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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion fue determinar la relacion que existe entre el
engagement y estrés laboral en los asesores de un call center de Lima Metropolitana. El
disefio de estudio que se utilizd fue no experimental-transversal de tipo descriptivo
correlacional. Se trabaj6 con una muestra censal (n=120) que estuvo conformada por todos
los trabajadores del area de ventas de tarjetas de crédito para el Banco Scotiabank,
incluyendo el sexo femenino y masculino. Los instrumentos que se utilizaron para la
medicion de las variables fueron: la Escala Utrecht de Engagement en el trabajo de
Schaufeli y Bakker (2003) y el Cuestionario de Estrés laboral de la OIT - OMS sustentado
por Ivancevich y Mattenson (1989). Los resultados mostraron que existe una correlacion
inversa y significativa de nivel débil entre el engagement y el estrés laboral, lo cual quiere
decir que a mayor engagement menor estrés laboral o viceversa. En cuanto a las
diferencias significativas entre las variables estudiadas y el sexo y edad, se evidencio que

no se establecen diferencias significativas.

Palabras Claves: engagement, asesores, call center, estrés laboral.



ABSTRACT

The objective of the following investigation was to determine the relationship that exists
between the engagement and work stress of the advisors of a call center in metropolitan
Lima. The study design that was used was non experimental-transversal of correlational
descriptive type. It was worked with a census sample (n = 120) that was made up of all
workers in the credit card sales area of the bank Scotiabank, including female and male.
The instruments used to measure the variables were: Schaufeli y Bakker's Utrecht Work
Engagement Scale (2003) and the Labour Stress Questionnaire of the OIT-OMS supported
by Ivancevich y Mattenson (1989). The results showed that there is an inverse and
significant correlation of weak level between engagement and work stress, which means
that the higher the engagement, the lower the work stress or vice versa. Regarding the
significant differences between the variables studied and sex and age, it was evidenced that

no significant differences were established.

Keywords: engagement, advisors, call center, work stress.



I. INTRODUCCION
1.1 Realidad Problematica

Desde la aparicion de la industrializacion en el mundo, la produccién ha sido el
factor de mayor relevancia dentro de las organizaciones, debido a que el objetivo de cada
sistema era y es hasta el dia de hoy el lograr trascender e implantarse en el mercado.
Inicialmente destacO la plusvalia como método de trabajo, en donde el trabajador era
considerado como un instrumento mas de la empresa, este no tenia la posibilidad a
reclamos 0 a exigencias en cuanto a sus necesidades y se le llamaba el apéndice de las
maquinas, ya que no poseia un caracter humano sino méas bien instrumental, mediante el
cual se podian llegar a los objetivos planteados, al lado de la maquinaria y el capital

econdémico (Chiavenato, 2000, p. 11).

Recien con el paso del tiempo y con los continuos cambios de paradigmas, el
hombre logré poco a poco cobrar mayor importancia, hasta llegar a convertirse en el mejor
capital humano e intelectual de toda organizacion, las corporaciones empezaron a ponerle
mayor énfasis a la potenciacion y estimulacion de cada uno de sus colaboradores,

viéndolos ahora como su mejor inversion.

Sin embargo, si bien esta nueva vision ha logrado impactar a grandes
organizaciones, su magnitud no ha llegado en sintonia a todas, tal como lo sefiala un
articulo de Universia (2014) en el cual la firma Gallup realiza un estudio sobre “felicidad
laboral”, en este se confirma que existe una inestabilidad en cuanto a la felicidad laboral de
los trabajadores a nivel mundial, partiendo del hecho de que méas del 50% no se siente en
armonia con su centro de trabajo ni con sus funciones y mas del 20% evidencia un
sentimiento de desconexién laboral, restando Gnicamente un porcentaje menor al 15% de
colaboradores que se sienten felices y aquellos que quedan no perciben ningln sentimiento
significativo hacia sus labores, lo cual notoriamente indica que, no todas las organizaciones
ponen en practica aquellos métodos positivos dirigidos a que los colaboradores se sientan

en conexion.

De esta situacion no se exime Perd, en donde asi como existen empresas que
buscan que sus colaboradores se conecten e identifiquen con sus funciones y se

comprometan con los objetivos organizacionales, existen aquellas que no le otorgan la



debida atencién al desarrollo y/o incremento de esa sensacion de conexién psicologica,
llegando al punto de que estos manifiesten en ocasiones estados de estres y sobrecarga
laboral en donde la productividad es la mayor afectada, tal como lo constata un estudio
realizado por la firma venezolana Psicoliado en un articulo de Universia (2013) en el cual,
se evidencia que mas del 50% de la productividad de los colaboradores peruanos se ve
reducida directa y rotundamente por los efectos del estrés laboral, es decir que, a menor
busqueda de sentimientos positivos de los empleados por parte de sus empleadores, menor
produccion retornarad de aquellos, originando problemas graves en el cumplimiento de las

metas empresariales.

En base a lo mencionado y para darle mayor validacion, la felicidad laboral es un
componente indispensable en todo sistema empresarial, puesto que trae consigo una fuerte
carga de satisfaccion y es la responsable de que se incremente el involucramiento y
dinamismo por parte del colaborador, lo cual colinda directamente con la productividad, tal
como lo indica Genoveva Vera, coach ejecutiva experta en liderazgo, citada por Lira
(2016) en un articulo publicado por la revista Gestion; los empleados que perciben
bienestar en sus empresas y se sienten comprometidos son los principales colaboradores
que por lo general evidencian una mayor productividad. Por lo tanto, es imprescindible que
se origine un cambio de vision en el estado peruano, en donde se brinde mayor énfasis al
estudio de aspectos positivos dentro de las organizaciones que sirvan de motor en la

obtencién de mejores resultados a nivel holistico.

De este modo, podemos observar que si hablamos de constructos negativos, el
estrés laboral sera uno de los mas sobresalientes, en tanto al aspecto positivo uno de los
temas mas importantes de tratar si una organizacion desea obtener resultados eficaces es el
engagement, ya que es un término que ha contribuido grandemente en el cambio de
paradigma sobre la salud de las personas y empleados, y permite que el sentido de
conexion del colaborador sea estudiada, este parte de la definicion de ser un estado
permanente en donde el empleado se siente entusiasmado, vigoroso y absorto con todo lo

relacionado a su empleo (Schaufeli y Bakker, 2003, p. 6).

Asi mismo, esta idea es respaldada por la gerente de Recursos Humanos de
Univeler Gabriela Corvetto, en el blog en linea de Aptitus (2015) quien menciona que el

engagement es un término sumamente importante dentro toda organizacion, ya que permite



que estas logren saber cudn comprometidos se encuentran sus empleados respecto a sus
labores y sus puestos, asi como también permite que dichas empresas tomen conciencia de
lo que estan haciendo mal para poder mejorarlo y potenciar a que este constructo se vuelva

notorio y se disminuya la existencia de agentes nocivos en la organizacion.

Por ultimo, cabe detallar que la presente investigacion esta dirigida a los asesores
de un call Center de Lima Metropolitana, una poblacion méas en la cual es importante
estudiar dichos factores positivos y/o negativos que influyen directamente en la realizacién
eficaz de sus labores, sobre todo considerando que es una poblacion que esta en constante
presion, puesto que existen metas mensuales de las cuales depende que estos reciban o no
una buena remuneracion, también por el hecho de que la productividad méas que un sentido
de producir, tiene un significado de lograr realizar las actividades laborales de manera

Optima.
1.2 Trabajos previos
1.2.1 Investigaciones internacionales

Porto (2015) realiz6 un estudio sobre la salud laboral en los teleoperadores, desde un
enfoque en el estrés, el sindrome de burnout, la resiliencia y el engagement en el trabajo, el
disefio que utilizd fue empirico, transversal y longitudinal, asi como descriptivo, ex post
facto, cuantitativo y cualitativo, con predominancia cuantitativa, por ello lo definié como
mixto y concomitante. El objetivo de la investigacion fue verificar la salud laboral por
intermedio de la identificacion del nivel de estrés, del sindrome de burnout, de la
resiliencia y del engagement en teleoperadores, la muestra que se utilizd fue de 500
trabajadores de una empresa de teleoperadores de la ciudad de Curitiba, los instrumentos
que se utilizaron fueron el MBI - Maslach Burnout Inventory para evaluar el burnout, el
Inventario de Resiliencia (IR) para medir los niveles de resiliencia, el UWES - Utrecht
Work Engagement Scale para evaluar el engagement y el ISE - Inventario de
Sintomatologia de Estrés. Los resultados principales que se obtuvieron del estudio fueron
que en cuanto al estrés los trabajadores presentan tendencia a elevados indices de estrés,
una vez sumadas las puntuaciones medias Yy altas, la predominancia ha sido del 60,8 %
sintomas psicologicos y 85,6 para sintomas fisicos, en cuanto al burnout, un 69,3% de
estos estaban exhibiendo eficacia alta en sus actividades laborales. Como el burnout es

evaluado por la eficacia profesional disminuida, se observa el 14,4% para esta dimension,



es decir no prevalece la existencia de burnout. En cuanto a la resiliencia se puede inferir
que por el hecho de cuatro de las seis dimensiones de este instrumento concentran gran
parte de las escalas en el nivel mediano, ademéas de otra en el nivel alto, que los
trabajadores tenian un nivel mediano de resiliencia. Por altimo, podemos indicar en cuanto
al engagement que existia predominancia de nivel medio en sus tres escalas; absorcién=
41,8%, dedicacion= 34,3%, vigor= 32,4% lo que permite deducir que los trabajadores, en

su mayoria, demostraban de moderado a poco engagement en sus actividades laborales.

Sucuy (2014) investigo los efectos del Engagement en el desempefio del talento humano en
la empresa Blue Card Ecuador S.A-Quito, el disefio que se emplea en dicha investigacién
es no experimental de tipo correlacional, el objetivo fue determinar si existe influencia del
engagement en el desempefio laboral, la muestra para esta investigacion fue censal, ya que
se consideraron a todos los colaboradores, los instrumentos que se utilizaron fueron el Test
de Hewitt para medir el engagement y un Formulario de Evaluacion al Desempefio. Los
resultados que se lograron obtener del estudio fueron que dentro de dicha organizacién el
74,47 % de los trabajadores evidencia un nivel alto de engagement, en cuanto al
desempefio laboral se obtuvo un 93,16% lo cual supone también un nivel alto de dicho
constructo, concluyendo que el desempefio y el engagement estan intima, estrecha y

directamente relacionados.

Serrano (2014) desarrolld un estudio exploratorio sobre la actitud del capital humano
respecto al Engagement en una empresa de manufactura de giro automotriz, en la ciudad
de Nuevo Ledn, México. El objetivo era medir el nivel de engagement que se evidencia en
los trabajadores de manera global y por el tiempo de antigiiedad, se realiz6 mediante un
disefio metodoldgico exploratorio expostfacto transversal descriptivo, la muestra fue de
118 personas del sexo masculino y femenino, a la cuales se les aplicd el cuestionario
Utrecht Work Engagement Scale (UWES), dentro de los resultados se obtuvo que los
empleados evidenciaban un 89.85 % de engagement en el trabajo, lo cual es considerado
un nivel alto, con respecto a su antigtiedad los empleados con una antigiiedad menor a un
afio tienen como resultante un 90.19% de engagement en el trabajo, de uno a tres afios
91.80% y por ultimo de tres afios en adelante un 88.93%, por lo tanto podemos decir que el
nivel de engagement en la empresa es alto, y el tiempo de antigiiedad influye en
porcentajes pequerios pero igualmente significativos, a mayor tiempo de permanencia en la

organizacion menor es el nivel de engagement.



