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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo determinar la relacion entre
el estrés laboral y las relaciones interpersonales de los trabajadores
multifuncionales de Supercines de la ciudad de Quito, en el afio 2018. La poblacion
seleccionada para desarrollar el siguiente estudio fue de 100 en empleados
multifuncionales de la empresa Supercines. Los objetivos especificos son
identificar los niveles de estrés que presentan los trabajadores multifuncionales.
Conocer los niveles de las areas de las relaciones interpersonales de los trabajadores
multifuncionales Los reactivos psicologicos empleados son SIV y la Escala de
Estresores Laborales. Los resultados obtenidos arrojaron que la variable estrés
laboral y la relacion interpersonal de conformidad tienen correlacion directamente
proporcional y la de liderazgo tiene correlacion inversamente proporcional.

PALABRAS CLAVE: estrés laboral, relaciones interpersonales

Xi
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ABSTRACT

This research work aims to determine the relationship between work stress and
interpersonal relationships of multifunctional workers of Supercines of the city of
Quito, in 2018. The population selected to develop the following study was 100 in
multifunctional employees of the company Supercines. The specific objectives are
to identify the levels of stress presented by multifunctional workers. Know the
levels of the areas of interpersonal relationships of multifunctional workers.The
psychological reagents used are SIV and the Scale of Labor Stressors. The results
obtained showed that the variable work stress and the interpersonal compliance
relationship have a directly proportional correlation and that of leadership has an

inversely proportional correlation.

KEY WORDS: work stress, interpersonal relationships
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CAPITULO |

INTRODUCCION

En la época actual dentro del ambito laboral se presentan una serie de
afectaciones una las mas comunes que presentan los empleados en una organizacion

es el estrés ya que son victimas de afectaciones fisicas, emocionales y sociales.

En este sentido los empleados que presentan esta condicion muestran de
manera significativa que el rendimiento laboral baja, pierden la motivacion,
empiezan a presentar sintomas de fatiga, cefaleas, enfermedades géstricas entre

otras etc.

Con respecto a esta sintomatologia cada vez es mas frecuente que los
niveles vayan de medios a altos, esto se debe a que se encuentran en la permanente
tarea de brindar un servicio al cliente, pues requerian fuerza muscular, precisan
ahora, muchas veces, un esfuerzo mental motivado en gran medida por la
informatizacion del proceso de produccion, Realizan tareas largas en poco tiempo

y de manera eficaz.

Las relaciones interpersonales son necesarias para el desarrollo integral de
todo ser humano, a través de ellas el individuo puede adaptarse e integrarse a un
grupo determinado, hay valores relevantes para originar relaciones interpersonales
cordiales y satisfactorias que son la clave del desarrollo social de las personas,
dichas relaciones ayudan a formar identidad, para llevar una vida agradable y
pacifica en la familia, en el trabajo, en el lugar de estudio, para poder tratar a los

demas con respeto, comprension y claridad.

Este trabajo investigativo se desarrollé en seis capitulos que son:



CAPITULO 1.- EL PROBLEMA: Se establece la contextualizacion
macro, meso y micro del estudio, los antecedentes investigativos, la contribucién

social, tedrica y econdmica de las variables estudiadas

CAPITULO Il.- MARCO TEORICO: Se efectta la busqueda de
informacién sobre las bases tedricas de cada variable (estrés laboral y relaciones

interpersonales), justificacion y los objetivos de la investigacion.

CAPITULO Il11.- METODOLOGIA: Este capitulo contiene el disefio del
trabajo, area base de la investigacion donde se elabor6 el enfoque, poblacion y la
muestra. Descripcion de los reactivos psicoldgicos y el procedimiento para la
obtencion y andlisis de datos estadisticos, y para finalizar se desarrollan las

actividades ejecutadas en el mismo.

CAPITULO IV.- ANALISIS DE RESULTADOS: Descripcion del
andlisis e interpretacion de los datos obtenidos durante el estudio y la comprobacion
de la hipdtesis planteada previamente durante la investigacion. A través de graficos

y tablas.

CAPITULO V.- CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES: Abarca
los resultados obtenidos del estudio, y se determina conclusiones, recomendaciones

en base a los resultados del mismo; finalmente se escribe la discusion.

CAPITULO VI. - LA PROPUESTA: Este capitulo estara encaminado a
prevenir que los niveles de estrés e trabajadores multifuncionales aumente. Dentro
de la propuesta de intervencion se desarrolla la justificacion, los objetivos, la

estructura técnica, argumentacion tedrica y el disefio técnico.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad en el &mbito laboral se presenta una serie de afectaciones
en los trabajadores, una de la mas comunes es el estrés en este aspecto presentan
distintos niveles que van de medios a altos, esto se debe a que se encuentran en la
permanente tarea de brindar un servicio al cliente, realizar tareas largas en poco

tiempo y de manera eficaz.

Frecuentemente los trabajadores multifuncionales se encuentras expuestos
a jornadas extensas, que requieren de atencion permanente, lo cual les provoca un
agotamiento mental y fisico lo que afecta de manera importante a la productividad

de estos, en sus respectivas areas de trabajo.

Es por esto que el estrés en contextos laborales, ha reducido la productividad
y el desempefio de los trabajadores, sin embargo, en las ultimas décadas se ha
constatado que el incremento de este problema también se da debido a los niveles
bajos en relacion al manejo las areas de las relaciones interpersonales, pues dentro
de estas areas se presenta el soporte, la independencia, el reconocimiento, la

conformidad, la benevolencia y el liderazgo.

Debido a todas estas caracteristicas se da como consecuencia una baja en su
desempefio laboral y sobre todo al deterioro de la calidad de las relaciones
interpersonales, afectando al ambiente laboral llegando asi al incumplimiento de los

objetivos organizacionales establecidos.



Contextualizacion

Macro

Segun Camacho, Gregorio & Wong (2015) , realizd un estudio en México
titulado “Estreés, satisfaccion laboral y relaciones sociales en empleados de diversas
organizaciones” que concluyo6 que los empleados de la empresa industrial presentan
mayor nivel de estrés, los enfermeros presentan mayor satisfaccion laboral y los
estudiantes-trabajadores presentan mejores relaciones sociales; el estrés difiere
significativamente entre los trabajadores industriales y los trabajadores del
ayuntamiento. La correlacion significativa entre las relaciones sociales y la
satisfaccion en el trabajo se encuentran en los sectores de los estudiantes-

trabajadores de tiempo parcial y de los trabajadores industriales.

Rodriguez y De Rivas en su investigacion para la Universidad Autdnoma

de Madrid. Espafia, afirman que:

A nivel social, las principales consecuencias vienen asociadas a las actitudes y
conductas de caracter negativo desarrolladas por el sujeto, como consecuencias del
estrés y el desgaste profesional, tales como la suspicacia, la agresividad, el
aislamiento, o la irritabilidad. Estas actitudes pueden deteriorar ostensiblemente
las relaciones interpersonales generando una serie de consecuencias en el estrés
laboral y el desgaste profesional como son los conflictos interpersonales, la
evitacion de contactos sociales, o la pérdida de redes de apoyo. (Rodriguez y De
Rivas, 2011, pag. 76)

Chavez (2016) afirma que:

La Organizacion Internacional del Trabajo examina las situaciones de estrés en
todas las regiones del mundo y constata que el problema tiene un costo de miles de

millones de délares, ademas del impacto humano.

En Europa, se estima que el costo de la depresion relacionada con el trabajo es de
617.000 millones de euros anuales, que incluyen el costo del absentismo, la pérdida
de productividad, los gastos en salud y las indemnizaciones por discapacidad.
(Chavez, 2016)



Como se puede observar existen varias investigaciones a nivel de Europa y
Norte América con la tematica del estrés y como afecta fisica, psiquica y
emocionalmente al individuo y a la vez se preocupan de como todas estas
afecciones influyen en el desarrollo de las empresas, porque los indices altos de
estrés desencadenan absentismos, bajos niveles de produccion, desgaste profesional
entre otros problemas que representan perdidas econdmicas significativas.

Meso

Segun Garcia en su investigacion realizada en la Universidad De San Carlos
De Guatemala Escuela De Ciencias Psicologicas, sobre el tema de la “Los efectos
del estrés en las relaciones interpersonales” determind que, en una muestra de 75
personas 63 presentan vulnerabilidad en alto grado, es decir un 84% de los
participantes, lo que indico que en éste grupo existe mas riesgo de generar estres o
ya lo tienen. La presencia de los altos niveles de estrés que presento el personal del
Departamento de pediatria del Hospital General San Juan de Dios afecta
significativamente sus relaciones interpersonales. Lo que concluyeron por medio
de observacion de la conducta y las actitudes del personal en medio del ambiente
laboral. (Garcia, 2009, pag. 26)

Naranjo afirma en su investigacion realizada en la Universidad de San José
en Costa Rica que “El estrés, sobre todo el crénico, tiene distintas repercusiones en
la vida de la persona y afecta muchas veces su salud fisica y emocional, lo cual
repercute a su vez en otras areas de su existencia, tales como las relaciones

interpersonales.” (Naranjo, 2009, pag. 186)

Barra en su investigacion para la Universidad de Concepcion, Chile, afirma
que “el apoyo social permite a las personas valorar al estresor como menos
amenazante y afrontarlo mejor. Como resultado, los individuos bajo estrés que
perciben poco apoyo social experimentaran efectos negativos en su salud, mientras
que tales efectos se veradn reducidos o estaran ausentes en individuos con altos

niveles de apoyo social.” (Barra, 2004, pag. 238)



Gabel, Peralta, Paiva, Aguirre (2012) en la investigacion realizada para la
universidad ESAN, en lima Per(, afirman que:

En lo que respecta a las relaciones entre la inteligencia emocional y el estrés
laboral, se puede afirmar que quienes tienen mayor puntaje de inteligencia
emocional cuentan con mas capacidad para comprender las emociones propias y
las de los demds; en consecuencia, estos individuos poseen mayor dominio en el
manejo emocional, hacen frente a las demandas propias de sus roles ocupacionales
y reducen la tension psicoldgica; asimismo, cuentan con mayores habilidades para
generar y mantener relaciones interpersonales de calidad y poseen mayor soporte
social y capacidad sistematica para afrontar problemas de manera racional y
objetiva como parte de sus recursos personales para manejar el estrés laboral.(
Gabel, Peralta, Paiva, Aguirre, 2012, pag. 286).

