a. Medidas de percepcion

0%6

25%%

50%

75%

100%

lAmbito vy Relevancia: = El ambito de
aplicacion de los resultados:

= Aborda los derechos, necesidades y expectativas
de los grupos de interés relevantes.

= Es coherente con la estrategia y sus mecanismos
de apoyo. = Los Resultados Clave
estan identificados y priorizados. - Las
relaciones entre los resultados relevantes se
entienden.

Relevancia no
establecida o
informacidn anecddtica.

1/4 de las areas implicadas
(aprox.) tienen resultados y
son relevantes.

1/2 de las areas
implicadas
(aprox.) tienen
resultados v
son relevantes.

3/4 de las areas
implicadas
{aprox.) tienen
resultados vy
son relevantes.

Todas las areas implicadas
tienen resultados y son
relevantes.

Integridad:
e Los resultados son oportunos, fiables v precisos

MNinguna evidencia o
informacidn anecddtica

1/4 de los resultados (aprox.)
son oportunos, fiables vy
precisos

1/2 de los resultados
(aprox.)
son oportunos, fiables vy
precisos

2/4 de los resultados
{aprox.)
son oportunos, fiables vy
precisos

Todos los resultados son
oportunos, fiables y precisos.

ISegmentacidn: = Los
resultados se han segmentado de forma adecuada.

Sin segmentac

Segmentacidn atil en
aproximadamente 1/4 de los
resultados

Segmentacion datil en
aproximadamente 1/2 de
los
resultados

Segmentacion atil en
aproximadamente 3/4 de
los
resultados

Segmentacidn Util en todos
los
resultados.

bueno y sostenido

informacidn anecddtica.

buen rendimiento sostenido
en al menos 3 afios.

buen rendimiento
sostenido
en al menos 2 afios

buen rendimiento
sostenido
en al menos 2 afios

Total para Relevancia y Utilidad™ | | (J 5| 10 15| zol 25] 30| 35 4DI 45| 5 55| 60) 65| 70 75| 8 85| QDI 95] 1ocl
Rendimiento 0% 25% 50% 75% 100%
1/2 de los resultados 3/4 de los resultados
- 1/4 de los resultados (aprox.) {apr_ox.) . {apr_ox.} Todos los resultados con
Tendencias: . : Sl con tendencias positivas | con tendencias pos h e
. . o Sin resultados o con tendencias positivas o tendencias positivas o buen
e Las tendencias son positivas o el rendimiento es o o

rendimiento sostenido en al
menos 3 afios.

Objetivos:

= Se han establecido para los Resultados Clave.
= Son adecuados.

= Se alcanzan

Sin objetivos o
informacidn anecddtica.

Establecidos, adecuados vy
alcanzados en 1/4 {(aprox.)
de los Resultados Clave

Establecidos, adecuados

¥
alcanzados en 1/2
{aprox.) de
los Resultados Clawve

Establecidos, adecuados

¥
alcanzados en 3/4
(aprox.) de
los Resultados Clave

Establecidos. adecuados y
alcanzados en todos los
Resultados Clave.

Comparaciones:
* Se comparan los Resultados Clave.
= Son adecuadas.
= Son favorables

Sin comparaciones o
informacién anecddtica.

1/4 de los Resultados Clave
{aprox.) con comparaciones
favorables y adecuadas.

1/2 de los Resultados
Clave
{aprox.) con
comparaciones
favorables y adecuadas.

3/4 de los Resultados
Clave
{aprox.) con
comparaciones
favorables v adecuadas

Todos los Resultados Clave
{aprox.) con comparaciones
favorables y adecuadas

Causas:

= Se comprende la relacion entre los Resultados
alcanzados v sus Agentes

Facilitadores.

= Segun las evidencias presentadas hay confianza en

Las causas no generan
confianza o informacién
anecddtica.

La relacion con los Agentes
es
visible en 1/4 de los
resultados (aprox.) vy hay
alguna evidencia de que el
rendimiento seguira siendo

La relacion con los
Agentes es
visible en 1/2 de los
resultados (aprox.) y hay
evidencia de que el
rendimiento seguira

La relacion con los
Agentes es
visible en 3/4 de los
resultados (aprox.) y hay
evidencia clara de que el
rendimiento seguira

La relacion con los Agentes
es
wvisible en todos los
resultados vy
hay evidencia total de que el
rendimiento seguira siendo

que el rendimiento siga ey siendo siendo positivo.
positivo.