Lépez, Guerrero y Navarro (2014) investigaron la Relacién entre Inteligencia Emocional y
Engagement en trabajadores de una universidad privada de la region Centro Occidente. El
objetivo principal fue determinar la relacion que existe entre la Inteligencia emocional y el
engagement. En cuando al enfoque fue cuantitativo de tipo correlacional, con un disefio de
investigacion no experimental transaccional, la muestra que se utilizd fue de 272 sujetos,
los instrumentos para la medicién fueron el cuestionario Utrecht Work Engagement Scale
(UWES) y el Wong para medir inteligencia emocional, validado en Espafia por Marisa
Salanova. En cuanto a los resultados se obtuvo que, el promedio de inteligencia emocional
en los trabajadores fue de 6.18, de los 7 puntos posibles, y el promedio de la variable
engagement fue de 4.57, de 6 puntos como maximo. La conclusién de dicho estudio fue
que no existe relacion significativa entre estos dos constructos, ya que el engagement
puede medirse por otros factores externos e internos que son grandes influyentes para que
este se desenvuelva, sin embargo, la inteligencia emocional también participa como

regulador para direccionar dichos sentimientos positivos hacia el trabajo.
1.2.2 Investigaciones nacionales

Henriquez (2017) realizd un estudio sobre el estrés Laboral y el engagement en los
colaboradores del Banco de la Nacidn, este tenia por finalidad describir el nivel de
engagement y estrés laboral y determinar si existia relacion entre ambas variables, su
disefio es no experimental transversal de tipo correlacional, la muestra fue de 50
colaboradores del Banco de la Nacion de Trujillo. Los instrumentos que se utilizaron para
la medicién fueron el cuestionario de estrés laboral de la OIT OMS y la escala UWES de
engagement en el trabajo. Entre los resultados se obtuvo que el nivel predominante de
estrés laboral es alto con un 58%, en el caso del engagement, el nivel predominante es el
muy bajo con un 70% de colaboradores que lo evidencian, por Gltimo, en cuanto a la
correlacion entre ambas variables, se obtuvo de este estudio que existe una correlacion

negativa muy débil.

Romero (2017) llevo a cabo un estudio sobre el estrés laboral y la rotacion de personal en
asesores comerciales de un call center del distrito de San Martin de Porres, la finalidad de
este era determinar la relacion entre las variables de estrés laboral y rotacion de personal, el
disefio de investigacion fue no experimental — transversal de tipo correlacional, la muestra

estuvo compuesta por 118 asesores comerciales. Los instrumentos que se utilizaron fueron



el Cuestionario de Estrés Laboral de la OIT-OMS sustentado por Ivancevich y Mattenson y
el Inventario de personalidad con tendencia a la rotacion de personal de Juan José Kaneko.
Los resultados mostraron que existe relacion positiva y significativa entre las dos variables,
asi mismo, se evidenci6 que el del 61% de asesores comerciales se encuentra en un nivel
promedio bajo de estrés laboral y que el 44,9 % de asesores comerciales se encuentra en un

nivel promedio alto respecto a la rotacion de personal.

Chéavez (2016) desarrollé una investigacién de estrés laboral y su efecto en el desempefio
de los trabajadores administrativos del area de Gestion comercial de Electrosur S.A., el
cual estaba dirigido a analizar el efecto que puede producir el estrés laboral en el
desempefio de los colaboradores, la investigacion fue no experimental, basica o pura, de
nivel descriptivo correlacional, la muestra estuvo conformada por 32 trabajadores del area
administrativa - operativa. El instrumento que se aplicd para la medicion fue una encuesta
previamente validada, la cual estaba constituida de 25 preguntas, de esta se obtuvieron los
siguientes resultados; el estrés interfiere directamente en el adecuado desarrollo del
desempefio laboral, y el factor principal que afecta a los colaboradores es la sobrecarga
laboral en la empresa, esta sobrecarga disminuye su rendimiento y por lo tanto su
desempefio.

Salirosas y Rodriguez (2015) realizaron un estudio sobre el Estrés laboral y desempefio de
los asesores de banca por teléfono del Banco de Crédito del Perq, distrito de la esperanza -
afio 2015, el objetivo era lograr establecer la relacion entre el estrés laboral y el desempefio
en los colaboradores, fue un disefio descriptivo correlacional, la muestra que se utilizo
estuvo conformada por 121 asesores, segin muestreo probabilistico aleatorio simple. Para
la medicion se aplico una encuesta llamada karasek utilizando la escala Likert. Los
resultados que se pudieron obtener en base a dicho estudio fueron principalmente que,
existe una relacion significativa entre el nivel de estrés y el desempefio laboral, lo cual nos
confirma que un alto nivel de estrés en los asesores puede originar dificultades,
incomodidades y por consiguiente un inadecuado desempefio laboral, los principales
factores que repercuten en los colaboradores son la poca e inestable comunicacion que
existe entre el superior y el subordinados, asi como la carencia de compafierismo, empatia

y comunicacioén entre los compafieros de trabajo.



1.3 Teorias relacionadas al tema
1.3.1 Engagement
1.3.1.1 Concepto Engagement

El Engagement en el &mbito laboral surgi6 por primera vez en el afio 1990, en uno
de los trabajos de William Kahn, en donde este investigaba los problemas que presentaban
los empleados en sus centros de labores y las estrategias o métodos que se podian utilizar
para enfrentar dichos inconvenientes, a partir de estos estudios el engagement empieza a

relacionarse con el compromiso (Cérdenas, 2014, p. 31).

Posteriormente, Maslach y Leiter en el afio 1997 empiezan a vincularlo con el
burnout, ellos estaban intentando encontrar un constructo que, en vez de generar
emociones negativas, generara emociones positivas hacia el trabajo, de dicha interrogante
nace o se empieza a considerar al engagement como el polo opuesto al burnout (Cardenas,
2014, p. 33).

Sin embargo, luego de comprobar que considerar al engagement como polo opuesto
al burnout traia consecuencias negativas, se le brinda una definicion mas individualizada y

sin ningun tipo de vinculacion con el burnout, es asi como se le da la definicion de:

“Estado mental positivo, satisfactorio y relacionado al trabajo, caracterizado por vigor,
dedicacion y absorcion. Mas que un estado especifico y momentaneo, el engagement se
refiere a un estado afectivo — cognitivo mas persistente e influyente, que no esta enfocado
sobre un objeto, evento, individuo o conducta en particular” (Schaufeli, Salanova,

Gonzélez — Roma y Bakker, 2001, p. 74).
1.3.1.2 Dimensiones del Engagement

Segun los estudios méas notorios sobre el engagement, este constructo posee una

naturaleza trifactorial, lo cual quiere decir que se compone de tres dimensiones:
- Vigor

Capacidad para realizar grandes esfuerzos y ser constantes, asi mismo para brindar

soluciones rapidas a la diversidad de problemas que se pueden desenvolver en una



organizacion, posee un caracter relacionado a la perseverancia y a la resiliencia, puesto que
el individuo se comporta como alguien con conviccion y que es consciente de sus objetivos
(Schaufeli, et al., 2001, p. 74).

- Dedicacion

Implica vivenciar sentimientos de entusiasmo por las labores, asi mismos
sentimientos de orgullo por lo que se ejerce, ver y considerar el trabajo como un reto el
cual debe ser alcanzado y superado, y en el cual es indispensable involucrarse a totalidad
(Schaufeli, et al., 2001, p. 74).

- Absorcion

Implica que el empleado se sienta completamente concentrado y feliz al momento
de ejecutar sus actividades laborales, al punto de sentir incomodidad y pesar al momento
de la culminacion de su jornada laboral (Schaufeli, et al., 2001, p. 74)

1.3.1.3 Precedentes del Engagement
1.3.1.3.1 Precedente Positivista

La vision sobre el ser humano desde esta perspectiva fue la de verlo como un
individuo con capacidades, este enfoque tuvo gran controversia, puesto que no solo busco
ver al hombre de manera positiva, sino también dejar de lado la necesidad por estudiar
primordialmente los aspectos negativos que influencian en su capacidad de desarrollo, y
centrarse mas en aquellos de panorama mas satisfactorio, es decir enfocarse mas en la

salud que en la enfermedad.

Por afios, la Psicologia de la Salud Ocupacional ha estado fuertemente interesada en
el malestar, en curar lo males y lograr entenderlos, tal como se indica en una revision
respecto a las investigaciones que se han desarrollado en base a aspectos positivos y
negativos de la Journal of Occupational Health Psychology, en donde se manifiesta que el
95% de estas han tratado de malestares y dolencias, y lo restante dirigido a evaluar y
comprender aspectos positivos entre los cuales se encontrd la motivacion y la satisfaccion
en el en trabajo (Schaufeli & Bakker, 2003, p. 5).



Sin embargo, los tiempos actuales han cambiado, la psicologia positiva esta tomando
mayor importancia y volviéndose mas trascendente, ya que busca explicar y entender las
capacidades del hombre, este nuevo enfoque complementa a los anteriores, y también ha
logrado captar la atencién de la psicologia organizacional, la cual ha empezado a analizar
diversos constructos positivos y entre ellos, al engagement en el trabajo, el cual es

considerador como polo opuesto al burnout. (Schaufeli, et al., 2003, p. 5).
1.3.1.4 Enfoque Teoricos
1.3.1.4.1 Enfoque Humanista

Como se sabe, el humanismo es una teoria que tiene como principal ponente al
psicologo estadounidense Abram Maslow, quien se centrd en explicar e investigar las
potencialidades del hombre, como son; la creatividad, la autonomia, el afecto, entre otras,
él consideraba dentro de sus planteamientos que el ser humano es un individuo que se
puede sobreponer y enfrentar a las diversas situaciones que se presentan en la vida, sin
embargo, manifestd que el principal objetivo de este no es unicamente lidiar con las
situaciones estresantes, sino tambien el lograr desarrollarse y madurar (Cardenas, 2014, p.
25-26).

De esta forma parte la creencia de que el ser humano es un individuo que posee la
capacidad para desarrollar resiliencia, perseverancia y autoestima, asi como también, es
alguien con la capacidad de lograr cambios significativos tanto a nivel personal como
social, y estos motores para lograr dichos cambios son las necesidades basicas y los

motivantes establecidos por Maslow, en donde:

“[...] una necesidad es la carencia, déficit o falta de algo y la motivacion es un

deseo, un impulso por algo para satisfacer esa necesidad” (Cardenas, 2014, p. 26).

A raiz de estos planteamientos sobre necesidades y motivantes, surge la idea de
dividirlos en una pirdmide, la cual explicard de manera ascendente como el hombre va
desarrollandose, desde las necesidades mas elementales y basicas hasta aquellas que tienen
una carga mas psicologica, dentro de dicha pirdmide y segun el orden establecido por el

autor de la teoria, podemos decir que la primera viene a ser la fisioldgica, posterior a esta



continua la necesidad de seguridad, pertenencia, reconocimiento y por ultimo la de

autorrealizacion.

De este modo, el gran aporte que se da por parte de la psicologia humanista en
cuanto al engagement, es que toma en cuenta al individuo como alguien importante, que
debe encontrarse en el centro de atencion, en donde sus necesidades son imprescindibles de
ser cumplidas, estimulando a que el concepto y percepcion que tengan sobre su lugar de

trabajo y sobre si mismos sea favorable (Céardenas, 2014, p. 25).

Partiendo de ello, podemos también decir que, el término engagement se puede
explicar o relacionar con el estudio de las necesidades basicas propuestas por Maslow,
arrancando con la necesidad de seguridad, la cual pretende observar y analizar a los
trabajadores dentro de sus ambientes laborales, asi mismo ver la forma en que se
relacionan y si esta relacion es favorable o no para ellos, por otro lado, con la necesidad de
pertenencia, puesto que los trabajadores buscan ser aceptados por el grupo y sentirse
involucrados e identificados, y por Gltimo, con las necesidades de reconocimiento y
autorrealizacion, en donde en la primera el individuo tiene como objetivo el ser notado y
tomado en cuenta por parte de sus superiores y compareros, y en la segunda, se analiza la
forma para mejorar el desempefio laboral, la efectividad y los métodos para ser mas
productivos (Cardenas, 2014, p. 27-28).

1.3.1.5 Determinantes del Engagement

Si bien se desarrollé un nimero considerable de estudios hacia el engagement, el
determinante o detonante para que este constructo tome mayor amplitud en el contexto
laboral se dio durante y posterior a los estudios dirigidos a entender el sindrome de
burnout, puesto que durante décadas el foco de atencion habia sido el intentar comprender

el sindrome de sentirse quemado por el trabajo.