Segun Mejia, Enriquez (2004) en su investigacion para la Universidad de
Antioquia, Colombia se determino:

En desempefio de doble jornada, la falta de incentivos, la ausencia de recreacion y
el poco tiempo disponible para si mismo y para su familia ha desencadenado a los
problemas del medio social y laboral, crean en el personal un ambiente sofocante
y pobre de oportunidades que se vera reflejado en el tipo de atencion que se brinde
al usuario.

Todo esto logra sobrepasar el nivel de estrés que puede manejar el individuo,
desencadenando alteraciones psicosomaticas, ya que no logra recuperar ni
conservar sus capacidades fisicas y mentales gastadas durante la prestacion de
Servicios.

Si no se toman medidas al respecto, en un lapso de tiempo relativamente corto el
personal no estara en las mejores canciones para brindar atencién pues el desgaste
superara su capacidad de produccion. (Mejia, Enriquez, 2004, pag. 97).

La Organizacién Internacional del Trabajo (OIT), revel6 algunos datos interesantes

relacionados con el estrés laboral:

En América Latina, en un documento publicado el 28 de abril de 2016, titulado
“Estrés en el trabajo. Un reto colectivo”, el cual obtuvo una gran repercusion al
tocar un tema que debe ser considerado dentro de las organizaciones en todo el

mundo.

Esta investigacion recopila informacion que da luces acerca del panorama actual
de la situacion en América Latina. Por ejemplo, la | Encuesta Centroamericana
sobre las Condiciones de Trabajo y la Salud realizada en 2012, arrojé importantes

cifras del estrés laboral, en las que de un 12 a un 16 por ciento de las personas



manifesto sentirse constantemente con tension o estrés. En Argentina, mas de un
26% de trabajadores reporté que sufria de carga mental (segin datos de la lera
Encuentra Nacional a Trabajadores sobre Empleo, Trabajo, Condiciones y Medio
Ambiente Laboral, efectuada en 2009), a raiz del exceso de trabajo, una de las
principales causas del estrés laboral.

Asimismo, en otros paises como Brasil, Colombia o Chile, los resultados tampoco
resultan tan alentadores. En la primera nacion, un estudio “concluyo que el catorce por
ciento de las prestaciones sanitarias anuales eran debidas a enfermedades mentales...”, tal
y como lo afirma el documento de la OIT. Por su parte, en Colombia, en los resultados de
la primera Encuesta Nacional sobre las Condiciones de Trabajo y Salud del Sistema
General de Riesgos Profesionales (2007), casi un 25% de los hombres y un poco mas del
28% de las mujeres calificaron su nivel del estrés de 7 a 10, en una escala hasta los 10
puntos. (Smart Coach, 2018)

En Centro y Sur América existen gran niamero de investigaciones enfocadas
al estrés y a todas sus causas y consecuencias, donde se puede resaltar que los
porcentajes de estrés hallados son significativos y representan una preocupacion.
La sobrecarga de trabajo, la falta de incentivos y las malas condiciones del lugar de
trabajo forman parte de los principales desencadenantes del estres. Dentro de estas
investigaciones también se habla de la importancia de la inteligencia emocional, las
relaciones interpersonales y el apoyo social para reducir los niveles de estrés

laboral.

Micro

Segun Alban & Guerra (2015) en su investigacion realizada en la
Universidad Central del Ecuador, llamada “El estrés laboral y su influencia en las
relaciones interpersonales de los colaboradores de la empresa TECNOMEGA C.A”
determind que efectivamente la mayoria de los participantes de esta empresa posee
niveles altos de estrés laboral lo que influye de manera directa en las relaciones

interpersonales.

Gonzales (2012) afirma que:

El 10% de los ecuatorianos sufre de estrés 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.

Segun la lectura de Pamela Romero, gerente de operaciones cualitativas de GFK,
en la region el dolor de cabeza es permanente, pero la gripe se extiende mas en
Ecuador, con un 54%. 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 atencion a los
autores del estudio. Panama registra solo el 1% de estrés. Romero llama 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 epidemidlogo 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 poblacion 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%), migrafias (18%), colitis (6%) e insomnio (7%).
Narvaez piensa que influye mucho el contexto sociopolitico que vive Colombia.

Pero 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 poblacidn que dice tener estrefiimiento.

Otro dato que resalta es el de la hipertensién. En Venezuela, el 24% de la poblacién

la padece. En Ecuador, el 4%. Pero Alberto Narvaez 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 poblacién mas
focalizada, entre adultos y adultos mayores.

A nivel de Ecuador existen escasas investigaciones y por lo tanto muy pocas
estadisticas acerca del estrés laboral y su influencia en las relaciones interpersonales
sin embargo en los datos encontrados se encuentran cifras significativas de
individuos con niveles de estrés altos que influyen en el bienestar integral del

individuo.

Antecedentes

A nivel nacional existen pocas investigaciones y escasos datos acerca del
estrés laboral, al igual que en la ciudad de Quito especificamente en la empresa
“Supercines”, no se han encontrado investigaciones sobre el tema de estrés laboral
y relaciones interpersonales esto se comprueba por medio de la busqueda de

informacion y la referencia que brindan las autoridades de la misma.



Contribucién

La contribucion seré teorica, pues se realiz6 una investigacion profunda del
estrés y su influencia en las relaciones interpersonales tomando en cuenta que
existen muy pocas investigaciones que relacionen estas dos variables. Ademas se
presentan datos estadisticos basados en los resultados encontrados. Todo esto
podria ayudar en futuras investigaciones en el pais, pues existen muy pocas. Los
mayores beneficiados de investigacion seran los empleados de la empresa
“Supercines”, pues en base a los datos obtenidos se realizard una propuesta que
contribuya a la reduccién de los niveles de estrés lo que permitira que mejoren sus

relaciones interpersonales.



CAPITULO II
MARCO TEORICO

ESTRES
Definicion de estrés
El estrés es un proceso fisiologico y psicolégico que experimenta un
individuo, que es desencadenado por la sobrexposicion a situaciones que provocan

tension y requieren el uso excesivo de energia.

Regueiro (2016) define al estrés “...como la reaccion fisiologica del
organismo en el que entran en juego diversos mecanismos de defensa para afrontar

una situacion que se percibe como amenazante o de demanda incrementada.” (p.1).

Como Daneri (2012) citado por a Bruce McEwen (2000) “El estrés puede
ser definido como una amenaza real o supuesta a la integridad fisiolégica o
psicoldgica de un individuo que resulta en una respuesta fisioldégica y/o

conductual...”(p.1)

Asi mismo Pasca & Wagner (2012) lo define como “... un estado con
sintomas psicologicos, fisicos o sociales, donde para la persona es dificil establecer

un enlace entre sus habilidades y las expectativas puestas en ellos ...” (p.379)

Nuestro entorno se encuentra en constante cambio, lo cual exige desarrollar
un proceso de adaptacion, por lo que es necesaria que cierta cantidad de estrés sea

activada en nuestra vida diaria.

ESTRES LABORAL

Rodriguez & Hermosilla (2011) citan a la Comision Europea de Seguridad
y Salud en el Trabajo para definir al estrés laboral como “...las nocivas reacciones
fisicas y emocionales que ocurren cuando las exigencias del trabajo no igualan las

capacidades, los recursos o las necesidades del trabajador”. (p.73)
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Izquierdo (2018) afirma que “el estrés relacionado con el trabajo se describe
como una serie de reacciones fisicas y psicolégicas que ocurren cuando
los trabajadores deben hacer frente a exigencias ocupacionales, que no se
corresponden con sus conocimientos, destrezas o habilidades...” (p.3)

EFECTOS DEL ESTRES

Dolor de cabeza

Tension o dolor muscular

Dolor en el pecho

Fatiga

Cambios en el deseo sexual

Efectos Malestar estomacal

fisiologicos Boca y garganta secas

Dolor cervical

Cefaleas

Hipertension

Ansiedad

Agitacion

Falta de motivacidén o de concentracion
Agobio

Irritabilidad o ira

Tristeza o depresion

Efectos animicos

Comer en exceso 0 comer poco
Arranques de ira
Efectos Abuso de alcohol o de drogas
conductuales Consumo de tabaco
Retraimiento social
Hacer menos ejercicio

Efectos del estrés

Fuente: Izquierdo, 2018

Elaborado por investigadora
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FASES DEL ESTRES

Como explica Collantes (2014) citado por Caizaluisa &Tenorio (Caizaluisa
& Tenorio, 2018) en investigaciones realizadas por Hans Selye en 1975, se
concluyé que existen tres fases a través de las cuales se explica codmo actla el

estrés en nuestro cuerpo y mente. (p.16)
Fase de alarma

Es en esta primera fase en la que nuestro cuerpo reconoce el estrés y se

prepara para hacerle frente o huir del él.

Es entonces cuando los sintomas del estrés comienzan a aparecer y nuestro
cerebro envia sefiales a las glandulas adrenales para que liberen cortisol, también

conocido como la hormona del estrés.

Un aumento de la frecuencia cardiaca, la dilatacion de las pupilas, un
incremento de la sudoracion y del ritmo respiratorio, entre otros, son algunas de las

sensaciones que nuestro cuerpo experimenta.
Fase de adaptacion o resistencia

Nuestro cuerpo se resiste a adaptarse a esa situacion prolongada que nos ha

generado estres, manteniéndose en alerta.