[Total para Rendimiento | | o s| 10| as| zof 25 =] 35 60| 65| 70l 75| =2d =85 o0 o5 100

aloracién Total | | o s| 10 as| zo =2 30| 35| 60| 65| 70| 75| =d =5 o0 95| aed

az.5

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: La Autora
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Luego de aplicar las 32 matrices se procede a realizar el calculo 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
Subcriteriola (33,3 2a |25 3a |20 4a |45 5a |35
Subcriteriolb 40 2b 20 3b 20 4b (33,3 5b 25
Subcriteriolc 25 2c 24,3 3c |25 4c |65 5¢ |75
Subcriterio1d {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 -1 5|26,7 -1 5|50,2 -:5 |55
Criterio 6 7 8 9

6a X 7a X 8a 9a
Subcriterio 6, |35 | 0,75= 7a [425 | 075= [31.9 | 8a |55 0,:25= % 0,50=

6b X 7b X 8b 9b
Subcriterio g |o5 | 0,25= I 7b 15 | 025= [38 | 8b |15 025= 9b 0,50=

Total 16 17,8 8,8 11

A partir de estos resultados se saca la ponderacion de acuerdo al peso que tiene
cada criterio en el modelo a fin de obtener el resultado final.
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Tabla N° 28 Resultados Finales de autoevaluacion.

1. LIDERAZGO 35,8 100 1,0 35,8
2. POLITICA 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: Investigacion de Campo
Elaborado por: La Autora
Resultados por Criterio
9. RESULTADOS CLAVE
8.RESULTADOS EN LA SOCIEDAD
7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS
6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES
5. PROCESOS
4. ALIANZAS Y RECURSOS
3. PERSONAS
2. POLITICA Y ESTRATEGIA
1. LIDERAZGO / / / / / / / /

0

20 40 60 80 100 120 140 160 180 200

Gréfico N° 27. Resultados por Criterio FQM.
Fuente: Investigacion de campo.
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Plan de Accién y de Mejora

Una vez obtenidos los resultados, se pueden identificar los puntos mas debiles y
prioritarios en los que la empresa se debe enfocar, los puntos mas débiles en

relacion a los 6ptimos esperados son:

Resultados en la sociedad (5,28%)
Resultados en los clientes (14%)
Resultados Clave (16,5%)

Politica y Estrategia (19%)
Personas (21,3%)

Y V. V VYV V

Para iniciar la construccion del plan se establece que la prioridad es esclarecer
cuales son las politicas 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 deberd partir entonces con el andlisis de elementos estratégicos basicos de la
empresa, es decir se debera revisar la misidn, vision, valores corporativos y
politicas 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
Determinacion de procesos y procedimientos, esto permitira 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 debera 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:

» Estandarizacion de procesos y procedimientos
» Mejor organizacion del trabajo y la planificacion del mismo

» Ahorro de tiempo
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» Permite eliminar la indispensabilidad de los empleados

» Permite establecer mecanismos de evaluacion 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 areas se encuentran atendidas, en el caso
de PlayHouse un elemento importante que perjudica mucho la relacion 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 béasicos que permitan el desarrollo normal de las
actividades, en este caso es indispensable que la institucion implemente el area 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 logicamente se debera revisar el presupuesto con el que
cuenta la empresa, en cuanto a maquinaria por ejemplo la empresa estd 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 tendran 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 expansion 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 reduccién y prevencion del estrés laboral, una vez la empresa
inicie plan de accion de la mano debera 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 comodos en sus lugares de trabajo, Si no conocemos sus
habilidades, es por ello que el area 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
organizacion de talleres de capacitacion e integracion del personal.
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Matriz del Plan de Accidén

Tabla N° 29 Matriz del plan de accién.