De este modo, luego de haber estudiado durante mas de 25 afios este sindrome,
resulta algo sumamente légico el plantearse nuevas preguntas, sobre si existe 0 no un
estado positivo, un estado persistente en donde el empleado pueda ser capaz de sentirse
identificado con sus labores y motivado a potenciar el desarrollo no solo personal sino

también laboral (Salanova y Schaufeli, 2004, p. 114).
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Como resultado a estos planteamientos surge el engagement, término en el cual,
como polo opuesto al burnout, los trabajadores evidencian una conexién afectiva hacia sus
actividades laborales, y se perciben asi mismos como individuos capaces de hacerle frente
a las demandas que se les presenten en los diferentes contextos (Schaufeli, et al., 2003, p.
6).

Podemos decir entonces que, mientras que los empleados que manifiesta burnout no
evidencian esa sensacion de identificacion laboral, y se sienten agotados, sin energia y sin
motivantes, aquellos que poseen engagement percibiran sus labores de una manera mas
positiva, se sentiran vigorosos y sumamente entusiasmados por realizar con prontitud y con

empenio las actividades de su trabajo (Schaufeli & Bakker, 2003, p. 5).

Pues bien, partiendo del hecho de que ambos constructos comienzan a ser
considerados como opuestos, y existiendo una prueba para el sindrome de estar quemado,
llamado MBI Maslach Burnout Inventory, empieza a considerarse que puntajes bajos en
esta escala evidenciarian engagement en dichos colaboradores a los que se les aplico la

prueba.

Sin embargo, este tipo de medicion empieza a decaer, partiendo dos premisas como
sustento a esta oposicion, la primera en la que se menciona que no es factible que ambos
conceptos puedan relacionarse tan perfectamente, es decir que no necesariamente cuando
un empleado no padece de burnout quiere decir que esta evidenciando engagement, y el
segundo plano que dos variables o constructos no pueden medirse con un solo cuestionario,

ya que el estudio empirico no seria viable (Schaufeli & Bakker, 2003, p. 6).

Debido a ello, ambos conceptos empiezan a estudiarse por separado, y surgen dos
principales estudiosos que en lo posterior seran los representantes del engagement; Wilmar
Schaufeli y Arnold Bakker, con ellos surge el UWES de Engagement en el trabajo y su

validacion se da en més de 13 paises a nivel mundial.

Ambos confirman que, tanto el engagement como el burnout son variables que
necesitan ser estudiadas y evaluadas de manera independiente, y que no necesariamente
personas que obtiene puntajes altos en la escala de burnout obtendran puntajes bajos en la
escala de engagement, un empleado puede no sentirse quemado por el trabajo, pero no

necesariamente quiere decir que sea un empleado engaged (Schaufeli, et al., 2003, p. 6).
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1.3.1.6 Modelos Teoricos del Engagement

Los antecedentes tedricos del engagement se concentran en dos principales ramas;
la psicologia humanista y la psicologia positiva, sin embargo podemos decir que el
engagement es un constructo nuevo y de reciente utilizacion, que si bien ha generado
grandes cambios y nuevas investigaciones, no es una variable constituida en toda su
extension, aun no existe una teoria que lo respalde a totalidad, sin embargo han podido
identificarse dos modelos conceptuales que de uno u otro modo logran explicarlo
(Cérdenas, 2014, p. 94).

1.3.1.6.1 Modelo de demandas y recursos laborales (DRL)

Sus autores son Bakker y Demerouti, nace como parte de la psicologia de la salud
ocupacional y esta considerado como una de las teorias fundamentales que estaban
centradas en todos los aspectos motivacionales, de este modo detalla que contamos con dos
tipos de bienestar psicosocial; el engagement y el burnout (Cardenas, 2014, p. 40).

Del mismo modo, este modelo indica que el engagement debe ser estudiado en
simultaneo junto al burnout, ya que ambas variables no pueden ser desvinculadas por su
caracter opositorio, de esta forma considera que ambos poseen indicadores por evaluar, en
el caso del engagement el indicador con el que se relaciona es el bienestar del empleado y
en el caso del burnout, el indicador con el que se relaciona es el malestar del empleado
(Cardenas, 2014, p. 40).

Caracterizacién del modelo
a) Demandas

Son consideradas demandas todas aquellas exigencias que la estructura y
funcionalidad del trabajo requieren, es decir la caracterizacion de la empresa que solicita
esfuerzo por parte del empleado, de modo que, puedan ser ejecutadas y llevadas a cabo sin
inconvenientes, dicho esfuerzo supone un desgaste fisico y/o psicol6gico al momento de su

realizacion (Cardenas, 2014, p.42).

b) Recursos laborales

Hacen referencia a las necesidades béasicas de los seres humanos, tales como ser
competentes en lo que hacen, tener autonomia y poseer adecuadas relaciones

interpersonales, funcionan como motivadores intrinsecos ya que fomentan el desarrollo
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personal y el aprendizaje constante de cada uno de los colaboradores, asi como también
toman el valor de motivadores extrinseco, ya que influyen en el logro de los objetivos

organizacionales (Céardenas, 2014, p.43).
Tipos de Bienestar psicosocial
a) Burnout y deterioro en la salud

Generalmente se desenvuelve cuando los trabajadores les hacen frente a grandes
demandas laborales y pocos recursos otorgados por los superiores, de modo que, para
poder realizarlos los individuos tienen que hacer un incremento en sus esfuerzos, con el
objetivo de alcanzar las altas demandas de manera satisfactoria y lograr concluir el trabajo
(Cardenas, 2014, p. 42).

b) Engagement y el proceso motivacional

Se genera cuando los trabajadores utilizan los recursos laborales que poseen o se les
otorgan, es decir sus caracteristicas fisicas, psicoldgica y organizacionales, de este modo

pueden hacer frente a las demandas generadas por la organizacién (Cardenas, 2014, p. 44).

Por lo tanto, podemos decir que el objetivo del modelo DRL, es concretar que la
carencia de recursos laborales generara un crecimiento o incremento de las demandas
laborales, de tal modo que se desarrollara el sindrome de burnout y con ello un dafio en la
salud, por otro lado, el uso adecuado de los recursos laborales promovera los procesos de

motivacion en el trabajo y con ella se generara el engagement (Cardenas, 2014, p. 44).
1.3.1.6.2 Modelo JDR

Este modelo generado por Bakker y Leiter pretende pronosticar el engagement en el
trabajo, para ello planteara que el engagement se puede desenvolver cuando se brindan los
recursos laborales adecuados, cuando se poseen buenos y potentes recursos personales, asi

como un elevado capital psicologico (Cardenas, 2014, p. 44).

Asi mismo, dicho modelo se compone de dos caracteristicas fundamentales, ligadas
al aspecto laboral, las cuales se clasifica en demandas laborales y recursos laborales
(Bakker & Demerouti, 2014, p. 2).
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Caracteristicas del modelo
a) Demandas laborales

Son todos los aspectos del lugar de trabajo que desgastan la energia, como la carga
laboral, ciertas tareas complejas encomendadas por los superiores, los conflictos laborales,
asi mismo mientras la carga y las tareas complejas pueden ser consideradas como
demandas de desafio que ayudan al crecimiento y al buen desempefio, los conflictos son
aquellos que obstaculizan y socavan el rendimiento del empleado o colaborador (Bakker &
Demerouti, 2014, p. 2).

b) Recursos laborales

Son los aspectos laborales que contribuyen y ayudan al empleado a lidiar y hacerle
frente a las demandas laborales exigidas por los empleadores, asi como también al
cumplimiento de los objetivos trazados por la empresa o por el mismo individuo a nivel
organizacional, entre ellas tenemos; la retroalimentacion, el apoyo social, la variabilidad de
habilidades, etc. Estas motivan y dan significado a los colaboradores asi mismo logran
satisfacer las necesidades basicas como la competencia y la autonomia (Bakker &
Demerouti, 2014, p. 2).

1.3.2 Estrés
1.3.2.1 Concepto estrés

La definicion de este ha tenido un largo recorrido conceptual conforme han ido
transcurriendo los afios, paso de ser un término muy utilizado en la fisica y arquitectura, a
convertirse en un concepto sumamente utilizado en la medicina y psicologia, en la fisica
era considerado como una fuerza que presiona a un cuerpo de tal modo que lo deforma o lo
rompe, en la psicologia hace referencia a fuertes demandas del exterior que hacen que el
individuo sienta que se agotan sus fuentes de afrontamiento (Merin, Cano & Miguel, 1995,
p.114).

Fue Walter B. Cannon quien en el afio 1920 lo introdujo formalmente a la
medicina, €l fue también uno de los primeros en definir el término estrés, luego de grandes

afios de estudio y dedicacion, conceptualizd al constructo como aquellas condiciones
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externas e internas por las cuales nuestro organismo se manifiesta, con el objetivo de poder

restaurar los estados internos del cuerpo (Gomez y Escobar, 2002, p. 274).

Sin embargo, la definicion mas reconocida del estrés es la basada en la respuesta, la
cual fue elaborada por Hans Selye, considerado padre del estrés, él la define como una
respuesta general que tiene el organismo frente a cualquier estimulo estresor o situacion

estresante del medio (Torres, 2015, p. 1).
1.3.2.2 Tipos de Estrés
a) Eustrés

Considerado como el estrés “bueno”, de este depende nuestro desarrollo optimo,
funciona como motivante y también es el que permite nuestro crecimiento y supervivencia,
asi mismo nos impulsa a seguir objetivos, a establecer nuevos retos y es el que nos otorga

la energia necesaria para poder avanzar (Camargo, 2004, p.79).
b) Distrés

Considerado como el estrés negativo, ya que es el que genera patologias y destruye
e inhibe el desarrollo 6ptimo del organismo, asi mismo es acumulable y contribuye al

aceleramiento del envejecimiento (Camargo, 2004, p.79).
1.3.2.3 Fisiologia del Estrés

En el afio 1915 Walter Cannon, dirigio su trabajo a intentar entender la elevada
secrecion de adrenalina luego de que el organismo haya sido expuesto a una gran carga
externa, su estudio se enfocd en analizar la adaptacion de la respuesta al estrés frente a
emergencias, denomin6 de este modo a dicha reaccion como “reaccion de alarma”, de la
cual depende el equilibrio optimo del organismo para continuar funcionando
adecuadamente, para él los componentes que intervienen en el desarrollo de esta son el
sistema nervioso simpatico y la medula suprarrenal, el primero secretor de noradrenalina y

el segundo de adrenalina (Gomez et al., 2002, p. 274).

Por otro lado, los estudios de Hans Selye estuvieron dirigidos al analisis y
evaluacion de las patologias del estrés y sus caracteristicas generales, definiéndolo como

un sindrome general de adaptacion en el cual participa el sistema endocrino y los
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glucocorticoides, los cuales son inespecificos y le otorgaron esta inespecificacion al estrés,
lo cual quiere decir que la respuesta de estrés se desarrolla frente a cualquier estresor
(Gémez et al., 2002, p. 275).

Finalmente, se concluye que el estrés se rige por las érdenes del sistema nervioso
central y la direccion e influencia que este ejerce sobre los tres sistemas corporales; el
sistema nervioso endocrino, el autbnomo y el inmune, en esta respuesta se desenvuelven
neurotransmisores centrales y periféricos, como la noradrenalina mediante la division
simpatica y la liberacion de hormonas a través de las glandulas suprarrenales (Gémez et
al., 2002, p. 275).

1.3.2.4 Modelos Teoricos de Estrés
1.3.2.4.1 Teoria centrada en la respuesta

Las teorias centradas en la respuesta se enfocan méas en aspectos fisioldgicos del
estrés, el principal aporte fue el de Hans Selye, en donde se busca explicar el estrés en base
a las respuestas fisiologicas que este genera, sin embargo, anterior a él Cannon ya habia
realizado estudios sobre estas respuestas rapidas a las emergencias y como el cerebro en

estos casos generaba mayor adrenalina para potenciar la atencion y las reacciones rapidas.

Asi mismo, fue Cannon quien después de grandes estudios introdujo los términos
“homeostasis” y “respuesta de lucha o huida”. En cuando a la homeostasis la definié como
un proceso en el cual el organismo mantiene en consonancia las condiciones internas que
son indispensables para vivir, y con respecto a la respuesta de lucha o huida, son las
acciones que toma el organismo frente a un desequilibrio de dichas condiciones internas,

provocadas por un agente nocivo (Mateo, 2013, p. 25).