Durante esta fase, al producirse una respuesta activa, nuestro cuerpo
empieza a segregar glucorticoides, por lo que aumenta nuestro nivel de glucosa en
sangre equiparandola a la cantidad que nuestro organismo necesita para su correcto

funcionamiento.
Fase de agotamiento

Se desarrolla cuando la tension y los estimulos estresantes se prolongan en
el tiempo de tal manera que nuestro cuerpo se siente incapaz de abatirla al estar

agotado.

Es la fase mas destructiva y problematica ya que es donde comienzan a

aparecer las consecuencias, tanto fisicas como psicoldgicas, derivadas del estrés.
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https://www.diariofemenino.com/noticias/salud/bayer-lanza-contour-next-un-medidor-de-glucosa-que-supera-los-estandares-de-precision-y-exactitud/
https://www.diariofemenino.com/psicologia/estres/articulos/alivia-estres-tension-dia-dia-dedicandote-diez-minutos-diarios/

Entre las alteraciones més habituales y dafiinas que pueden darse en esta
altima fase se encuentran las alteraciones del sistema cardiovascular; dolores de
espalda y cabeza; problemas estomacales; o alteraciones dermatolégicas.
(Collantes, 2014, p. 2)

TIPOS DE ESTRES

La Asociacion Americana de Psicologia (APA) (2010) define tres tipos de estrés:
Estrés agudo

Es la mas comdn de las formas de estrés, puede presentarse en la vida de
cualquiera y es facil de manejar, sus sintomas son faciles de reconocer entre estos

estan:

e Agonia emocional: una combinacion de irritabilidad, ansiedad y depresion,

las tres principales emociones del estres.

e Problemas musculares que incluyen dolores de cabeza, espalda, mandibula

y las tensiones musculares.
o Problemas estomacales e intestinales.

e Sobreexcitacion que deriva en elevacion de la presion sanguinea, ritmo
cardiaco acelerado, transpiracion de las palmas de las manos, palpitaciones,
mareos, migrafias, manos o pies frios, dificultad para respirar, y dolor en el

pecho.
Estrés agudo episodico

Dentro de este tipo se encuentran aquellas personas que presentan con
mayor frecuencia estrés en un nivel agudo, y es comun en sus vidas el desorden,
siempre estan apuradas, asumen muchas responsabilidades y no pueden cumplir

con todas las exigencias.

Es comun estén agitadas, tengan mal caracter, sean irritables, ansiosas y

estén tensas. El trabajo se vuelve un lugar muy estresante para ellas.
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Entre sus principales sintomas estadn: dolores de cabeza tensos
y persistentes, migrafas, hipertension, dolor en el pecho y enfermedad cardiaca.

Tratar el estrés agudo episddico requiere la intervencion en varios niveles,

que por lo general requiere ayuda profesional, la cual puede tomar varios meses.
Estrés cronico

Este tipo de estrés resulta ser el que presenta mayores niveles de desgaste,
se vuelve mucho mas agotador, va empeorando con el pasar del tiempo, destruye al

cuerpo, a la mente y a la vida.

Cuando una persona llega a este nivel de estrés no logra ver salida a las
situaciones y evita la busqueda de soluciones, en el peor de los casos las personas

se acostumbran a vivir con el problema.

El estrés cronico puede llegar a causar intentos autoliticos, violencia,
ataques al corazon, desgaste nervioso, este tipo de estrés es dificil de tratar y puede
requerir tratamiento médico y de conducta. (American Psychological Association,
2010)

Tipos de estrés laboral

Segun Echeverria (2016), dentro de esta clasificacion encontramos dos tipos de

estres:
Eustress (positivo)

Es una respuesta eficaz y positiva al estrés por parte de nuestro organismo,
que se prepara para afrontar situaciones nuevas 0 que requieren mayor
concentracion. Es una situacion positiva, ya que nos mantiene alerta pero no nos
fuerza de forma excesiva. Esta clase de estrés laboral es beneficioso porque nos

motiva e incrementa nuestras capacidades y productividad. (Echeverria, 2016).
Distress (negativo)

Esta clase de estrés laboral se produce cuando las situaciones estresantes

nos superan o cuando se repiten de forma continua y prolongada. Este tipo de estrés
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es dafino para el organismo y reduce nuestra capacidad de trabajo, por lo que
conviene aprender a lidiar con él. (Echeverria, 2016)

Si el estrés laboral negativo y crénico no se soluciona a tiempo puede llegar
a tener efectos muy nocivos en el trabajador, por eso conviene ponerle fin
cambiando nuestra situacién laboral o acudiendo a un especialista que nos ensefie

a gestionarlo.
ESTRESORES LABORALES

La Fundacion para la prevencién de riesgos laborales (2009) afirma que los
estresores laborales son todas aquellas exigencias y caracteristicas del trabajo que
pueden ser desencadenantes del estrés laboral. Los principales estresores laborales

son:
Sobrecarga de trabajo

Se produce cuando el volumen o complejidad de la tarea estd muy por
encima de la capacidad del trabajador/a para realizarla. Muchas veces debe
prolongar en exceso su jornada laboral con lo que disminuye su tiempo libre

y familiar.
Infracarga de trabajo

Se produce cuando el volumen de trabajo esta muy por debajo del nivel
necesario para mantener un minimo grado de activacion e interés en el

trabajador/a.
Infrautilizacion de habilidades

Ocurre cuando las actividades de las tareas a realizar son muy inferiores a
la capacidad profesional del trabajador/a. El trabajador/a piensa que puede
cumplir un papel mas importante en su empresa y que no se aprovechan sus

cualidades profesionales.
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Repetitividad

Aparece cuando no existe una gran variedad de tareas a realizar y éstas son

monatonas y/o rutinarias.
Ritmo de trabajo excesivo

El trabajador/a tiene poca autonomia para adelantar o atrasar su trabajo en
funcién de sus necesidades personales, estando fuertemente condicionado

por el ritmo de trabajo que establece su ocupacion.
Horario de trabajo inadecuado

La duracion de la jornada laboral estructura en gran medida la forma de
vida de la poblacion activa y, evidentemente, es fuente de estrés cuando ésta
es inadecuada.

Ambiguiedad de rol

Cuando el trabajador/a tiene una inadecuada informacion sobre queé es lo
que debe en su trabajo o cual es su funcion dentro de la organizacion.
La persona con ambigliedad de rol vive en la incertidumbre, no sabe qué se
espera de ella, es decir, no tiene configurado con claridad cuél es su rol en la
organizacion

Conflicto de rol

Se produce cuando hay demandas, exigencias en el trabajo que son entre si

incongruentes o incompatibles para realizar el trabajo.
Relaciones personales

Las relaciones personales problematicas con superiores, subordinados,
comparieros de trabajo, clientes y/o proveedores pueden llegar a ser fuentes
generadoras de estrés.
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Inseguridad en el trabajo

La incertidumbre acerca del puesto de trabajo es un fuerte estresor. La
posibilidad de ser despedido o que se acabe la vigencia del contrato genera
elevados niveles de estrés en el trabajador/a.

Posibilidad de promocién profesional

Es fuente de tension la dificultad o imposibilidad de ascender en la escala
jerarquica de la Organizacion.

Falta de participacion en las decisiones de la Organizacion

Se produce malestar y estres cuando la empresa restringe, o no facilita, la
iniciativa, la toma de decisiones y la consulta a los trabajadores en temas

relativos a su propia tarea y otros aspectos del ambito laboral.
Excesivo control y supervision

Cuando existe una amplia y estricta supervision por parte de los superiores,
limitando en exceso la capacidad de decision e iniciativa de los trabajadores,

puede generar situaciones de estrés en éstos.

Falta de formacion, entrenamiento previa al desempefio de una

determinada tarea

Estas situaciones son potentes estresores laborales pues obligan al
trabajador a desempefiar funciones para las que no se sienten

completamente preparados.
Cambios en la Organizacion

Los cambios de trabajo que supongan un gran esfuerzo de adaptacion
laboral generan inseguridad y sensacién de amenaza en el trabajador/a.
Existe temor a enfrentarse a una situacién nueva que posiblemente no

domina.
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Exceso de responsabilidad

Se produce cuando la tarea a realizar por el trabajador/a implica una gran
responsabilidad.

Contexto fisico molesto o peligroso

Un trabajo fisico en el trabajo que moleste, dificulte o impida una correcta
ejecucion de las demandas de trabajo es un estresor. (U.G.T., 2015, p. 1)
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RELACIONES INTERPERSONALES
Definiciones
Aristételes citado por (Arrieta, 2009) afirmé que “el hombre por naturaleza
es un ser social...” y es por eso que a lo largo del tiempo se ha visto en la necesidad
de interactuar con sus pares, estas interacciones se dan mediante la comunicacion,
la actitud y el comportamiento de cada uno por esta razén se define a las relaciones
interpersonales como la base de la esfera social del individuo

Soria (2004) menciona que las relaciones interpersonales constituyen un
““...cuerpo sistematico de conocimientos, cada vez mas voluminoso y cuyo objetivo
deberia ser la explicacion y prediccion del comportamiento humano en el mundo
industrial actual. Su finalidad es el desarrollo de una sociedad cada vez mas justa,

productiva y satisfecha”.(p,19)

Una relacion interpersonal es una interaccion reciproca entre dos 0 mas
personas. Se trata de relaciones sociales que, como tales, se encuentran reguladas

por las leyes e instituciones de la interaccion social. (Perez & Gardey, 2008)

Barceld (2008) indica que es el conjunto de habilidades que tiene el ser
humano de establecer comunicacion con otras personas pues estan destinados a
convivir, relacionarse y compartir sus experiencias con los demas. Cuando se
establecen relaciones con otras personas las actitudes y conductas tienden a
configurar una determinada forma de interaccionar que, en buena parte condiciona

el proceso de relacion.(p.305)

Es por esto que podemos definir que las relaciones interpersonales son
basicamente una serie de habilidades que posee el ser humano que sirven para
interaccionar con su medio, permitiéndole establecer una comunicacién entre dos o

mas personas bajo las normas de convivencia social.