- Reformular mision, visién,
valores empresariales si estos
no estan relacionados al
bienestar del personal y de la
empresa en general

estratégicos existentes

- Realizar reuniones con todo el
personal de manera que participen en
su construccion

Tecnologicos
Humanos

Comité de Calidad
Gerencia

EVALUACION
CRITERIO METAS ESTRATEGIAS RECURSOS | RESPONSABLE /PRODUGTO
Decision y autorizacion de -Conformacion del comité de Calidad FlnanC|f3rps o
. " A Tecnologicos . Autorizaciones
implementacion del Modelo -Autorizacion de acceso a la . Gerencia A
. iy Logisticos firmadas
EFQM informacion
Humanos
-Reuniones de trabajo con todo el
personal para que conozcan la
importancia del proceso y su grado de
e L participacién en el mismo Tecnolodgicos
Sensibilizacion y recoleccion o . . Personal
. b Logisticos Comité de Calidad o
de informacion sensibilizado
o - -Reconocer los problemas que causa el | Humanos
Criterio Politicas y -
. estrés laboral al personal, la empresa y
Estrategias . '
su entorno familiar y social
Andlisis y establecimiento de
elementos estratégicos
empresariales -Andlisis, establecimiento o
reformulacion de elementos Elementos

estratégicos
establecidos
adecuadamente
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-Reuniones de trabajo por area
-Sistematizacion de la informacion
-Revision de procesos con actores

Establecimiento procesos y o Financieros . .
o L principales . Comité de Calidad
Criterio Resultados | procedimientos dentro del . Tecnologicos
. . -Levantamiento de procesos P Encargados de las Procesos levantados
Clave funcionamiento de la empresa L Logisticos . )
. -Elaboracién de manuales de procesos diferentes areas
en todas las &reas S b Humanos
-Determinacion de responsabilidades
-Establecimiento de indicadores de
produccion
Estudio de mercado
Levantamiento de informacion de . .
Criterios Resultados I . cartera de clientes y contactos clave Flnanm,erps o . Estudio realizado y
. Establecimiento estrategias de e Tecnologicos | Comité de Calidad .
Clientes y Resultado - -ldentificar empresas de la o p estrategias
. venta y marketing . Logisticos Area de ventas -
Sociedad competencia implementadas
. L . Humanos
-Realizar seguimiento de calidad y
satisfaccion
-Analizar estructura actual
-determinar necesidades por area . .
i -Levantamiento de perfiles Fmanu,e ros . . Estructura
Revisién de la estructura . . Tecnoldgicos | Comité de Calidad o
o -Levantamiento de sistemas de P . organizacional
organizacional iy Logisticos Gerencia
seleccion de personal aprobada
o Humanos
-Establecer plan de capacitacion
Criterio Resultados — —
-Capacitacion al personal en técnicas
en Personas . A
de afrontamiento individual L
s - Técnicas
- Revision y establecimiento de las o . .
L _— . . - Comité de Calidad | implementadas
Aplicacion de técnicas de medidas de intervencion sobre la tarea
. ; L L Responsable de Informes de
afrontamiento del estrés - Revision y establecimiento de las o
h . L talento Humano seguimiento y
medidas de intervencion sobre la avance

organizacion

Fuente: Investigacién de campo
Elaborador por: La autora.
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Evaluacion de impactos de la propuesta

En caso de que la Gerencia decidiese implementar la propuesta los resultados se
verdn a corto, mediano y largo plazo, debido a que cada componente
cuidadosamente tomado en cuenta para la elaboracion de la propuesta constituye
en un eslabén importantisimo en la cadena de mejoramiento continuo que tanto

necesita la empresa PlayHouse Ecuatoriano.

A corto plazo, se veran resultados en la motivacion 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 mantendran estabilidad laboral.

A mediano plazo se podran ir evidenciando la mejora en los procesos y la mejor
planificacion del trabajo y de los recursos destinados, también se podran ver
mejoras fisicas en el espacio donde se desarrollan las actividades cotidianas y
largo plazo, al mejorar la productividad de una empresa logicamente se

encuentran las opciones de crecimiento y ampliacion del mercado.

Conclusiones

» El principal factor analizado en la investigacion fue el estrés laboral
causado principalmente por las condiciones laborales y la falta de
planificacion de la produccion, y como este a su vez afectaba la
produccion de la empresa, esto se vera 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 implementacion de técnicas de afrontamiento del estrés es
indispensable para reducir su impacto y prevenir su aparicion en los

trabajadores.