Posterior a Cannon, fue Hans Selye quien continto por esta linea de estudio de la
homeostasis y la adaptacion ante un factor peligroso, de este modo genero una teoria en
donde analizo la influencia que tiene el estrés sobre la capacidad de un individuo para
hacerle frente a algun tipo de adversidad. Sus estudios se dieron en paciente con diferentes
enfermedades, se dio cuenta que estos muy aparte de sus dolencias presentaba sintomas
que no correspondian a sus padecimientos, y estos sintomas se generaban en todos a pesar

de no tener las mismas enfermedades, de este modo llego a la conclusién que dichos
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sintomas eran generados por la incomodidad de estar enfermos, a este conjunto lo

denomino Sindrome General de Adaptacion (Mateo 2013, p. 26).
Teoria Sindrome General de Adaptacion

La definicion otorgada por Selye fue; “Respuesta fisiologica estereotipada del
organismo que se produce ante un estimulo estresante, que ayuda al organismo adaptarse y

que es independiente del tipo de estimulo que lo provoca ya sea aversivo o placentero”

(Camargo, 2004, p. 79).
a) Fase de alarma

Esta fase se desarrolla cuando el organismo atraviesa por una situacion poco
peculiar para él, una situacion nueva que le genera reacciones fisioldgicas inmediatas, su
estado alerta se genera por aquellos agentes o estimulos desconocidos para él, de esta
forma se prepara para la accion de lucha o huida. En esta fase el sistema nervioso
simpatico se activa y provoca sintomas como aumento de la frecuencia cardiaca, de la
presion arterial, dilatacién de pupilas, entre otros, asi mismo es una fase transitoria, es

decir se da por un momento hasta pasar a la siguiente fase (Mateo, 2013, p. 26).
b) Fase de resistencia

En esta fase el organismo busca lograr una adaptacion frente a aquellos factores que le han
producido el desequilibrio o estrés, manteniendo la activacion fisioldgica, buscando poder
superar o sobrellevar la adversidad o amenaza. Esta fase puede durar largo tiempo, entre
semanas y meses y cuando se vuelve muy larga se considera estrés cronico (Camargo,
2004, p. 81).

¢) Fase de agotamiento

Esta ultima fase se origina Unicamente cuando el agente nocivo es permanente o se
repite constantemente, aqui el organismo pierde la capacidad que tenia para enfrentarse a
los estresores, aquella que le permitia adaptarse, es entonces cuando las enfermedades
salen a flote, se puede producir insomnio, extremada fatiga, carencia de concentracion,
patologias cardiovasculares, endocrinas, problemas gastrointestinales, entre otras
(Camargo, 2004, p. 81).
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1.3.2.4.2 Teorias centradas en el estimulo

Estas teorias ven al estrés con una carga mas psicologica, se centran mas en los
estresores y ven al estrés como un factor mas externo, aqui el estrés es considerado como

todos aquellos acontecimientos que perturban el funcionamiento normal del organismo.
Teoria de los sucesos vitales del estrés

Holmes y Rahe son los principales autores de dicha teoria. La definicion que le
otorgaron al estrés fue que “[...] es cualquier circunstancia que, de forma inusual o
extraordinaria, exige del individuo un cambio en su modo de vida habitual” (Mateo, 2013,
p. 28).

Asi mismo, en esta teoria se considera que todo individuo posee un tope, es decir
parametros establecidos, en donde hasta cierto punto es tolerado el estrés, que es visto
como un agente externo, que puede variar de unos a otros, una vez que se sobrepasa ese

limite se producen consecuencias a nivel fisiolégico y psicoldgico (Mateo, 2013, p. 28).
a) Sucesos Vitales

Son todo tipo de acontecimientos que originan un cambio en el curso de la vida de
las personas y de sus habitos y costumbres, pueden ser de caracter negativo, asi como
también de caréacter positivo, sin embargo, no hay distincién en cuanto a que ambos
requieren de ajustes indispensables en el comportamiento, es decir requieren de grandes
cambios vitales (Mateo, 2013, p. 29).

b) Contratiempos cotidianos

Son todas aquellas situaciones de la vida diaria que no se pueden evitar, no poseen
gran importancia, sin embargo, en su momento afectan al individuo, estos suelen ser
irritantes y frustrantes para la persona que los vive, unos ejemplos de estos son el hecho de
olvidarse las llaves, ser sorprendido por la lluvia, discutir con algin amigo, etc. (Mateo,
2013, p. 29).

1.3.2.4.3 Teoria centrada en la interaccion
Estas teorias poseen una carga mas cognitiva, se enfocan en la dindmica entre los
factores externos que producen estrés y las diversas respuestas de los individuos hacia

dichos factores, en este caso se analizan mas las respuestas fisioldgicas. Se considera que

el tipo de respuesta al estrés no depende Unicamente del agente estresante, sino también en
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los rasgos y caracteristicas de la personalidad del individuo, asi mismo de la relevancia o

significado que este le otorgara a la situacion presentada (Mateo, 2013, p. 31).

Es asi como, es correcto afirmar que estas teorias centradas en la interaccion le
otorgan mayor importancia a la dindmica entre hombre y estresor, a la reaccion psicoldgica
que se desenvuelva de dicha dinamica, a diferencia de las anteriores en donde se analizaba

el estrés como un agente mas pasivo (Mateo, 2013, p. 32).
Teoria del modelo cognitivo transaccional

Es la principal teoria y la que se considera que posee un mejor aporte a la ciencia y
estudio del estrés, fue propuesta y desarrollada por Lazarus y Folkman, aqui ellos definen
al estrés como aquella relacion que se desenvuelve entre la persona y el exterior, en donde
el individuo la catalogara como una amenaza o no y evaluara si produce un peligro para su

bienestar o desarrollo 6ptimo (Mateo, 2013, p. 32).

Esta teoria considera que el estrés depende mucho de dos procesos que influyen
directamente en €l, en primer lugar, esta la evaluacion que hace la persona sobre la
situacion y el modo en que la afronta, asi mismo determina que cuando se atraviesa por
esta situacion el individuo puede emitir dos tipos de valoraciones, la primaria y la

secundara:
- Valoracion primaria:

La persona aqui determina si lo que esta viviendo tiene un caracter perjudicial

para su bienestar o no causa mayor influencia.

- Valoracioén secundaria:

Se enfoca en la percepcion que poseen los individuos sobre todas las
capacidades que tienen y que les permitiran o no hacerle frente al estresor o
estresores (Mateo, 2013, p. 32).

Por dltimo, la definicién que le otorga Lazarus y Folkman al afrontamiento es que
son todos aquellos esfuerzos a nivel cognitivo y conductual que cambian continuamente
con el objetivo de lograr un equilibrio o controlar las demandas o exigencias internas y/o
externas (Mateo, 2013, p. 33).
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1.3.3 Estrés laboral

Es la respuesta fisica y/o emocional de un individuo ante un dafio o desequilibrio
generado entre las exigencias internas o externas que se perciben y los recursos,
habilidades, conocimientos y/o capacidades que este considera que posee para hacerle
frente a dichas exigencias, esta directamente relacionado con el trabajo y determinando por
la organizacion del mismo, depende y se ve influenciado por la empresa, tanto por el estilo
y el método de trabajo que se ejerce, como por las relaciones que se establecen con los
demas, en sintesis, se evidencia cuando lo solicitado por el trabajo no coincide con las
capacidades o recursos del trabajador, y no se corresponden con las expectativas o la

cultura empresarial (OIT, 2016, p. 2).
1.3.3.1 Dimensiones del Estrés Laboral
1) Clima organizacional

Hace referencia a la atmosfera de un centro laboral, la forma en que los
colaboradores perciben este estado y que se desenvuelve principalmente por la
productividad del lugar. Dicha atmosfera condiciona las actitudes y/o comportamientos de
cada individuo, de este modo se puede generar un clima cargado de tension, un clima
relajado, un clima cordial, etc. Ademas de distintos niveles de estrés, los cuales dependen

de sensibilidad y susceptibilidad de cada trabajador empresarial (OIT, 2016, p. 4).

2) Estructura organizacional

Relacionada con el método burocratico de cada empresa, y con la jerarquia de esta,
es decir la posicion que se le otorga al colaborador dentro de los pardmetros
organizacionales, la independencia que posee 0 hasta qué punto este puede disponer de si

mismo y de sus funciones (OIT, 2016, p. 4).
3) Territorio organizacional

Hace referencia al espacio vital del trabajador, al escenario en el que se
desenvuelve, en el lugar donde realiza sus actividades durante la jornada laboral, este
espacio hace que la persona se identifique y desarrolle sentimientos de propiedad (OIT,
2016, p. 4).
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4) Tecnologia

Generado por la libre disposicion que tienes los trabajadores de la organizacion de
utilizar los recursos que esta posee, con el objetivo de que puedan desarrollar con mayor
efectividad sus funciones y/o exigencias laborales, a la vez también es la forma en que la
empresa los capacita para que puedan utilizar dichos recursos de manera eficaz, puesto
que, la incertidumbre o la carencia de capacitacion puede convertirse en un factor

estresante para el colaborador (OIT, 2016, p. 4).
5) Falta de cohesién

Referido a la incapacidad de los colaboradores para lograr una fuerza laboral, de
integracion y de desenvolvimiento adecuado entre ellos, en donde exista comunicacion y
empatia grupal. (OIT, 2016, p. 4).

6) Influencia del lider

La forma en que los superiores ejercen su poder, si esta es utilizada de una manera
inadecuada, en donde los derechos de los trabajadores no sean tomados en cuenta, puede

generar niveles de estrés en diversos momentos (OIT, 2016, p. 4).
7) Respaldo de grupo

Relacionado al respaldo que sienten los trabajadores y superiores en conjunto, es
decir la confianza que siente el uno con el otro, lo cual permite que sus labores se generen
con total libertad, cuando no existe esta confianza y apoyo mutuo los trabajadores se
sientes aislados y con temores, por ello este factor es indispensable para que no se genere
estrés (OIT, 2016, p. 4).

1.3.3.2 Modelos tedricos base del estrés laboral
1.3.3.2.1 Modelo del desequilibrio esfuerzo - recompensa

Este modelo estd mas evocado a los motivantes que se les otorgan a los
trabajadores, es del cual se desprende el cuestionario de estrés laboral y en el que se basa la
OIT - OMS.
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Fue propuesto por Siegrist, él menciona que el estrés laboral es la consecuencia de
una inequidad entre las ganas, disposicion y dedicacion que le pone el colaborador a su

trabajo y la recompensa que se recibe por dicho esfuerzo (Mateo, 2013, p. 46).

Es decir, este modelo expresa que cuando un individuo no siente que su esfuerzo y
dedicacion hacia su trabajo estan siendo valorados, entonces estd mas propenso a sentir
incomodidad hacia sus actividades laborales, puesto que no existe esa reciprocidad de
beneficios por ambas partes, y con esta situacion existe una gran prevalencia de que el

individuo padezca de estrés laboral.

Es por ello por lo que, Siegrist considera que un gran esfuerzo y una baja
recompensa es una situacion que dificulta la satisfaccion del colaborador, caso contrario lo
que genera es menor interés y la posibilidad de padecer estrés, por ello él cambio el

concepto de control de Karasek por el de recompensa (Mateo, 2013, p. 46).
Siegrist propone de esta forma dos tipos de esfuerzos:

1. El extrinseco, el cual esta mayormente relacionado con las responsabilidades y
exigencias del puesto de trabajo, lo cual define el desempefio de cada
colaborador (Mateo, 2013, p. 46).

2. Elintrinseco, y tiene que ver con todos los recursos de afrontamiento que posee

el colaborador y que se ve obligado a poner en marcha (Mateo, 2013, p. 46).
Del mismo modo, Siegrist clasifica tres tipos de recompensas:

1. El control de estatus, quiere decir el dominio que el trabajador posee sobre el
desarrollo de si mismo y del ambito profesional, lo cual incluye la estabilidad
laboral, posibilidad de despido, traslados, etc. Conforme este percibe que lo
domina o escapa de su control es que se generan las emociones negativas o
positivas (Mateo, 2013, p. 46).