Competencias comunicativas
Nifio (2008) se refiere a las competencias comunicativas al desarrollo que
ha tenido la comunicacién a través de los afios, saber comunicarse, saber conocer y

pensar pero al mismo tiempo también saber interpretar las variedad de experiencias.
(p.32)
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Las caracteristicas expuestas anteriormente exigen el dominio del codigo

gramatical y los cddigos paralinglisticos necesarios.

Competencia linguistica: Comprende los saberes del codigo
de la lengua con las reglas que rigen la construccion y
emision de enunciados oracionales, parrafos y textos, y la
consiguiente compresion de los mismos.

Competencia timica: Este novedoso saber tiene que ver con
la expresion y manejo de la emotividad de parte de los
sujetos que participan en un acto de comunicacion.

Competencia pragmatica: Es un saber interiorizado por los
hablantes en forma inconsciente, incluye saberes acerca de
los integrantes, las intenciones y los contextos temporales y
espaciales.

Competencia cultural: Corresponde al saber acerca de las representaciones
hechas sobre el mundo es decir el referente de la comunicacién, de alguna
manera podria llamarse competencia cognitiva, sin embargo representa el punto
de vista cultural al cual pertenece los comunicadores.

Competencias comunicativas
Fuente: Nifio, V. (2008)

Elaborado por investigadora

Comunicacion efectiva

Jiménez (2007) expone que el emisor para lograr los objetivos, debe
preparar una estrategia que le garantice que el receptor atienda, comprenda, aprecie
su contenido, acepte y actle. Estos cinco objetivos estan jerarquizados, si no se

alcanza el primero, sera imposible lograr el segundo y asi sucesivamente. (p.32)
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Mensaje |

Ne aplicado Atendido

Comprendide | No comprendido

No aceptado

— 1
Aplicado No aplicade
|
Receptor

Reglas de 5 de
i ®  Entender
®  Aceptar

ZIN

\I/!

Comunicacion efectiva

Fuente: Jiménez, A. (2007) Las habilidades de comunicacion en el trabajo

directivo. Cuba: Universitaria.

Es por esto que se puede definir a la comunicacion efectiva como una forma
de clara de poder comunicar ya que debe ser concisa y entendible para el receptor
del mensaje sin causar ningun tipo de confusion, de dudas o de interpretaciones

equivocadas.

La comunicacion organizacional

La comunicacion es el proceso de transmision de informacion entre un
emisor y un receptor que interpreta el mensaje recibido mediante los diversos
canales comunicacionales, razon por la cual se la considera como una herramienta

de integracion esencial para las relaciones interpersonales.

Emisor: Persona quién emite la informacion o el mensaje que se pretende
hacer llegar a otra persona o grupo de personas.

Receptor: Persona o personas quienes reciben el mensaje o informacion.
Mensaje: Conjunto de contenidos informativos que se transmiten.

Canal: Via por la cual es transmitido el mensaje.

Cddigo: Conjunto de sefias o0 signos que se utilizan para la transmisién del

mensaje.
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Contexto: Entorno en donde se genera el proceso de la comunicacion.

Transmision de informacion
Fuente: Fernandez , C. (2012). La Comunicacion en las Organizaciones. Mexico:
Trillas S.A.

Elaborado por investigadora

A la comunicacién se le considera como un proceso social importante dentro
de la organizacion pues permite la interrelacion satisfactoria entre los miembros
que la conforman, bajo este precepto, “...la comunicacion organizacional es el
conjunto total de mensajes que se intercambian entre los integrantes de una
organizacion, y entre ésta y los diferentes publicos que tiene en su entorno”
Andrade, 2002 citado por Fernandez (Fernandez , 2012, p. 12)

Valores interpersonales
Segun Leonard Gordon (1979) refiere que los valores interpersonales
constituyen aquellos medios que determinan lo que las personas hacen y como
lo hacen y que éstas estan influidas conscientes o inconscientemente por el
sistema de valores que ellos adopten. Asimismo, los valores interpersonales
constituyen la compatibilidad e incompatibilidad entre valores inter o
intraindividuales; es decir, aquel que implica relaciones de un individuo con los

demas:

e Estimulo. Ser tratado con comprension, recibiendo apoyo por parte de los
demaés; ser tratado con amabilidad.

e Conformidad. Hacer lo que es socialmente correcto, siguiendo estrictamente
las normas; hacer lo que es aceptado e idoneo, ser conformista.

e Reconocimiento. Ser bien visto y admirado, ser considerado como persona
importante, llamar favorablemente la atencion, conseguir el reconocimiento de
los demas.

e Independencia. Tener el derecho a hacer lo que uno quiere hacer, ser libre para
decidir por si mismo, ser capaz de actuar segun el propio criterio.

e Benevolencia. Hacer cosas por los demas y compartirlas con ellos, ayudar a los

poco afortunados, ser generoso.
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e Liderazgo .Estar al cargo de otras personas teniendo autoridad sobre ellas, estar

en un puesto de mando o poder.

Segun Martinez (2014) La fortaleza mental es actualmente reconocida como
uno de los atributos mas importantes en el logro de la excelencia en el desempefio
y es central para que los atletas puedan disfrutar de sus experiencias deportivas y
aprender a obtener lo mejor de si mismos, por lo que se necesario determinar la

influenciay el grado de las habilidades psicolégicas para conocer esa fuerza mental.

JUSTIFICACION

La realizacion de esta investigacion denominada: El estrés laboral y su influencia
en las relaciones interpersonales, es de suma importancia para el campo de la
Psicologia Organizacional como ciencia ya que bridard una vision total de la
problematica dentro del ambito empresarial, en los trabajadores multifuncionales.
Permitird disefiar estrategias adecuadas para mejorar la calidad de vida y manejar
los sintomas asociados al estrés e incrementar el desarrollo de las relaciones
interpersonales en los empleados multifuncionales de la empresa “Supercines”, la
presente investigacion brindara un conocimiento amplio acerca de la sintomatologia
y niveles de estrés que presentan y las areas de las relaciones interpersonales que

predominan.

Es original ya que en la actualidad existen pocas investigaciones relacionadas
con este tema en Ecuador, que estudien estas dos variables en empleados
multifuncionales y que las relacionen en funcion de una propuesta de intervencion
oportuna que modifique la situacion encontrada y sirva de base a futuras
investigaciones e intervenciones. Es una investigacién factible, debido a la
existencia de material bibliografico, la apertura que existe por parte de la empresa

“Supercines” y los empleados para participar en la investigacion.
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OBJETIVOS

Objetivo General

e Determinar la relacion entre el estrés laboral y las relaciones interpersonales de
los trabajadores multifuncionales de Supercines de la ciudad de Quito, en el afio
2018.

Obijetivos Especificos

e ldentificar los niveles de estrés que presentan los trabajadores
multifuncionales de Supercines de la ciudad de Quito durante el afio 2018.

e Conocer los niveles de las areas de las relaciones interpersonales de los
trabajadores multifuncionales de Supercines de la ciudad de Quito durante
el afio 2018.

e Establecer una propuesta de intervencion dirigida a reducir los niveles de
estrés laboral y mejorar areas de las relaciones interpersonales de los

trabajadores de Supercines de la ciudad de Quito.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

Disefio del trabajo

El presente estudio es correlacional, de enfoque -cuantitativo no
experimental, ya que se analizan los datos sobre la poblacion de estudio a razon de
las estadisticas, ofreciendo la correlacion de las variables planteadas que son estrés

y relaciones interpersonales.
Tipo de Investigacion

La presente investigacion es de tipo transversal, debido a que el estudio se
realizé en un momento determinado, pues se realizo desde diciembre 2018 — febrero
2019 y también de campo ya que se trabajé con los trabajadores multifuncionales

de la empresa Supercines de la ciudad de Quito.

Area de estudio

Campo: Psicologia

Area: Organizacional

Aspecto: Emocional

Delimitacion espacial: Supercines
Provincia: Pichincha

Canton: Quito

Delimitacion Temporal: La investigacion se realizo durante el afio 2018.
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Poblacién.

Para el desarrollo de la presente investigacion la poblacion estuvo
conformada por 100 participantes, 57 hombres, 43 mujeres respectivamente, con
edades comprendidas entre los 18 y 34 afios, a los cuales se les aplico los reactivos
psicoldgicos seleccionados.

Instrumentos de investigacion

Para la recoleccién de datos se utilizaron dos instrumentos psicométricos,
uno para cada variable.

Laborales

METODO Psicométrico Psicométrico
TECNICA Escala Cuestionario
INSTRUMENTO Escala de Estresores Cuestionario de

Relaciones

Interpersonales SIV

Tabla 1: Instrumentos Psicométricos
Fuente: investigacion de capo
Elaborado por: investigadora

Estrés

Para la variable estrés se utilizd la escala «The Stress Scale» (Escala de
Estresores Laborales) fue disefiada por Mithely- Thoht & Jenna G. Andersen en el
afio 2001; para valorar los estresores laborales (factores causales de estres) en
personal de instituciones de servicios (adultos). El tipo de aplicacion puede ser
individual o colectiva y tiene una duracion de 10 minutos. Esta integrada por 48
estresores (situaciones potencialmente causales de estrés) identificadas a partir de

la literatura, y de entrevistas realizadas a trabajadores, obreros y empleados.

Las posibles categorias respuesta de cada uno de los items son: nunca (0),
alguna vez (1), frecuentemente (2), muy frecuentemente (3). Por tanto, el rango de

la escala va desde O (ausencia de estresores) a 144 (altos niveles de estresores).

En relacion a las areas de medicion mide 9 Factores relacionados con la
presencia de niveles de estrés en el personal; Factor I. Relacion con los jefes, Factor

I1. Preparacion inadecuada, Factor I1l. Carencia de sostén, Factor V. Conflicto con
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otros trabajadores, Factor V. Sobrecarga de trabajo, Factor VI. Incertidumbre
respecto al tratamiento, Factor VII. Vulnerabilidad, Factor VIII. Satisfaccion y
Factor IX. Autoestima.