» El Modelo EFQM, debido a sus caracteristicas, se puede adaptar a
cualquier tipo de empresa por lo que en este caso se puede utilizar y

obtener buenos resultados.

» La implementacion de esta propuesta en cuanto al tiempo de ejecucion,
puede variar dependiendo de varios factores como los recursos humanos y

el financiamiento que se puede emplear.

Recomendaciones

» La principal recomendacion a la empresa PlayHouse Ecuatoriano, en
funcién de la propuesta, es que ya sea por medio de esta u otra

metodologia, debe establecer y ordenar sus procesos de produccion.

» Para poner en marcha el presente sistema de gestion de Calidad, debera
existir la voluntad y colaboracion 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 permitiran el
bienestar de todos los involucrados, a fin de que los trabajadores no
agudicen su estrés sino que mas bien, perciban dichos cambios como una

oportunidad de mejorar personal y laboralmente.
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ANEXOS

Anexo 1: RUC PlayHouse Ecuatoriano

Desconactado

Busquada de Contribuyentes | Informacidn del Contribuyante

Infarmaclan del Contribuyemnte

Autorizacion de Fecha : 08-02-2017
Documentos Razdn Soclal: NEGRETE HARD LUIS MARCELD
RUC: 1706752565001
Hembre Comarclal:
Estado del Contrlbuyente an
slRUC Activo
Clase da Contribuyants Cira
Tipa de Contribuyente Parsona Nabural
Obligado a Bevar 5|
Contabllidad
Actlvidad Econdmica FABRICACION DE MATERIAL DIDACTICO EN
Principal MADERA,
Fecha da Inlcko de
actividades 01-05-1589
Fécha de cesa de
actlvidades 01-06-1989
Fecha relnlcio de
actvidaces 07:02-2001
Fecha actualizacién 20-04-2018

Establecimienios registrados

Regresar
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Anexo 2: Formato de la encuesta aplicada

Universidad Tecnoldgica Indoamérica
Maestria en Gestion de Proyectos Socioproductivos

Fecha: ..., (€110 1-] o
Objetivo: Obtener informacion 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 mas a su
criterio.

1.- ¢Se siente usted estresado(a)?
Siempre___ Frecuentemente_  Raravez__ Nunca____

2.- ¢Cuando se estresa, que lo causa comunmente?
Trabajo Estudios Asuntos familiares Economia Otros

3.- ¢Cuéanto conoce usted del estrés laboral y sus implicaciones?
Mucho Poco Nada

4.- ¢ En que areas se siente afectado(a) cuando se estresa?
Fisica Emocional Conductual Laboral Otras

5.- ¢ Qué nivel de estrés laboral ha experimentado en los Ultimos 6 meses?

Eustres (estrés positivo que estimula su pro actividad)
Disestrés (estrés negativo que produce malestar) _
Burnout (estrés cronico que produce ansiedad y agobio)

Episddico (Es eventual se da por un evento determinado)

6.- ¢ Percibe que sus compafieros de trabajo estan estresados?
Siempre Frecuentemente Rara vez Nunca

7.- ¢Cree que el estrés influye en su productividad?
Si_ No Porque

8.- ¢Cual es el factor que méas afecta a la productividad dentro de su
organizacion?

Instalaciones_ Ambiente Laboral Factores econémicos
nacionales___ Trato recibido___ Planificacion___ Capacitacion___
Estrés Laboral ~ Estandares 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 relacion con los riesgos psicosociales, de
donde podemos extraer si el trabajador sufre insatisfaccion laboral, estres, u otras
patologias.
Sefiale 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.

Cuando termino mi jornada de trabajo me siento agotado.

3. Cuando me levanto por la mafiana y me enfrento a otra jornada de trabajo
me siento agotado. _

4. Siento que puedo entender facilmente 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 dia 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 esta desgastando.

9. Siento que estoy influyendo positivamente en la vida de otras personas a
través de mi trabajo.

10. Siento que me he hecho més duro con la gente. -

11. Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo emocionalmente.

12. Me siento con mucha energia 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 intimamente con quienes
tengo que atender.

19. Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo.

20. Me siento como si estuviera al limite 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.

o
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