2. EIl aprecio por parte los jefes y compafieros, es aquel reconocimiento que
desenvuelven los superiores y comparieros, lo cual caso de ser rechazado, puede

ser también causa de desequilibrio (Mateo, 2013, p. 46).
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3. La compensacion economica, relacionada con el factor econdmico que se le
otorga al trabajador por su mérito, esfuerzo y dedicacion, un desbalance en este

puede generar sintomas de pesar e inconformidad (Mateo, 2013, p. 46).
1.3.3.2.2 Modelo de demanda - control

Esta teoria fue desarrollada por Robert Karasek, en sus investigaciones €l observd
que la salud en el trabajo se veia directamente influencia por las demandas psicolégicas de
este y el grado de control que posee el individuo sobre las exigencias de sus actividades
laborales (Mateo, 2013, p. 41).

Karasek preciso definir y determinar ambas caracteristicas en dos dimensiones:

1. Demandas psicologicas del trabajo, son aquellas exigencias que el trabajador
percibe por parte de la organizacion, entre ella esta que este retna una serie de
habilidades y competencias requeridas para poder desenvolver dptimamente en
sus actividades laborales, entre ellas estaba el ser rapido, atento, proactivo, etc.
(Mateo, 2013, p. 41).

2. Control: Son los recursos que la organizacion le brinda al trabajador para que
este desarrolle sus tareas; aqui el individuo podré desenvolver la direccionalidad
sobre esta, participard en la toma de decisiones y tendra la posibilidad de
desarrollar sus propias habilidades como a él le convengan (Mateo, 2013, p.
41).

1.3.3.2.3 Modelo de demanda - control — apoyo social

Propuesta por Johnson y Hall, esta teoria buscé principalmente ampliar el modelo
demanda-control, para ello considerd una tercera dimensién a la cual denominé “El apoyo
social”, la principal funcion de esta era incrementar la capacidad que tiene el trabajador
para poder combatir satisfactoriamente el estrés. El apoyo social se refiere al vinculo y
relaciones que un colaborador establece con sus comparfieros y con los superiores, segun
este modelo los empleos que tienen una gran carga de demandas, carencia de dominio o
control y un reducido apoyo social son los que tiene un mayor riesgo de padecer alguna

patologia o enfermedad (Mateo, 2013, p. 44).
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1.3.3.2.4 Modelo de ajuste entre el individuo y el ambiente laboral

Desarrollado por Harrison, este modelo se orienta hacia la carencia de ajuste, entre
las necesidades y los recursos que puede obtener del ambiente el trabajador para
satisfacerlas, asi como entre las demandas que posee el ambiente y las capacidades del

colaborador para hacerles frente (Mateo, 2013, p. 44).
Segun Harrison los elementos que se desprenden del modelo son:
- El ambiente objetivo (el realmente existente)
- El ambiente subjetivo (el percibido por la persona)
- La persona objetiva (como realmente es)
- La persona subjetiva (como se ve a si mima)

La dindmica de estos elementos se basa en que; entre la persona objetiva y el
ambiente objetivo se desenvuelve un ajuste objetivo, entre la persona subjetiva y el
ambiente subjetivo se reproduce un ajuste subjetivo, entre el ambiente objetivo y el
ambiente subjetivo se desarrolla el contacto con la realidad y por ultimo, entre la persona
objetiva y la persona subjetiva se obtendra la exactitud de la autoevaluacion (Mateo, 2013,
p. 44).

Para Harrison, el desajuste subjetivo sera el generador de la respuesta de estrés y no
va a depender del desajuste que realmente existe, por lo tanto, si esta situacion es
permanente puede ser la causa de una enfermedad, pero para ello el modelo también

presenta dos posibles mecanismos dirigidos a resolver dichos desajustes:

- El afrontamiento, son aquellas acciones que ejerce la persona para generar una
modificacion en el ambiente objetivo y lograr adaptarse al mismo (Mateo, 2013, p.
44).

- Los mecanismos de defensa, en este el individuo solo modificara la percepcion
que posee del entorno o si mismo para lograr reducir la tension que se provoco por
el desajuste (Mateo, 2013, p. 44).
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1.3.3.2.5 Modelo del ambiente social

Este modelo fue desarrollado por French y Kahn, y propuesto por el Instituto para
la Investigacion Social de Michigan, surge como respuesta a todas las investigaciones que
se realizaron para lograr determinar las consecuencias que ejerce el trabajo en la salud, de
este se desprenden cuatro elementos que poseen gran influencia en el proceso que tiene

como resultado final el estrés (Merin, Cano y Miguel, 1998, p. 114-115):
1. Las condiciones fisicas y sociales objetivas.

2. La percepcion subjetiva del contexto objetivo.

3. El repertorio de respuestas del trabajador.

4. Las consecuencias en la salud fisica y mental.

1.3.3.3 Causas de estres laboral

Se trata de condiciones del lugar de trabajo que cuando son negativas suponen
mayores demandas para que el colaborador presente sintomas de estrés, estas se
desenvuelven cuando las capacidades de afrontamiento no logran hacerles frente (Mateo,
2013, p. 63).

No existe una condicion especifica que sea generadora de estrés laboral, podemos
decir que cualquier condicion externa puede convertirse en un estresor y va a depender

directamente de como el individuo la perciba (Mateo,2013, p.63).

a) Estresores Fisicos

- Ruido, es considerado como un estresor, puesto que cuando este es inadecuado
dificulta la comunicacién y estimula la distraccion generando poca concentracion
para desarrollar las tareas, incluso puede llegar al punto de generar irritabilidad y

reducir la tolerancia a la frustracion (Mateo,2013, p.65).

- lluminacién, debe estar graduada y adecuarse a las caracteristicas de cada zona de
trabajo segun la funcion y/o actividad que se ejerza en este espacio, una inadecuada

iluminacién puede ocasionar que el ambiente de trabajo se perciba inseguro, un
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b)

motivo puede ser que dificulta la identificacion de los riesgos, creando en el

colaborador la preocupacion por su seguridad (Mateo, 2013, p.66).

Ambiente térmico, los componentes de este son la temperatura y la humedad,
estos poseen gran influencia en el bienestar de los colaboradores, en exceso de
calor puede generar cansancio y suefio, obligando necesariamente a incrementar el
esfuerzo para mantener la atencion y vigilia, por otro lado, cuando el trabajo se
realiza en condiciones de baja temperatura, puede disminuir la destreza manual, lo
cual cabe la posibilidad que genere una mala calidad del trabajo (Mateo, 2013,
p.67).

Contaminacion, algunos de estos agentes nocivos pueden llegar al punto de ser
nocivos y no solo pueden afectar la fertilidad sino también pueden ser cancerigenos
en el peor de los casos, siendo un poco menos extremistas la exposicion a gentes
quimicos téxicos o los malos olores también pueden ser causa de molestia y generar
estrés (Mateo, 2013, p.67).

Disefio del puesto, hace referencia a las dimensiones del puesto de trabajo, las
cuales deben permitir que el colaborador pueda desarrollar sus actividades diarias
sin percances o incomodidades. Este disefio incluye aspectos ergondmicos, el
equipo de trabajo, al mobiliario, etc., su objetivo es adaptar el trabajo a las

exigencias individuales de cada persona estrés (Mateo, 2013, p.69).
Estresores Psicoldgicos

Tiempo de trabajo, hace referencia a los diversos aspectos relacionado
directamente con la duracién del trabajo y su organizacion, este posee una gran
importancia debido a que puede repercutir en la calidad de vida no solo dentro del
trabajo sino también fuera de este, condicionando aspectos de la vida social y
relaciones interpersonales como la vida familiar del colaborador estrés (Mateo,
2013, p.70).

Control y autonomia, es la capacidad que posee el colaborador para influir en
todos aquellos aspectos de su interés relacionados al trabajo, se refiere a la libertad
que dispone en cuanto a la forma de ejercer sus labores, en medida que el trabajo le
permita desarrollar su autonomia y control es que el trabajador se sentira mas

vinculado y motivado con sus funciones (Mateo, 2013, p.73 - 74).
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Carga mental, son todos los requerimientos a los que el colaborador debe enfrentar
a lo largo de su dia en el trabajo, es decir, son las demandas de tipo cognitivo o

emocional que se exigen en su centro de labores (Mateo, 2013, p.75).

Demandas emocionales, estas son aquellas que afectan e influyen notoriamente en
nuestras emociones y sentimientos, para poder ejercer el trabajo se debe tener un
adecuando manejo de emociones, por ejemplo, los trabajos de prestacion de
servicios son los que requieren de un contacto personal y directo con cada cliente u
usuario, para ello los trabajadores deben expresar emociones durante la mayor parte
del tiempo de atencion (Mateo, 2013, p.81).

Contenido del trabajo, es la sensacion que el colaborador percibe de la
importancia y utilidad de sus labores para si mismo, asi como para la empresa y
para la sociedad, se trata de que el trabajo posea un mayor sentido, y no solo el de

un salario a cambio (Mateo, 2013, p.83).

Participacion y supervision, ligado al que se desenvuelve por parte del trabajador
en los diversos aspectos del trabajo mediante la participacion activa, por otro lado,
el que la organizacion ejerce sobre el colaborador mediante la supervision de sus
actividades laborales, de este modo, podemos decir que una inadecuada
participacion del trabajador podra generar sintomas de estrés laboral (Mateo, 2013,
p.84).

Interés por el trabajador, es la atencidn y el interés que la empresa demuestra por
el trabajador, de modo que este sienta que las posibilidades de promocion no

delimitan su carrera profesional (Mateo, 2013, p.86).

Desempefio de rol, en ciertas ocasiones el rol que el trabajador ejerce en la
empresa puede generar situaciones de estrés, en la mayoria de los casos los roles no
son incompatibles puesto que no los desarrollamos continuamente (Mateo, 2013,
p.88).

Relaciones interpersonales, son las relaciones interpersonales que desarrollamos
con el entorno laboral, desde nuestros compariieros directos y subordinados, hasta
nuestra relacion con los jefes y superiores, adecuadas vinculos influiran en el apoyo

social, que es el principal factor moderante de estrés laboral (Mateo, 2013, p.90).
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1.3.3.4 Consecuencias del estrés laboral
a) Nivel fisico

El estrés laboral trae diversas consecuencias a nivel fisico cuando es muy
prologando, este constituye el fracaso del organismo en su intento por adaptarse a las
exigencias del entorno o de si mismo, y la aparicion de los sintomas depende directamente
de los rasgos de cada persona, estos perjudican en su totalidad la anatomia de cada
individuo, a nivel digestivo, respiratorio, nervioso, etc. (Comin, De la Fuente y Gracia,
2017, p. 33).

b) Nivel Psicologico

A nivel psicoldgico el estrés origina diversos sintomas, ya que hace que se deslinde
un desequilibrio en el desarrollo normal del sistema nervioso, y como de este depende el
adecuado desenvolvimiento del comportamiento y conductas, todo tipo de inconveniente o
alteracion del cerebro traera como consecuencias inequidades comportamentales (Hoyo,
2004, p. 10).

c) Nivel Empresarial

Los sintomas que se desenvuelven en el individuo a nivel fisico y psicoldgico
influyen y perjudican no solo a él mismo, sino también al adecuado desarrollo del &mbito
laboral, esto puede ocasionar absentismo laboral, sentimientos de incapacidad, baja en la
productividad, pérdidas materiales, se genera asi mismo caos y desorden en todo aquello

que estaba cronometrado y paramétrico (Del Hoyo, 2004, p. 11).
1.4 Formulacion del problema

¢Existe relacion entre Engagement y estrés laboral en asesores de un call center de Lima
Metropolitana, 2018?