Validez

La determinacion de la validez de constructo (tipo convergente), se obtuvo
mediante la correlacion de la escala con otras dos escalas: Cuestionario de Salud
General de Goldberg en su version de 28 items y 7 dimensiones (percepcion de la
realidad situacional, vitalidad, funcion social, limitaciones del rol por problemas
emocionales, limitaciones del rol por problemas fisicos, salud mental y dolor) del
Cuestionario de Salud SF-36. Se formuld la siguiente hipotesis: los trabajadores de
las areas de servicios y atencion al cliente que estan expuestos a altos niveles de
estresores laborales durante la ejecucion de su trabajo en una empresa, presentan

peor estado de salud (fisico y mental).
Confiabilidad

Se calculd mediante la comparacién de las distribuciones de las
puntuaciones obtenidas en las dos administraciones de la escala (Test Signo- Rango
de Wilcoxon) valorandose la intensidad de la correlacion por el célculo del
coeficiente de correlacion intraclase. Asi mismo, se calculé el coeficiente de

correlacién de Spearman.

Relaciones Interpersonales

Para la variable de relaciones interpersonales se utilizd El Test SIV
disefiado por Science Research Associates- Chicago, lllinois en 2011, es un
cuestionario de “eleccion forzada en triadas” que esta conformada por 30 en total,
lo que hace un conjunto de 30 items, una puntuacion de 2, 1 o 0 puntos segun el

tipo de respuestas, la puntuacion méaxima es de 32, 30 0 26 segun las escalas.

El tipo de aplicacion puede ser individual o colectiva con una duracion de

15 a 20 minutos Y esta disefia para adolescentes y adultos. El test permite apreciar
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y comparar la importancia que brinda una persona a los siguientes valores que
inciden de manera preponderante en las relaciones del individuo con sus semejantes
y que tienen relevancia en su ajuste personal, familiar, social y profesional:
Estimulo, Conformidad, Reconocimiento, Independencia, Benevolencia,
Liderazgo.

Validez

El SIV fue desarrollado mediante el uso del analisis factorial. Puede
decirse, por lo tanto, que las escalas del SIV tienen validez factorial.

Otra manera de evaluar la validez de un cuestionario de personalidad es
determinar la razonable relacion entre dicho instrumento y otras medidas. Si estas
relaciones corresponden a las expectativas y son légicas y uniformes, se acumula la
confianza adicional respecto a la utilidad préactica de la prueba. El SIV ha sido

relacionado con otras medidas de valores y rasgos de personalidad.

Confiabilidad

Hay acuerdo general en que la confiabilidad de la prueba es muy buena.
Los coeficientes obtenidos con el método test-retest en todas las escalas, varian
entre 0.78 y 0.89. Usando la formula adecuada de Kuder-Richardson, oscilan entre
0.71 y 0.86. Estos coeficientes de confiabilidad, segun opina Gordon, son lo

suficientemente altos como para permitir interpretaciones individuales.

Procedimientos para obtencién y analisis de datos

Después de seleccionar la poblacion de 100 empleados multifuncionales en
la empresa “Supercines” de la ciudad de Quito, se identificd los reactivos
psicoldgicos a aplicar, en funcion de la medicion de ambas variables de
investigacion. En este caso se aplico La Escala de Estresores Laborales y el test SIV
también conocidos como Survey of Interpersonal Values, instrumentos

psicoldgicos aprobados por el tutor encargado.
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Mediante los datos recolectados, se seguird a ejecutar un analisis estadistico
correlacional que permitira observar resultados para seguir con la comprobacién de

la hipdtesis planteada.

Para brindar valores a ambas variables tanto de estrés como de relaciones
interpersonales en trabajadores multifuncionales, se realiz6 una base de datos en
Excel la que fue trasferida al programa SPSS con el fin de verificar la correlacion

con las variables.

Una vez terminado el andlisis estadistico se procederd a realizar una

propuesta.

Actividades

e Por medio de la ejecucion del proyecto de tesis se comenzd con la busqueda de
informacion bibliografica acerca del estrés laboral y las relaciones

interpersonales, se continuo con la escritura del planteamiento del problema.

e Los profesores a cargo de titulacion de la Universidad Tecnologica Indoamérica
procedieron a realizar un cronograma de actividades desde el mes de diciembre

del 2018, previo la autorizacion del lugar y poblacion del estudio.

e Busqueda de instrumentos psicoldgicos que midan el estrés y las relaciones
interpersonales; posteriormente el tutor encargado realizé la aprobacion del
instrumento seleccionado.

e Se realizd revision bibliografica extensa para elaborar el marco teorico, que

permitié definir las variables de estrés y relaciones interpersonales.

e Se realiz6 la aplicacion de los instrumentos seleccionados, la escala de

estresores laborales y el test SIV.

e Se procedio6 a realizar un analisis estadistico en el programa SPSS, por medio
de la interpretacion de los reactivos psicoldgicos con el objeto de obtener

resultados por medio de graficos estadisticos.

e EI andlisis de los resultados se llevaron a cabo por medio de medidas de

tendencia central y el coeficiente de correlacion Pearson.
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e Los resultados seran analizados por medio de la interpretacion de los gréaficos y
tablas de forma escrita.
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CAPITULO IV

ANALISIS DE RESULTADOS

Diagnostico de la situacion actual

SEXO

= HOMBRES
B MUJERES

Grafico 1. Sexo
Elaborado por: Investigadora
Fuente: Investigacion de campo

INTERPRETACION: La figura No.1 muestra que en el dato demografico sexo el
57% de los participantes son hombres mientras que el 43% son mujeres.
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Rangos de edad

m 18- 23 Afios
m 24- 34 Afios

Grafico 2. Rangos de edad
Elaborado por: Investigadora
Fuente: Investigacion de campo

INTERPRETACION: La figura No.2 muestra que en el dato demogréafico edad
en el rango de edad de 18 afios a 23 afios se encuentra en el 59% de los participantes,
mientras que en el rango de 24 a 34 afos se encuentra el 41%.
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Niveles De Estrés

M Ausencia de estrés
M nivel minimo de estrés
M estrés manejable

nivel elvado de estrés
M nivel alto de estrés

B muy alto nivel de estrés

Grafico 3. Niveles de estrés
Elaborado por: Investigadora
Fuente: Investigacion de campo

INTERPRETACION: La figura No.3 Niveles de estrés muestra que el 10% de los
participantes se encuentra en el nivel de estrés manejable, el 6% en el nivel elevado
de estrés, el 57 % en el nivel alto de estrés, el 27% en muy alto nivel de estrés,
mientras que ningln participante se encuentra en el nivel ausencia de estrés y nivel
minimo de estrés.
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AREA BAJO ALTO

SOPORTE 43% S57%
CONFORMIDAD 31% 69%
RECONOCIMIENTO 37% 63%
INDEPENDENCIA 25% 75%
BENEVOLENCIA 21% 79%
LIDERAZGO 20% 80%

Tabla 2. Areas de las Relaciones Interpersonales
Elaborado por: Investigadora
Fuente: Investigacion de campo
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Anélisis e Interpretacion

Andlisis Descriptivo
FRECUENCIA

Tabla N° 3: Media y desviacion estandar

NIVE
L DE
ED SE | ESTR | SOPO CONFOR RECONOCIM | INDEPEND BENEVOL LIDERA
AD | XO ES RTE MIDAD IENTO ENCIA ENCIA ZGO
N :)’a"d 100|100| 100| 100 100 100 100 100 100
Perdi | 4| 0 0 0 0 0 0 0
dos
Media 2828' 43| 501 57 69 63 75 79 80
Desviaci
6n 38'8 '43 859| 498 465 485 435 400|402
estandar

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Investigadora

La media de nivel de estrés es de 5,01 con una desviacion estandar de ,859, la
media de la relacion interpersonal soporte es de ,57 con una desviacion estandar de
,498, la media de la relacion interpersonal conformidad es ,69 con una desviacion
estandar de ,465, la media de la relacién interpersonal reconocimiento es ,63 con
una desviacion estandar de ,485, la media de la relacion interpersonal
independencia es ,75 con una desviacidn estandar de ,435, la media de la relacion
interpersonal benevolencia es ,79 con una desviacion estandar de ,409 y la media

de la relacion interpersonal liderazgo es ,80 con una desviacion estandar de ,402
En una muestra de 100 personas.
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Tabla N° 4: Correlaciones

Correlaciones

NIVEL RECON INDEPE
DE SOPO | CONFOR | OCIMIEN | BENEVO | NDENCI | LIDERA
ESTRES RTE MIDAD TO LENCIA A ZGO
NIVEL DE Correlacion de
1 -,108 261" ,154 -,138 ,169 -,375"
ESTRES Pearson
Sig. (bilateral) ,285 ,009 ,125 172 ,093 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100
SOPORTE  Correlacion de . . .
-,108 1 -,189 171 -,249 -,501 -,232
Pearson
Sig. (bilateral) ,285 ,060 ,089 ,012 ,000 ,020
N 100 100 100 100 100 100 100
CONFORMI  Correlacion de . . "
,261 -,189 1 -,335 -,133 112 -,335
DAD Pearson
Sig. (bilateral) ,009 ,060 ,001 ,186 ,266 ,001
N 100 100 100 100 100 100 100
RECONOCI Correlacién de
,154 171 -,335" 1 -,395" -,299™ -,176
MIENTO Pearson
Sig. (bilateral) ,125 ,089 ,001 ,000 ,003 ,080
N 100 100 100 100 100 100 100
BENEVOLEN Correlacion de
-,138| -,249" -,133 -,395" 1 ,043 -,074
CIA Pearson
Sig. (bilateral) 172 ,012 ,186 ,000 ,674 ,466
N 100 100 100 100 100 100 100
INDEPENDE Correlacion de o o
, 169 -,501 112 -,299 ,043 1 ,231°
NCIA Pearson
Sig. (bilateral) ,093 ,000 ,266 ,003 ,674 ,021
N 100 100 100 100 100 100 100
LIDERAZGO Correlacion de N . o .
-,375 -,232 -,335 -,176 -,074 ,231 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,000 ,020 ,001 ,080 ,466 ,021
N 100 100 100 100 100 100 100

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).
Elaborado por: Investigadora
Fuente: Investigacion de campo
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Anélisis e interpretacion

Usando el programa SPSS, para el andlisis de correlacion, bajo la medicion de
Pearson se puede evidenciar que, existe una correlacion de ,261** que equivale a
un 26% entre el estrés y la relacion interpersonal conformidad que es directamente
proporcional, esto implica que a mayor estrés mayor conformidad.