1.5 Justificacién del estudio
1.5.1 Justificacién practica

La presente investigacion permitira conocer el nivel de engagement y el nivel de
estrés laboral que ejercen los asesores de un call center de Lima Metropolitana, analizar a

detalle la situacion de estos y en base a ello poder establecer métodos o estrategias de

28



intervencion en caso se requiera, asi mismo mostrarle a los trabajadores que el estrés
laboral no siempre tiene una carga negativa y en ocasiones puede ser utilizado como un
agente motivante y que el engagement es un constructo positivo indispensable para toda

organizacion.
1.5.2 Justificacién social

Se considera que obtendra un caracter social debido a que los aportes de dicha
investigacion podran ser replicados en otras organizaciones donde exista una poblacién
similar, los constructos elegidos juegan un papel fundamental en la actualidad, ya que su
carencia o existencia influyen notoriamente en la productividad, y su importancia no se
limita Unicamente a un institucion en particular, sino en toda organizacion en la cual el

objetivo principal sea crecer, desarrollarse y consolidarse en el mercado.
1.5.3 Justificacion teorica

Posee una importancia tedrica debido a que ambos constructos se desenvuelven con
diversos marcos tedricos que abalan su existencia, de modo que los resultados que se
obtengan podran confirmar qué teoria los explica en un nivel mas amplio y completo o si

aun existen interrogantes por contestar.
1.5.4 Justificacion metodoldgica

Su importancia metodoldgica se genera debido a que hay dos instrumentos que
estdn siendo seleccionado para poder medir la muestra, al concluir con este estudio
podremos obtener las conclusiones de si la forma o el método que aplicamos para medirlo
fue el adecuado para la poblacion, de no ser asi se podran brindar recomendaciones para

que los trabajos o estudios posteriores utilicen metodologias diferentes y de este modo

obtener una amplitud en cuanto a los estudios de dichas variables.
1.6 Hipdtesis
1.6.1 Hipotesis General

Existe relacién inversa y significativa entre el engagement y estrés laboral en asesores de

un call center de Lima Metropolitana, 2018.
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1.6.2

Hipdtesis especificas

Existe relacion inversa y significativa entre las dimensiones del engagement vy el

estrés laboral en asesores de un call center de Lima Metropolitana, 2018.

Existen diferencias significativas en el engagement en asesores de un call center de

Lima Metropolitana, segin sexo y edad.

Existen diferencias significativas en el estrés laboral en asesores de un call center

de Lima Metropolitana, segun sexo y edad.

1.7 Objetivos

1.7.1 Objetivo general

Determinar la relacion entre el engagement y el estrés laboral en asesores de un call center
de Lima Metropolitana, 2018.

1.7.2 Objetivos especificos

Determinar el nivel predominante de Engagement en asesores de un call center de

Lima Metropolitana, 2018.

Determinar el nivel predominante de Estrés laboral en asesores de un call center de

Lima Metropolitana, 2018.

Determinar la relacion entre las dimensiones del Engagement y el estrés laboral en

asesores de un call center de Lima Metropolitana, 2018.

Determinar si existen diferencias significativas en el Engagement en asesores de un

call center de Lima Metropolitana, segin sexo y edad.

Determinar si existen diferencias significativas en el Estrés laboral en asesores de

un call center de Lima Metropolitana, segln sexo y edad.
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Il. METODO
2.1 Disefio, tipo y nivel de investigacion

2.1.1 Disefo

La presente investigacion presentd un enfoque cuantitativo, puesto que busco
hacer una medicién de fendmenos, asi mismo siguié una secuencia establecida y buscé
probar o confirmar teorias y/o planteamientos realizados durante el proceso de
investigacion (Herndndez, Ferndndez & Baptista, 2014).

El disefio de la investigacion fue no experimental transversal, ya que no se
manipularon las variables, sino que se analiz6 su dindmica tal y como se desarrollé en su
contexto natural, asi mismo por que la recoleccion de informacién se dio en un Unico

momento (Hernandez, et al., 2014).
2.1.2 Tipo

El estudio correspondié al tipo descriptivo correlacional, puesto que se buscé
analizar la relacion existente entre ambas variables en un momento especifico, asi como

detallar sus caracteristicas y propiedades (Hernandez, et al., 2014).
2.1.3 Nivel

Correspondié a un nivel de investigacion basico, ya que pretendi6 enriquecer el
conocimiento y beneficiarlo en un largo plazo, sin la necesidad de ser rigurosamente
aplicable (Tam. 2008).

2.2 Variables y Operacionalizacion
2.2.1 Engagement
2.2.1.1 Definicion conceptual

Estado mental positivo, satisfactorio y relacionado al trabajo, caracterizado por
vigor, dedicacion y absorcion. Mas que un estado especifico y momenténeo, el engagement
se refiere a un estado afectivo — cognitivo méas persistente e influyente, que no esta

enfocado sobre un objeto, evento, individuo o conducta en particular” (Schaufel,
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Salanova, Gonzalez — Roma y Bakker, 2001, p. 74).
2.2.1.2 Definicion Operacional

Los puntajes de medida son obtenidos de la Escala UWES de Engagement en el
trabajo. Los rangos de medicion van desde muy alto, alto, promedio, bajo, muy bajo. Con
puntajes de 5.54 a mas para muy alto, de 4.67 a 5.53 para alto, de 3.07 a 4.68 para
promedio, de 1.94 a 3.06 para bajo y de 1.93 a menos para muy bajo.

2.2.1.3 Dimensiones

Vigor: 1,2,3,4,5
Dedicacién: 6,7,8,9,10
Absorcion: 11,12,13,14,15

2.2.1.4 Escala de Medicién
Escala Ordinal
2.2.1.5 Variables sociodemogréaficas

Edad
Sexo
2.2.2 Estrés laboral

2.2.2.1 Definicién conceptual

El estrés laboral es el resultado del desequilibrio estrés las exigencias y presiones a
las que se enfrenta el individuo, por un lado y sus conocimiento y capacidades por otro
(OIT, 2016, p. 4).

2.2.2.2 Definicion Operacional

Los puntajes de medida son obtenidos del Cuestionario de estrés laboral OIT -
OMS. Los rangos de medicion van desde alto, estrés, intermedio, bajo. Con puntajes de
153.3 a més para alto, de 117.3 a 153.2 para estrés, de 90.3 a 117.2 para intermedio, y de
90.2 para bajo.
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2.2.2.3 Dimensiones

Clima Organizacional: 1, 10, 11, 20
Estructura organizacional: 2, 12, 16, 24
Territorio organizacional: 3, 15, 22
Tecnologia: 4, 14, 25

Influencia del lider: 5, 6, 13, 17

Falta de cohesion: 7, 9, 18, 21
Respaldo del grupo: 8, 19, 23

2.2.2.4 Escala de Medicion

Escala Ordinal

2.2.2.5 Variables sociodemograéficas
Sexo

Edad

2.3 Poblacién y Muestra

2.3.1 Poblacioén

La poblacién es definida segin Hernandez et al. (2014) como la agrupacion de
todos aquellos casos que coinciden en un espacio delimitado, con costumbres,
caracteristicas y condiciones similares. Por ello, en la presente investigacion la poblacion

estuvo determinada por 120 colaboradores de un call center de Lima Metropolitana, del

sexo masculino y femenino.

2.3.2 Muestra

La muestra fue de tipo censal, ya que se consideraron como participantes a todos
los colaboradores del call center de Lima Metropolitana, los cuales fueron 120 personas en

total, entre hombres y mujeres, sus edades oscilaron entre los 19 afios hasta los 65 afios,

con un nivel socioeconémico medio.
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2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
2.4.1 Ficha técnica de la Escala de Engagement en el trabajo
Nombre de la prueba: Escala Utrecht de Engagement en el trabajo (UWES)
Autor: Wilmar Schaufeli y Arnold Bakker
Procedencia: Holanda
Afo: 2003
Tiempo de aplicacion: 5 a 10 minutos
Namero de Items: 15
Forma de Aplicacion: Autoadministrable, individual y grupal
Materiales: Hoja de Preguntas y Respuestas
Piloto: Fabiola Gallo Chuquiyuri
Poblacion: Asesores de ventas
Descripcion del instrumento

La Escala Utrecht de engagement en el trabajo (UWES) es una prueba holandesa
gue mide el nivel de engagement en una persona 0 grupo de personas, se divide en tres
dimensiones: vigor, dedicacion y absorcion. En un inicio estuvo conformada por 24 items,
sin embargo, se encontraron inconsistencias internas en 7 items y estos fueron eliminados,
es asi como quedd una prueba de 17 items (UWES -17), posterior a ello se hicieron
versiones que constaban de 15 y 9 items. En cuanto a la version que se utilizara, se
determind la version de 15 items, el UWES — 15, el cual se divide también en tres

dimensiones, de cinco item cada una.
Aplicacion y calificacion del instrumento

En cuanto a su aplicacion, puede realizarse de manera individual o colectiva y su
tiempo de aplicacion es de 10 minutos aproximadamente. La calificacion se da utilizando

las siete alternativas de respuesta: nunca, esporddicamente, de vez en cuando,
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regularmente, frecuentemente, muy frecuentemente y diariamente. Se suman las respuestas

de cada item y se divide entre el nimero total de estos para obtener el nivel general.

Estudio psicométrico de la prueba original

Schaufeli y Bakker (2003) fueron los responsables de probar por primera vez, una
version de 15 items para la escala UWES que fue altamente efectiva, donde se confirmo la
tridimensionalidad de la variable, y una buena confiabilidad, obteniendo un alfa Cronbach
general de 0.92, en cuanto a las dimensiones se obtuvo un alfa de Cronbach de 0.86 para

vigor, 0.92 para absorcién y 0.82 para dedicacion, lo cual indica que la prueba es confiable.
Estudio piloto

Se realizd un estudio piloto de la prueba original, con el fin de lograr validarlo en el
contexto de la poblacion de estudio y lograr comprobar las propiedades psicométricas. En
primer lugar, se genero la validez de contenido para poder corroborar que los items de la
escala midan lo que pretenden medir, es decir la variable, para ello la Escala UWES de
engagement en el trabajo fue sometido al criterio de jueces, quienes la analizaron seguin los
criterios de relevancia, claridad y pertinencia, de la VV de Aiken se obtuvieron resultados
adecuados que lograron comprobar lo que se pretendia confirmar, puesto que todos
estuvieron dentro de los parametros establecidos (p>0.80). En cuanto a la consistencia
interna, se determind mediante el Alfa de Cronbach, el resultado que se obtuvo a nivel
general fue de 0.929, lo cual indica que existe una adecuada consistencia interna, puesto

que esta dentro de los parametros establecidos.
2.4.2 Ficha técnica del Cuestionario de Estrés laboral
Nombre de la prueba: Cuestionario de Estrés Laboral de la OIT — OMS
Autor: OIT — OMS sustentado por Ivancevich y Mattenson
Procedencia: Espafia
Afo: 1989
Tiempo de aplicacion: 15 minutos
Numero de Items: 25
Forma de Aplicacion: Autoadministrable, individual y grupal

Materiales: Cuadernillo de preguntas y Hoja de respuestas
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Piloto: Fabiola Gallo Chuquiyuri
Poblacion: Asesores de ventas

Descripcion del instrumento

El Cuestionario de estrés Laboral de la OIT — OMS es una prueba de procedencia
espafiola que fue sustenta por Ivancevich y Mattenson, bajo la teoria de desequilibrio
esfuerza recompensa de Siegrist, mide el estrés laboral y esta compuesta por 25 items los
cuales se dividen en 7 dimensiones: Clima organizacional, estructura organizacional,

territorio organizacional, tecnologia, influencia del lider, falta de cohesién y respaldo del
grupo.