También se puede evidenciar que, existe una correlacion de -,375** que equivale a
un 37% entre estrés y la relacion interpersonal de liderazgo que es inversamente
proporcional esto implica que a mayor estrés menor liderazgo y a menor estrés

mayor liderazgo.
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Comprobacion de las hipotesis

HO = No existe relacion directa entre el estrés y las relaciones interpersonales en
los trabajadores multifuncionales de Supercines de la ciudad de Quito.

H1 = Existe relacion directa entre el estrés y las relaciones interpersonales en los

trabajadores multifuncionales de Supercines de la ciudad de Quito.

Los resultados obtenidos durante la investigacion determinaron que se cumple
la H1. Por medio del anélisis de correlacion de Pearson se indica que la variable
estrés y la relacion interpersonales conformidad poseen una correlacion
directamente proporcional, ademas la variable estrés y la relacion interpersonal de
liderazgo poseen una correlacion inversamente proporcional. Por lo tanto, se
rechaza la hipotesis nula (HO) ya que si existe una relacion entre las variables estrés
y las relaciones interpersonales dando paso a la aceptacion de la H1 de que a medida
que aumentan los niveles de estrés aumentan los niveles de conformidad y ademas

si aumentan los niveles de estrés disminuyen los niveles de liderazgo.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Este estudio muestra una relacion directamente proporcional entre el estrés y la
relacion interpersonal conformidad y una relacion inversamente proporcional
entre el estrés y la relacion interpersonal liderazgo en los trabajadores
multifuncionales de la empresa Supercines, debido a que se encuentran
constantemente en atencion al cliente.

Los niveles de estrés en los empleados multifuncionales de la empresa
Supercines se encuentran en los niveles alto y muy alto.

En la empresa Supercines se han generado una propuesta de intervencion que
consta de cuatro talleres para disminuir los niveles estrés los trabajadores

multifuncionales.

Recomendaciones

Realizar evaluaciones periodicas para prevenir un aumento de estrés laboral en
los participantes que mostraron bajo nivel de estrés.

Desarrollar planes y programas informativos sobre el estrés laboral y las
relaciones interpersonales dentro del establecimiento

Fomentar actividades recreativas, extracurriculares para fortalecer las
relaciones interpersonales que mejoren la comunicacion y eviten la presencia
de estrés laboral.

Talleres para fomentar un manejo adecuado del estrés laboral y como mejorar

las relaciones interpersonales.
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Discusion

Alban & Guerra (2015) en su investigacion realizada en la Universidad
Central del Ecuador, llamada “El estrés laboral y su influencia en las relaciones
interpersonales de los colaboradores de la empresa TECNOMEGA C.A”
concluyeron que efectivamente la mayoria de los participantes de esta empresa
posee niveles altos de estrés laboral lo que influye de manera directa en las

relaciones interpersonales.

Por otro lado Garcia (2009) en su investigacion realizada en la Universidad
De San Carlos De Guatemala Escuela De Ciencias Psicoldgicas, sobre el tema de
la “Los efectos del estrés en las relaciones interpersonales” determind que un 84%
de los participantes presenta altos niveles de estrés y la presencia de dichos niveles
de estrés que presento el personal del Departamento de pediatria del Hospital

General San Juan de Dios afecta significativamente sus relaciones interpersonales.

Ademas Naranjo (2009) afirma en su investigacion realizada en la
Universidad de San José en Costa Rica que “El estrés, sobre todo el cronico, tiene
distintas repercusiones en la vida de la persona y afecta muchas veces su salud fisica
y emocional, lo cual repercute a su vez en otras areas de su existencia, tales como
las relaciones interpersonales.”

En cuanto a la presente investigacion se ha intentado explorar y analizar
cudl es la influencia del estrés en las relaciones interpersonales en los trabajadores
multifuncionales de Supercines en la Ciudad de Quito. Los resultados han mostrado
que el estrés laboral si influye en las relaciones interpersonales.

En base a las investigaciones mencionadas con anterioridad y los resultados
que se obtuvieron se puede llegar a la conclusion de que el estrés si influye en las

relaciones interpersonales.
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CAPITULO V

PROPUESTA

Tema de la Propuesta

TALLERES PARA LA PREVENCION del estrés en empleados multifuncionales
de la empresa “Supercines”

Justificacion

En la actualidad en el ambito laboral se presenta una serie de afectaciones en los
trabajadores, una de la mas comunes es el estrés en este aspecto presentan distintos
niveles que van de medios a altos, esto se debe a que se encuentran en la permanente
tarea de brindar un servicio al cliente, realizar tareas largas en poco tiempo y de

manera eficaz.

En este sentido los empleados que presentan esta condicidn muestran de manera
significativa que el rendimiento laboral baja, pierden la motivacion, empiezan a

presentar sintomas de fatiga, cefaleas, enfermedades gastricas entre otras etc.

Es de caracter importante puesto que este estudio brindara un conocimiento
méas amplio acerca de la sintomatologia que pueden presentar los empleados
multifuncionales, en cuanto al estrés y las relaciones interpersonales, con la
intencién de brindar diagnostico y caracter de prevencion en los empleados de la

empresa “Supercines”.

Es original ya que no existe un estudio realizado dentro de la empresa
Supercines”., que relacionen la variable estrés y relaciones interpersonales, en este
sentido el estudio trabajara ambas variables en funcion de un disefio de estrategias

de intervencion oportunas y con una vision preventiva.
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Es factible, debido a la apertura que existe por parte de los jefes de la
institucion para realizar la presente investigacion, ya que se han detectado bajas en
el rendimiento laboral de los empleados.

Objetivos
Objetivo General
e Realizar talleres con acciones encaminadas a mejorar y prevenir sintomas del

estrés en los empleados multifuncionales de la empresa “Supercines” en el
periodo 2018-2019.

Objetivos Especificos

e Conocer los niveles y sintomas del estrés laboral por medio de una charla
explicativa para los empleados multifuncionales de la empresa Supercines.

e Proponer actividades de relajacion para los empleados multifuncionales de la
empresa Supercines para que puedan mejorar sus niveles de estrés.

e Crear un ambiente de confianza en los empleados multifuncionales de la
empresa Supercines con el fin de conseguir aceptacion de las diferentes

técnicas.

Estructura Técnica de la Propuesta

Argumentacion Tedrica
Charaf (2012) afirma:

Cuando el Estrés es el tema clave para abordar por medio de la Relajacion,
es necesario conocer y determinar las causas, el grado, nivel de estrés y
también las manifestaciones particulares que provoca en cada persona. Por
este motivo es necesario trabajar de forma gradual de cara a detectar y
registrar las situaciones que desencadenan la aparicion del estrés y de esta

manera disefiar estrategias para manejarlo y disminuirlo.

El trabajo que se realiza a partir de la Relajacion ofrece la posibilidad de

reflexionar acerca de los motivos y también promueve estrategias para
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controlar la sintomatologia especifica. Es necesario comenzar a trabajar con
la recuperacion de la energia, la armonizacién del equilibrio fisico —
emocional, el equilibrio del tono muscular, y el ritmo respiratorio de cara a
disminuir el agobio que produce el exceso de tension y la falta de contacto
con uno mismo. Se espera que cada persona no solo aprenda a utilizar y a
practicar con las diferentes técnicas de relajacion, sino que sea capaz de
comprender cudles son las causas que generan y determinan su estreés,
sabiendo interpretar el tipo de reaccion fisica y emocional que tiene; mas
adelante podrad seleccionar la técnica y el ejercicio que le sea mas
aprovechable y beneficioso para cada situacion y para recuperar el
equilibrio perdido. Cuando proponemos ejercicios y actividades en torno al
tema del Estrés, resulta conveniente que los participantes comiencen
observando y reconociendo el estrés en diferentes situaciones y contextos,

antes de proponer el reconocimiento de éste en terreno personal.
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DISENO TECNICO DE LA PROPUESTA

RESULTADOS
FASE ACTIVIDAD BJETIV MATERIALE TIEMP RESPONSABLE
S @ OBJ O S O ESPERADOS SPONS
ggoﬂgﬁ;ﬁ% n de(: Aceptacion de las
Delimitar el espacio P tematicas fechas
s - Recursos humanos, . . i .
Logistica fisico donde se va a : Potencial Humano 2 Horas | horarios y espacio | Terapeuta/Psicologa
. . temas relacionados a . >
impartir los talleres . de ejecucion de
fechas , tiempo y
P talleres.
espacio fisico
Descripcion de Brindar informacion Aceptacion de las
clara de los resultados | Infoccus, b
resultados a Recursos : . tematicas fechas
e obtenidos a través de | computadora, : . .
Socializaciéon | humanos y a los 1 hora horarios y espacio | Terapeuta/Psicdloga

trabajadores del
establecimiento

los reactivos aplicados
para generar estrés en
la participacion

parlantes, material
impreso

de ejecucion de
talleres.
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Tabla No.5 Tallerde 1

Nombre del
taller

Responsable

Objetivos

Tiempo

Desarrollo del

taller

“ El Estrés Laboral ”

Psicologa

Exponer los conceptos basicos, fases, tipos y efectos del estrés laboral,

a los trabajadores multifuncionales de Supercines.

1 hora 30 minutos

Introduccion El taller iniciard con una dinamica llamada “Crea tu

Contenido

top 5” se trata de dividir a los asistentes en grupos de
4 0 5 personas. Se pide que cada grupo haga una lista
de sus cinco peliculas favoritas, novelas, grupos de
musica, canciones etc. De este modo, cada persona se
abrira mostrando sus gustos y preferencias, una buena
manera de conocerse mejor y mostrar la personalidad
de cada uno. Los miembros deberan elegir las 5
propuestas que mas identifiquen al grupo entero y

compartirlo con los demas grupos de la sala.