Aplicacion y calificacion del instrumento

Esta puede darse de manera individual o colectiva y su tiempo de aplicacion es de
15 minutos aproximadamente. La calificacion se da utilizando las seis alternativas de
respuesta: nunca, raras veces, ocasionalmente, algunas veces, frecuentemente,
generalmente y siempre. Para sacar el nivel general se suman las respuestas los 25 items y
el resultado se ubica en los baremos, de igual forma se hace con los items que le

corresponden a cada una se las dimensiones.
Estudio Piloto

Se realizd un estudio piloto de la prueba original, con el fin de lograr validarlo en el
contexto de la poblacion de estudio y lograr comprobar las propiedades psicométricas. En
primer lugar, se gener0 la validez de contenido para poder corroborar que los items de la
escala midan lo que pretenden medir, es decir la variable, para ello el Cuestionario de
Estrés Laboral de la OIT — OMS fue sometido al criterio de jueces, quienes lo analizaron
segun los criterios de relevancia, claridad y pertinencia, de la V de Aiken se obtuvieron
resultados adecuados que lograron comprobar lo que se pretendia confirmar, puesto que
todos estuvieron dentro de los parametros establecidos (p>0.80). En cuanto a la
consistencia interna, se determiné mediante el Alfa de Cronbach, el resultado que se
obtuvo a nivel general fue de 0.845, lo cual indica que existe una adecuada consistencia

interna, puesto que estéd dentro de los pardmetros establecidos.
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2.5 Métodos de analisis de datos

El procesamiento se realiz6 mediante el vaciado de datos en el programa SPSS
version 24, de donde se obtuvieron tablas y graficos, para determinar los estadisticos
descriptivos como media, mediana, moda y desviacion estandar, para luego proceder a la
ejecucion de la prueba de normalidad y por ultimo a la ejecucién del cuadro de

correlaciones y diferencias.
2.6 Aspectos éticos

Durante el proceso de investigacion se consideraron los siguientes parametros
éticos; el consentimiento del jefa del Recursos Humanos y de los trabajadores de la
empresa para poder llevar a cabo la investigacion, el cumplimiento de todas las normas
establecidas por la organizacion, para el adecuado desarrollo del estudio, el respeto de las
creencias, pensamientos, habitos, actitudes particulares, etc. de la poblacion evaluada, la no
exposicion al peligro ni a situaciones no deseadas, la no divulgacién de la informacién
privada de la poblacidn, con fines que no sean los del estudio, por Gltimo la presentacion y
exposicion de los resultados finales a la jefa de Recursos Humanos, para su libre

disposicion.
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I1l. RESULTADOS
3.1 Prueba de normalidad
Prueba de kolmogorov- Smirnov para las variables y sus dimensiones

Tabla 1

Prueba de kolmogorov-Smirnov para las variables de Engagement y estrés laboral

Estadistico de prueba Sig. asintdtica (bilateral)
VIGOR 0.137 ,000°
DEDICACION 0.159 ,000°
ABSORCION 0.161 ,000°
ENGAGEMENT 0.167 ,000°
CLIMA 0.155 ,000°
ESTRUCTURA 0.141 ,000°
TERRITORIO 0.148 ,000°
TECNOLOGIA 0.161 ,000°
INFLUENCIA 0.158 ,000°
COHESION 0.163 ,000°
RESPALDO 0.186 ,000°
ESTRES LABORAL 0.211 ,000°

En la prueba de kolmogorov Smirnov se evidencia que la variable de engagement y sus
dimensiones no presentan una distribucion normal, por lo tanto, se emplearon los

estadisticos no paramétricos (p<0.05).

Asi mismo, se aprecia que la variable estrés laboral y sus dimensiones no presentan

distribucion normal, de este modo, se emplearon los estadisticos no paramétricos (p<0.05).
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3.2 Estadistico inferencial

Relacion entre Engagement y estrés laboral

Tabla 2

Correlacion de Rho Spearman entre el engagement y el estrés laboral

ENGAGEMENT
Coeficiente de .
) -,185
Rho , correlacién
ESTRES LABORAL ) )
Spearman Sig. (bilateral) 0.043
N 120

En la presenta tabla se aprecia que a nivel de significancia estadistica existe una
correlacion inversa y significativa entre el engagement y el estrés laboral, teniendo un
valor de (p= 0.043 < 0.05). En cuanto al coeficiente de correlacion de Spearman, se obtuvo
que existe una correlacion inversa de nivel débil (r= -,185). De este modo, se acepta la
hipdtesis de investigacion.

3.3 Engagement

Frecuencias y porcentajes

Tabla 3
Niveles de las dimensiones de Engagement y total
VIGOR DEDICACION ~ ABSORCION ENGAGEMENT
NIVEL F P (%) F P (%) F P (%) F P (%)
MUY BAJO 44 36.7 34 28.3 65 54.2 59 49.2
BAJO 0 0.0 22 18.3 21 17.5 35 29.2
PROMEDIO 31 25.8 31 25.8 0 0.0 12 10.0
ALTO 25 20.8 23 19.2 22 18.3 10 8.3
MUY ALTO 20 16.7 10 8.3 12 10.0 4 3.3

En la dimensidn de vigor se aprecia que el 36.7% de la poblacion evidencia un nivel muy

bajo. Ademas, el 25.8% presenta un nivel promedio de vigor.

En cuando a la dimension dedicacion, se obtuvo que el 28.3 % de la poblacion muestra un

nivel muy bajo. Asi como, el 25.8 % presenta un nivel promedio de dedicacion.
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Con respecto a la dimensién absorcion, se obtuvo que el 54.2 % de la poblacién presenta

un nivel muy bajo. Por otro lado, un 18.3 % evidencia un nivel alto de absorcion.

En el nivel de Engagement total se obtuvo que el 49.2% presenta un nivel muy bajo. Del

mismo modo, un 29.2 % evidencia un nivel bajo en engagement.
3.4 Estres laboral
Frecuencias y porcentajes

Tabla 4

Niveles de las dimensiones de estrés laboral y total

CLIMA ESTRUCTURA TERRITORIO TECNOLOGIA INFLUENCIA F. COHESION RESPALDO ESTRES
NIVEL

F P®% F P@®%) F P®%) F P%) F P®% F P®) F P®% F P®%)

MUY
BAJO

BAaJO 26 217 28 233 29 242 43 35.8 35 292 30 250 37 308 31 25.8
acto 37 308 18 150 35 292 32 26.7 37 308 22 183 29 242 50 41.7

MUY
ALTO

20 16.7 23 192 22 183 19 15.8 24 200 15 125 27 225 12 10.0

37 308 51 425 34 283 26 21.7 24 200 53 442 27 225 27 225

En la dimension de Clima organizacional se puede observar que el 30.8% de la poblacion

presenta un nivel muy alto. Ademas, el 21.7% posee un nivel bajo.

En la dimensidn estructura organizacional se aprecia que el 42.5 % de la poblacién tiene un

nivel de muy alto. De la misma manera, se observa que el 23.3% posee un nivel bajo.

En la dimension territorio organizacional se puede visualizar que el 29.2 % de la poblacion

presenta un nivel promedio. Del mismo modo, el 28.3% evidencia un nivel muy alto.

En la dimension de tecnologia se puede apreciar que el 35.8 % de la poblacién evidencia

un nivel promedio bajo. Asi mismo, el 26.7 % posee un nivel muy alto.

En la dimension influencia del lider se obtuvo que el 30.8 % de la poblacidn tiene un nivel

alto. Del mismo modo, el 29.2 % evidencia un nivel bajo.

En la dimension de falta de cohesion de aprecia que el 44.2% de la poblacion posee un

nivel muy alto. Ademas, el 25 % tiene un nivel bajo.

En la dimension de respaldo del grupo se puede observar que el 30.8 % de la poblacion

evidencia un nivel bajo. Asi mismo, el 22.5 posee un nivel muy alto.

En el estrés laboral total se puede apreciar que el 41.7 % de la poblacion posee un nivel
alto. Ademas, se observa que el 20.8% posee un nivel alto de estrés laboral.
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3.5 Estadistico inferencial
Relacion entre les dimensiones engagement y estrés laboral

Tabla s

Correlacion de Rho Spearman entre las dimensiones del engagement y el estrés laboral

ESTRES

Coeficiente de correlacion -0.091

VIGOR Sig. (bilateral) 0.322
N 120

Coeficiente de correlacion -0.099

DEDICACION Sig. (bilateral) 0.281
N 120

Coeficiente de correlacion -0.094

ABSORCION Sig. (bilateral) 0.308
N 120

En la presente tabla se aprecia que a nivel de significancia estadistica que no existe una
correlacion inversa y significativa entre la dimension de vigor y el estrés laboral, teniendo

un valor de (p= 0.322 > 0.05). Por lo tanto, se rechaza la hipétesis de investigacion.

Asi mismo, a nivel de significancia estadistica no existe una correlacion inversa y
significativa entre la dimensién de dedicacién y el estrés laboral, teniendo un valor de (p=

0.281 > 0.05). Por ende, se rechaza la hipdtesis de investigacion.

Del mismo modo, a nivel de significancia estadistica no existe una correlacion inversa y
significativa entre la dimension de absorcién y el estrés laboral, teniendo un valor de (p=

0.308 > 0.05) Por lo tanto, se rechaza la hipotesis de investigacion.
Diferencias entre el Engagement y sus variables demograficas

Engagement seguin sexo

Tabla 6
Prueba no paramétrica de U de Mann — Whitney del engagement de los asesores de call

center segt’m SeEX0

ENGAGEMENT
U de Mann-Whitney 1792.000
Sig. asintética (bilateral) 0.974
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En la presente tabla se aprecia que la variable sexo no establece diferencias significativas

en el engagement (p > 0.05). Por lo tanto, se rechaza la hipdtesis de investigacion.

Engagement seguin edad

Tabla 7
Prueba no paramétrica de Kruskal Wallis del Engagement de los asesores de call Center
segun edad
ENGAGEMENT
Chi-cuadrado 2.811
Gl 2
Sig. asintotica 0.245

En la presente tabla se aprecia que la variable edad no establece diferencias significativas
en el Engagement (p > 0.05). Por lo tanto, se rechaza la hipétesis de investigacion.

Diferencias entre el Estrés laboral y sus variables demograficas
Estrés laboral segun sexo

Tabla 8
Prueba no paramétrica de U de Mann — Whitney del estrés laboral de los asesores de call

center segl]n SeEX0

ESTRES
U de Mann-Whitney 1591.500
Sig. asintética (bilateral) 0.269

En la presente tabla se aprecia que la variable sexo no establece diferencias significativas
en el Estrés laboral (p > 0.05). Por lo tanto, se rechaza la hipdtesis de investigacion.

Estrés laboral segun edad

Tabla 9
Prueba no paramétrica de Kruskal Wallis del estrés laboral de los asesores de call center
segun edad

ESTRES
Chi-cuadrado 0.488
Gl 2
Sig. asintética 0.784
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En la presente tabla se aprecia que la variable edad no establece diferencias significativas

en el Estrés laboral (p > 0.05). Por lo tanto, se rechaza la hipdtesis de investigacion.
3.6 Engagement
Estadisticos descriptivos

Tabla 10

Estadisticos Descriptivos del Engagement

VIGOR DEDICACION ABSORCION ENGAGEMENT

Media 12.98 12.50 12.49 37.98

Mediana 13.00 13.00 12.00 39.00
Moda 13 13 12 39

Desviacion estandar 1.629 1.561 1.624 2.515

En la presente tabla se aprecia la media del engagement en la muestra total. El puntaje
directo es 37.98 (Pc 5), equivalente a un nivel muy bajo, asi mismo la dimensién que posee
el puntaje porcentual mas elevado es la dimension vigor con un 12.98 (Pc 20)

perteneciente al nivel muy bajo.

La mediana es de 39 (Pc 30) lo cual indica que el 50% de los sujetos se encuentran por

debajo del percentil 30 y el 50% por encima del percentil 30.

La moda es de 39 (Pc 30) lo cual sugiere que la mayoria de los sujetos tienen un puntaje

del percentil 30.
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3.7 Estrés laboral
Estadisticos descriptivos

Tabla 11

Estadisticos Descriptivos de Estrés laboral

CLIMA ESTRUCTURA TERRITORIO TECNOLOGIA INFLUENCIA COHESION RESPALDO ESTRES

Media 19.84 19.98 14.73 15.24 19.76 19.18 14.58 123.31
Mediana 20.00 20.00 15.00 15.00 20.00 19.00 14.00 123.00
Moda 20 19 15 16 19 18° 14 123
Desviacion 1.655 1.799 1.442 1.645 1.763 1.471 1.487 2.927

estandar

En la presente tabla se puede apreciar la media del estrés laboral en la muestra total. El
puntaje directo es 123.31 (Pc 60), equivalente a un nivel alto, la dimension que posee el
puntaje porcentual mas elevado es el del factor estructura con 19.98 (Pc 45) perteneciente a

un nivel bajo.

La mediana es de 123 (Pc 60) lo cual indica que el 50% de los sujetos se encuentran por
debajo del percentil 60 y el 50% por encima del percentil 60.

La moda es de 123 (Pc 60) lo cual sugiere que la mayoria de los sujetos tienen un puntaje

del percentil 60.