Se procedera a realizar una presentacién informativa

a los trabajadores.

1.- Primero se reproducira un video de introduccion

con el tema de estrés.
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BUENAS PRACTICAS EN PREVENCION

Riesgos psicosociales: estrés laboral

Link:
https://www.youtube.com/watch?v=PPB6NIyXCSM

2.- Se procede a la exposicion con las siguientes

tematicas:

o Qué es el estres laboral.

e Estresores laborales.

e Fases del estrés Laboral.
e Efectos del estrés laboral.
e Tipos de estres.

e Como afecta el estres a los trabajadores.

Cierre Se abrird un espacio de preguntas y respuestas con los
trabajadores resolviendo todas las dudas sobre el tema
expuesto, con el objetivo de que los participantes
obtengan la informacion necesaria sobre el estrés

laboral.

Recursos Infocus, computadora, parlantes, sillas, hojas, marcadores.
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Tabla No 6. Taller de 2

Nombre del
taller

Responsable

Objetivos

Tiempo

Desarrollo del

taller

“La relajacion en trabajadores multifuncionales”.

Psicologa

Dar a conocer las pautas para la realizacion de la técnica de la

“Relajacion muscular Progresiva de Jacobson”, en los trabajadores

multifuncionales de “Supercines”.

1 hora

Introduccion Como primera instancia se explicard en qué consiste

Contenido

la técnica, cual es su objetivo y los pasos a seguir en
la misma.

Se les pedira a los participantes que se sienten en las
sillas colocadas de manera especifica.
Pasos para el desarrollo de la técnica:
Posicion inicial
Se pide a los participantes que cierren los 0jos y se
sienten lo mas comodamente para que Su cuerpo
pueda relajarse al maximo posible.
1° FASE: Tension-relajacion.
Relajacion de cara, cuello y hombros con el
siguiente orden (repetir cada ejercicio tres veces
con intervalos de descanso de unos segundos):

e Frente: Arruga unos segundos y relaja

lentamente.

e Ojos: Abrir ampliamente y cerrar lentamente.
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Nariz: Arrugar unos segundos y relaja
lentamente.

Boca: Sonreir ampliamente, relaja lentamente.
Lengua: Presionar la lengua contra el paladar,
relaja lentamente.

Mandibula: Presionar los dientes notando la
tension en los musculos laterales de la cara y
en las sienes, relaja lentamente.

Labios: Arrugar como para dar un beso y
relaja lentamente.

Cuello y nuca: Flexiona hacia atras, vuelve a
la posicion inicial. Flexiona hacia adelante,
vuelve a la posicion inicial lentamente.
Hombros y cuello: Elevar los hombros
presionando contra el cuello, vuelve a la

posicion inicial lentamente.

Relajacion de brazos y manos.

Contraer, sin mover, primero un brazo y
luego el otro con el pufio apretado, notando la
tension en brazos, antebrazos y manos. Relaja

lentamente.

Relajacion de piernas

Estirar primero una pierna y despueés la otra
levantando el pie hacia arriba y notando la
tension en piernas: trasero, muslo, rodilla,

pantorrilla y pie. Relaja lentamente.

Relajacion de térax, abdomen y regién lumbar

(estos ejercicios se hacen mejor sentado sobre una

silla):
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Espalda: Brazos en cruz y llevar codos hacia
atras. Notara la tension en la parte inferior de

la espalda y los hombros.



Recursos

Cierre

e Torax: Inspirar y retener el aire durante unos
segundos en los pulmones. Observar la
tension en el pecho. Espirar lentamente.

e [Estdbmago: Tensar estdbmago, relajar

lentamente.
e Cintura: Tensar nalgas y muslos. El trasero se
eleva de lasilla.

28 FASE: repaso.

Repasa mentalmente cada una de las partes que hemos

tensionado y relajado para comprobar que cada parte

sigue relajada, relaja ain mas cada una de ellas.

32 FASE: relajacion mental.

Finalmente piensa en algo agradable, algo que te

guste, que sea relajante, una masica, un paisaje, etc.,

0 bien deja la mente en blanco.

1.8IT 2. SCRUNCH THEN 3. TENSE

ON A CHAIR. UP YOUR RELAX YOUR THEN
q FACE... IT.

/5 b 5=

A m

/& 4

4. TENSE UP YOUR THEN 5. TENSE UP 6. BREATHE
SHOULDERS RELAX YOUR LEGS... IN
AND CHEST... THEM. q a RELAXATION...
\ A~ 2
3 /@\ -
THEN RELAX! BREATHE OUT

TENSION.

Se abrird un espacio de retroalimentacion de la técnica
donde se hara preguntas a los trabajadores de qué les
parecio la técnica, cual fue su aprendizaje, aspectos

positivos y negativos de la misma.

Sillas cdémodas, potencial humano.
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Tabla No 7. Taller de 3

Nombre del  “ La relajacion en trabajadores multifuncionales” “Aprendiendo a

taller respirar”
Responsable  Psicdloga

Objetivos Dar a conocer las pautas para la realizacion de la técnica “Respiracion
profunda y el uso de imagenes mentales”, en los trabajadores

multifuncionales de “Supercines”.
Tiempo 1 hora

Introduccion
El taller iniciard con la presentacion de un video
introductorio sobre la importancia de la respiracion.

La importancia de la respiracion -,

¢Qué importancia tiena la respiracion?

n

11 @) 007350

Desarrollo del Liik

taller https://www.youtube.com/watch?v=0Y4znRNy-BO

A continuacién se explicard en qué consiste la
técnica, cual es su objetivo y los pasos a seguir en la
misma.

Contenido  Se procedera a pedir a los participantes que cierren los
ojos y se sienten lo mas cémodamente para comenzar

a desarrollar la técnica.
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https://www.youtube.com/watch?v=0Y4znRNy-BQ

Inspiracion

Se inspira lentamente llenando el pecho y el vientre,
ya que han de elevarse las claviculas, subir el
diafragma, y mover las costillas flotantes aumentando
la capacidad pulmonar. Tenemos que recrearnos en
las sensaciones que se van produciendo conforme va
entrando el aire, su paso por las fosas nasales, la
entrada en los pulmones, el ensanchamiento del
pecho, la elevacién de las claviculas, el movimiento
del diafragma etc. Podemos visualizar el recorrido

imaginando una suave luz, o una sensacion de frescor.
Espiracion

Se suelta el aire lentamente, llegando a meter el
estobmago para acabar de sacar todo el aire de los
pulmones. Se trata de producir una sensacion de
vacio, de falta total de oxigeno, lo que hara que

inspiremos con profundidad.
Aguantar el aire unos segundos

Se mantiene el aire en los pulmones durante varios
segundos, sin forzar, de forma que uno se sienta a

gusto.
Espiracion

Se espira, dejando escapar el aire muy lentamente, lo
mas despacio posible, invirtiendo aproximadamente
el doble de tiempo en soltar el aire que en tomarlo,
bajando el diafragma poco a poco, todo lo posible.
Mas que soltar el aire, se trata de dejarlo escapar de
los pulmones muy lentamente. También hay que
centrarse en las sensaciones que va produciendo la
espiracion, como el aire va saliendo por las fosas
nasales o por la boca, los pulmones se van vaciando,
se mete el estbmago para acabar de sacar todo el aire,

o1



Recursos

Cierre

a la vez los musculos se van aflojando, la energia se
va escapando.

Utilizacion de imégenes mentales

Al inspirar hay que observar como los pulmones se
van llenando de aire, como se ventilan, al igual que lo
hace un globo cuando lo hinchamos, notando también
una ligera sensacién de calor. Al espirar hay que
observar cdmo se escapa el aire muy lentamente al
igual que lo hace una rueda pinchada, muy poco a
poco, contagidndose de esa misma pérdida de presion
0 tension. Ya relajado se debe recrear la mente en
imagenes que a uno le transmiten tranquilidad,
descanso o relajacion, si recordamos algun lugar en el
que hemos estado muy tranquilos, lo podemos
utilizar: hacer el muerto en el mar y balancearse el
cuerpo al ritmo de las olas; derretirse una a una cada
parte del cuerpo al igual que le sucede a un mufieco
de nieve que le da el sol de primavera; observar la
sensacion de cansancio muscular al igual que cuando
uno acaba de jugar un partido o de realizar un
entrenamiento; en el bosque tranquilamente oyendo

los pajaros y el sonido de un rio o cascada, etc.

Se abrird un espacio de retroalimentacion de la técnica
donde se hara preguntas a los trabajadores de qué les
parecio la técnica, cual fue su aprendizaje, aspectos

positivos y negativos de la misma.

Infocus, computadora, sillas, parlantes.
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CUESTIONARIO “SIV" DE VALORES INTERPERSONALES
Leonard V. Gordon
(Traducldo y adaptado por L. S. Higueras. 1973)
INSTRUCCIONES

En las paginas que siguen encontrara expresiones que representan cosas que
las personas consideran Importantes, para su forma de vivir, Estas expreslones estdn
agrupadas de tres en tres. Lo que usted tiene que hacer es lo siguiente:

1° Lea las tres expresiones que contiene cada grupo.

2° Elija la expresion que represente lo que Ud. Considera mas importante y ponga una

aspa (x) en los puntos que hay al extremo de esa expresién, en la columna encabezada
por el signo Més (+)

3° Decida cual de las dos expresiones que quedan representa lo menos importante
para usted y haga una aspa (x) en los puntos que hay al extremo de esa expresion, en

la columna del signo Menos (-).

4° Deje una expresion en blanco, sin marcar.

EJEMPLOS DE ELECCION +

a) Comer al mediodia........ooveneneneininieicnn (Méas importante) x

b) Dormir bien por la noche..........ccccoevennns (Menos importante)
c) Tener suficiente aire ibre...........c..cccooues
(Menos importante)

d) Practicar un deporte........cocovieiniiiiinene

e) Leerunbuenlibro..........cocoooomiiiiiinne
X

(Mas importante)

f)  Asistir a un conciero.......ocoueieienniinicnn

RECOMENDACIONES:

1 Es necesario que Ud. Conteste todos los grupos. Por eso, cercidrese al
terminar de que no ha omitido ningtn grupo.

2. Recuerde que atin cuando no esté familiarizado con alguna de las cosas que
se indican o le resulten todas igualmente importantes necesariamente debe
elegir dos expresiones: la mas importante y la menos importante para usted.
Asegurese, por tanto, de que ha marcado solamente dos aspas en cada
grupo: una al lado izquierdo (en la columna del signo Mas) y otra al lado
derecho (en la columna del signo Menos). Siempre debe quedar un alinea en
blanco.

3. Siquiere cambiar alguna respuesta, emborrone totalmente la que desea
cambiar y trace una aspa (x) en la nueva respuesta.
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Marque sus contestaciones en esta columna “A" ———»

A

1) Tener libertad para hacer lo que quiera
2) Que los demas estén de ig
3) Hacer amistad con los menos afortunados

4) Ocupar un puesto en el que no tenga que obedecer érdenes ..
5) Acatar las leyes y regl tos con exactitud
6) Que la gente aprecie mitrabajo...............

7) Ocupar en mi trabajo un puesto o cargo Importante............
8) Tratar a todo el mundo con suma habilidad

8) Hacer aquello que esté admitido como comecto y decoroso.

10) Que la gente piense que soy importante.
11) Tener una total independencia p |
12) Saber que la gente est4 de mi parte.

13) Acatar las reglas sociales de compor
14) Que haya gente int Ja en mi bienestar......

15) Llevar la iniciativa en Ia realizacién de las decisiones de mi grupo...

16) Poder hacer habitualmente lo que desee...
17) Estar encargado de algin asunto importante..
18) Trabajar voluntariamente en beneficio de otras personas.

18) Altemar con personas Qque sean bien conocidas, populares o famosas....

20) Atender en cada momento sélo los asuntos que se me encarguen..
21) Tener una gran influencia....

22) Que mi nombre sea conocido de mucha gente por mi reputacién
23) Ayudar a10S demas..........c..ovrueureovecoemsersssesessssssn,

24) Trabajar en mi puesto o cargo con cierto grado de iniciativa propia.

25) Acatar unas normas estrictas de conducta....
26) Ocupar un cargo con mando.
27) Tener junto a mi personas que me alienten

28) Ser amigo de los que no tienen amigos.
29) Que la gente me haga favores.............
30) Ser conocido por personas importantes.

31) Ser el (inico responsable en mi trabajo
32) Someterse estrictamente a las leyes y normas establecidas. ..
33) Que haya personas que demuestren su aprecio por mi

34) Poder vivir mi vida exactamente como quiera
35) Cumplir con mi deber..................
36) Que la gente me trate con comprensién.

37) Capitanear el grupo del que forme parte
38) Que la gente admire lo que hago
30) Ser independiente en mi trabajo

40) Que la gente se porte consideradamente conmigo
41) Tener a otras personas trabajando bajo mi direccién
42) Emplear parte de mi trabajo haciendo cosas por los dems...

43) Poder gobemar mi propia vida
44) Contribuir bastante a las obras de beneficencia personal
45) Que haya persanas que hagan comentarios favorables sobre mi..
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Marque sus contestaciones en esta columna "B" ————»

486) Ser una personalidad influyente....
47) Ser tratado con amabllidad .
48) Mantener sismpre el més alto grado de conducta moral en cuanto haga ......

49) Ser elogiado por otras personas
50) Estar relativamente libre de convencionalismos souales
51) Trabajar para ] blen COmMUN. ......ccoorevineenivecrvenniarsesaens

52) Gozar del afecto de los demés
§3) Hacer las cosas de acuerdo con las costumbres....

54) Ir por la vida haciendo f: s a los demés

55) Que se me permita hacer CUAND QUIBTA.........co.oururereecoimusissmsisnsssssionens
§6) Ser considerado como jefe...........ocvvveriinnns ARV AR
57) Hacer lo que es S0CIaImente COMEGLO. ..........cccsevererereereresvsesrernsnresesnsinas

58) Que los demés aprueben lo que hago...
59) Tomar las decisiones en mi grupo........
60) Compartir mis bienes con otras PErsonas.............ecerereeerersemsensenesnens

61) Ser libre de ir y venir donde y cuando me plazea...............oouvererrerrieninnns
62) Socorrer a Jos pobres y a los necesitados.
63) Mostrar respeto a mis superiores

64) Ser elogiado por ofras personas
65) Ocupar una posicién de mucha responsabilidad..
66) Hacer lo que se considera correcto y convencional

67) Ser el responsable de un grupo de personas.
68) Tomar todas mis decisiones por mi mismo...
69) Recibir aliento de los deméas

70) Ser muy estimado y respetado por los demss.....
71) Admitir con facilidad como amigos a otras personas
72) Dirigir a otros en su trabajo

73) Ser generoso con los demas...
74) Ser mi propio 8Mo........cceeenes
75) Tener amigos Y COMPANEr0s COMPrENSIVOS......c.cuueurmsiusessiisussssescsicns

76) Ser escogido para un puesto de Mando............oceeurieinmsisnensinsienens
77) Ser tratado como persona de cierta importanCia. ..o
78) Salime con la mia en los asuntos que me resultan agradables...............

79) Que haya otras personas que se interesen por mis cosas...
80) Tener modales sociales correctos y apropiados
81) Ser comprensivos con aquellos que tienen algun problema............c....

82) Ser muy popular entre la gente
83) Tener libertad para no tener que cumplir las reglas o normas..
84) Ocupar un puesto que me pemita indicar a otros lo que han de hacer .....

85) Hacer siempre aquello que es moralmente justo
86) Dejar de lado mis asuntos para auxiliar a otros en los suyos
87) Que haya gente dispuesta a prestarme ayuda voluntariamente............

88) Que haya gente que me admire.
89) Hacer siempre lo que ha sido autorizado y permitido..............cceeeens
90) Poder desentendemme de las cosas que me rodean si asi me place......
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CUESTIONARIO DE ESCALA DE ESTRESORES LABORALES

SITUACIONES DE PREOCUPACION O

inapropiada para el cormecto tratamiento del
cliente.

Ne
ESTRES | J
1 | Exceso de critica por parte de los jefes o | 0123
supervisores Baneil vl
2 | Conflictos con los jefes o supervisores 0123
3 | Temor de cometer errores en el tratamiento del 0123
cliente g o e
4 | Desacuerdo con el tratamiento del cliente o 0123
usuario Sk PN
5 | Tomar una decisién concerniente al cliente 0123
cuando el supervisor no se encuentra de | :
inmediato disponible. b sy
6 | Ser interrogado(a) por el cliente sobre cuestiones | 0123
que no poseo una respuesta satisfactoria. ' j
7 | Sentir inadecuada preparacién para enfrentar las 0123
necesidades de los clientes . e
8 |Carencia de oportunidades para hablar 0123
francamente con los comparieros acerca de los
problemas de la seccion. ko
9 |Carencia de oportunidades para compartr | 0123
experiencias con otros compafieros en la
seccion.
10 | Carencia de oportunidades para expresar a otros 0123
compafieros de la seccion mis sentimientos
negativos hacia los clientes .
11 | Conflictos con mis superiores. 0123
12 | Dificultades para trabajar con un compariero en 0123
particular de otra seccion.
13 | Exceso de critica de los supervisores. 0123
14 | Dificultades para trabajar con un compariero en 0123
particular de la misma seccion.
15 | Grupo de compaiieros y horarios impredecibles. 0123
16 | Carencia de tiempo para ofrecer atencién 0123
empatica al cliente.
17 | Carencia de tiempo para completar todas mis 0123
tareas.
18 | Carencia de personal adecuado para cubrir la 0123
seccion.
19 | Inadecuada informacion del jefe sobre el cliente. 0123
20 | Indicacion del jefe o supervisor que parece ser 0123
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21 | Desconocimiento de lo que puede informarse a
un cliente.

0123

I zzllncerﬁdumbre respecto a la operacén o 10‘123‘ J
funcionamiento de un equipo especializado. En g Ay
IB Dormir por lo menos 4 noches a la semana 0123

durante 7 u 8 horas. ;
[ 24 | Confiar en un familiar cercano dentro de un radio 0123
de 10 km.
[ 25 | Hacer ejercicios hasta sudar. 0123
| 26 | Fumar. 0123
| 27 | Tomar bebidas alcohélicas. 0123
| 28 | Tomar café. 0123
| 29 | Asistir a actividades sociales o recreativas. 0123
| 30 | Confiar mis problemas personales a mis amigos. 0123
| 31 | Enfermar. 0123
Isz Conversar sobre asuntos domésticos con las 0123
personas que convivo.
| 33 | Divertirme. 0123
| 34 | Dedicar durante el dia un rato a mi tranquilidad. 0123
| 35 [ Organizar racionalmente mi tiempo. 0123
| 36 | Me siento feliz con mi trabajo. 0123
| 37 | Quisiera cambiar de actividad 0123

| 38 | Quisiera cambiar de institucién en la que trabajo. 0123

| 39 [ Me siento feliz en mi hogar. 0123

| 40 [ Los problemas me afectan. 0123

| 41 | Puedo tomar una decision facilmente. 0123

| 42 | Me gustaria ser otra persona. 0123

| 43 [ Soy una persona simpética. 0123

| 44 | Me cuesta trabajo acostumbrarme a algo nuevo. 0123

45 ] Soy popular entre las personas de mi edad. 0123
46 | Se tienen en cuenta mis sentimientos. 0123
47 | Me doy por vencido (a) faciimente. 0123

0123

48 | Me cuesta mucho trabajo aceptarme
lcomo Soy.
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