44



IV. DISCUSION

En el presente trabajo se estudio la correlacion entre las variables de engagement y
estrés laboral en los asesores de un call center de Lima Metropolitana, tomando en
consideracién también las dimensiones de ambos constructos. El primero conformado por
las dimensiones de vigor, dedicacion y absorcién, y el segundo por las dimensiones de
clima organizacional, estructura organizacional, territorio organizacional, tecnologia,
influencia de lider, falta de cohesion y respaldo del grupo. Asi mismo, las diferencias que

existen entre el sexo y edad con las variables antes mencionadas.

Los resultados que se obtuvieron con respecto al objetivo general fueron que, existe
una correlacion inversa y significativa entre el engagement y el estrés laboral, teniendo un
valor de (p= 0.043 < 0.05). En cuanto al coeficiente correlacion Rho de Spearman, se
obtuvo que existe una correlacion inversa de nivel débil (r=-,185). Dato que coindice con
el estudio realizado por Henriquez (2017) sobre engagement y estrés laboral en una
poblacion de colaboradores del Banco Nacional de Trujillo, en donde se obtuvo un
coeficiente de correlacion (r= -0.226) lo cual indica también una correlacion inversa de
nivel débil. La explicacion tentativa de dicho resultado se podria deber a lo manifestado
por los colaboradores, quienes indicaron no sentirse totalmente identificados con la
empresa y sus normas, y en ciertas ocasiones, sobre todo en las fechas de cierre sentirse
agotados Yy hasta estresados por la presion de los supervisores por llegar a la meta mensual,
sin embargo, esta sensacion de estrés no es constante durante todo el mes de trabajo, pero
lo que si es un constante para ellos es la sensacion de no ser tomados en cuenta y sentirse
inseguros en la organizacion, sobre todo en las fechas de pago, cuando ocurren retrasos o

cuando se generan despidos arbitrarios.

En cuanto a los resultados obtenidos respecto al nivel predominante de engagement,
se obtuvo que el 49.2% de la muestra evidencia un nivel muy bajo, dato que se asemeja a
los resultados obtenidos en un estudio realizado por Porto (2015) sobre salud laboral a una
muestra de teleoperadores, en donde se hallé que el nivel predominante de engagement en
dicha muestra era de moderado a poco. La explicacion tentativa para dicho resultado
podria partir del hecho que los asesores no cuentan con ningun tipo de bono o incentivo
adicional, asi como tampoco cuentan con paseos de esparcimiento o reconocimiento al

mejor colaborador, del mismo modo no se les otorgan con rapidez los recursos que
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necesitan para ejercer sus labores con facilidad, puesto que muchos se quejan de que las
solicitudes que hacen para el cambio de algun auricular (headphone) en mal estado suele
tardar algunos dias méas de lo esperado o pronosticado. Al respecto, dicho resultado se
sustenta en lo mencionado por Cardenas (2014) quien indica que el modelo JDR de Bakker
y Leiter, plantea que dicho constructo se puede desenvolver cuando se brindan los recursos
laborales adecuados para poder ejecutar el trabajo, este modelo lo que pretende es
pronosticar el engagement en el trabajo, en caso de no ser otorgados se evidenciara una

carencia del constructo.

Asi mismo, el resultado que se obtuvo sobre el nivel predominante de estrés laboral
fue que el 41.7 % de la poblacién posee un nivel alto, dato que se asemeja a los resultados
obtenidos en un estudio realizado por Henriquez (2017) referente a engagement y estrés
laboral en una poblacion de colaboradores del Banco Nacional de Trujillo, en donde se
obtuvo que el 58% la muestra presentaba un alto nivel de estrés laboral. La explicacion
tentativa podria partir del hecho de que en la organizacion se evidencia una gran exigencia
de los supervisores hacia los asesores de ventas, sobre todo en las fechas de cierre de mes
en donde estan a puertas de recibir las comisiones, muchas veces se trabaja los domingos
para poder llegar a la meta mensual, si bien ambas partes, tanto supervisores como asesores
tienen el afan de esforzarse para culminar el mes de manera Optima, posterior a este gran
esfuerzo no existe una recompensa adicional de por medio, y es ahi en donde se genera el
estrés laboral. Se sustenta esta explicacion con lo mencionado por Mateo (2013) quien
indica que el modelo esfuerzo — recompensa de Siegrist explica que el estrés laboral es la
consecuencia entre las ganas, disposicion y dedicacion que le pone el colaborador a su
trabajo y la recompensa que se recibe por dicho esfuerzo, es decir que, si el trabajador no
percibe que su esfuerzo esta siendo correctamente compensado, se generarian altos niveles

de estrés laboral.

Con respecto a los resultados de la correlacion entre las dimensiones de
engagement y estrés laboral, se obtuvo que no existe una correlacion inversa y significativa
entre la dimension de vigor y el estrés laboral, teniendo un valor de (p= 0.322 > 0.05), es
decir, un vigor elevado no determina la disminucion del estrés laboral o viceversa. Dato
que se asemeja con los resultados evidenciados en un estudio realizado por Henriquez
(2017) referente a engagement y estrés laboral en una poblacion de colaboradores del

Banco Nacional de Trujillo, en donde se obtuvo entre la dimension vigor y el estrés
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laboral, un nivel de significancia de (p= 0,121 > 0.05), lo cual indica que no existe
correlacion. La explicacion tentativa podria deberse parte del hecho de que muchos de los
asesores de ventas por lo general demuestran perseverancia para realizar las ventas y
grandes esfuerzos por llegar a las metas que no solo ellos se proponen sino también el lider
de equipo, sobre todo en dias cercanos a la culminacion del mes, sin embargo, pueden
sentirse a la vez sofocados y estresados por la exigencia o presion, es decir, que la
presencia de vigor en los colaboradores no es un determinante de la carencia de estrés
laboral o vice versa. Tal como lo menciona Camargo (2004) quien indica que muchas
veces el estrés no viene a ser del todo malo, y se relaciona con el impulso y la energia que
se genera en algunos individuos para poder lograr los objetivos trazados, es decir funciona

como motivante para poder avanzar.

El resultado que reflejo la correlacion entre la dimension de dedicacion y estres
laboral fue que no existe una correlacion inversa y significativa, teniendo un valor de (p=
0.281 > 0.05). Es decir, que a mayor dedicacion no se generaria la disminucién del estrés
laboral o viceversa. La explicacion tentativa, podria girar en torno a que la dedicacion esta
ligada directamente con ver el trabajo como un reto, los asesores de ventas tienen tanto
metas diarias, semanas y mensuales, por ello la sensacion de tener que lograr los objetivos
es diaria, sin embargo, también estd el temor que muchos de ellos manifiesta a ser
despedidos, puesto que la mayoria se encuentra en un contrato por locacion, el cual consta
de que si el colaborador no llega a la produccidn establecida por la empresa se le puede
desvincular rapidamente, esto quiere decir que sus ganas de culminar y/ o sobrepasar los
retos, también pueden ir de la mano con la sensacion de inestabilidad o angustia laboral,
dicha explicacion esta sustentada por Bakker y Demerouti (2018) quienes definen en su
modelo JDR a las demandas laborales como aquellos aspectos del lugar de trabajo que
desgastan la energia, sin embargo, también son cargas y tareas complejas que contribuyen

a que el empleado vea estos desafios como oportunidades de crecimiento.

Asi mismo, en base a los resultados entre la dimensién de absorcion y el estrés
laboral fueron que no existe una correlacion inversa y significativa, teniendo un valor de (p
= 0.308 > 0.05), dato que coindice con el estudio realizado por Henriquez (2017) sobre
engagement y estrés laboral en una poblacién de colaboradores del Banco Nacional de
Trujillo, en donde se obtuvo un nivel significancia de (p = 0,889 > 0.05) en el cual se

deduce que no existe ninguna correlacion entre la dimension de absorcion y el estrés

47



laboral. La explicacion tentativa para dicho resultado se podria dar con la definicién de
absorcion, la cual esta vinculada a la concentracion que se le pone a las actividades
laborales, y a la incomodidad que se genera al dejar de realizar las funciones en la empresa,
los asesores manifiestan que por llegar a la meta en ocasiones no utilizan su periodo de
refrigerio e incluso permanecen en la organizacion luego de su jornada laboral diaria, de
modo que el mucho esfuerzo y el poco descanso generara estrés laboral. Explicacion que
se fundamenta en lo mencionado por Mateo (2013) quien indica que el tiempo de trabajo
es uno de los principales generadores de estrés laboral, relacionado directamente con la
duracion del trabajo, en donde si esta es muy amplia puede repercutir en la calidad de vida

del trabajador.

Con respecto al resultado obtenido de las diferencias del engagement y el sexo, se
evidencid que la variable sexo no establece diferencias significativas en el engagement con
un nivel de significancia de (p = 0.974 > 0.05). Dato que coincide con el estudio de
Schaufeli & Bakker (2003) en donde establecieron las diferencias entre el sexo para el
UWES - 15, del cual se obtuvo que el puntaje total del UWES-15 para los hombres y
mujeres representa una diferencia minima, por lo cual decidieron no calcular puntajes
especificos normativos para cada género, sino méas bien de manera general. La explicacion
tentativa para dicho resultado podria deberse a que tanto asesores como asesoras se rigen
bajo los mismos criterios a nivel de funciones y reglas en general, las indicaciones
otorgadas por los jefes inmediatos son especificas y concretas para cada uno de los
colabores sin hacer ningan tipo de distincion.

Asi mismo, el resultado que se obtuvo de las diferencias de engagement y edad
indicé que, la variable edad no establece diferencias significativas en el engagement con un
nivel de significancia de (p = 0.245 > 0.05). Dato que se asemeja al estudio de Schaufeli &
Bakker (2003) en donde si bien se encontraron diferencias entre personal mayor y menor,
el porcentaje de varianza compartida fue pequefio, menor al 2%. Lo cual indica que no es
grande la diferencia que existe entre el engagement y la variable edad. La explicacion
tentativa podria darse debido a que la empresa no incentiva el desarrollo de engagement en
los colaboradores, al no brindar motivacion adicional ya sea a nivel monetario o
reconocimiento formal ante los logros, y esta carencia de incentivos se da a nivel general

en todos los colaboradores.
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El resultado obtenido de las diferencias de estrés laboral y el sexo muestran que, la
variable sexo no establece diferencias significativas en el Estres laboral, puesto que posee
un nivel de significancia de (p = 0.269 > 0.05). Dato que coincide con un estudio realizado
por Segura & Gomez (2016) sobre el impacto diferencial del estrés laboral entre hombres
y mujeres, en dicho articulo indica que los estresores en el siglo actual son los mismos
tanto para mujeres como varones, puesto que hemos entrado a una época en la que la mujer
ya no cumple la funcion Gnicamente de ama de casa sino también de trabajadora, por ello,
es cada vez mayor la exigencia de la sociedad actual a los hombres y mujeres para que se
adapten a estas nuevas realidades econdmicas, tecnoldgicas y socioculturales. La
explicacion tentativa que se le podria otorgar, parte del hecho de que existe un gran
porcentaje de asesores que presentar carga familiar, y se observa que no solo el varén
trabaja para correr con los gastos en el hogar, sino que existen madres de familiar que
trabajan en el area esperando poder ganar un buen sueldo y lograr ingresar a planilla por

los beneficios que gozaran no solo ellas (0s) sino también sus hijos en general.

Por dltimo, el resultado que se evidencio de las diferencias de estrés laboral y la
edad muestran que, la variable edad no establece diferencias significativas en el estrés
laboral, puesto que posee un nivel de significancia de (p = 0.269 > 0.05). Dato que se
podria sustentar con un articulo publicado por el periédico nacional Perd 21 (2017) en
donde se menciona que en la actualidad los jovenes viven mas estresados que en décadas
pasadas, esto puede deberse a muchos factores, sin embargo, entre uno de ellos tenemos la
carga familiar en muchos jovenes y adolescentes, hoy en dia las mujeres quedan
embarazadas a temprana edad y no existe una adecuada planificacion familiar, tanto
mujeres como varones deben salir a trabajar para sustentar los gastos en su hogar y son
victimas de la ansiedad y estrés por no lograr generar los ingresos mensuales necesarios
para su supervivencia. Las estadisticas muestran ademas solo 1 de cada 2 mujeres en pareja
usan métodos anticonceptivos modernos y su uso es aun mas bajo entre las mujeres con
menores ingresos econdmicos (46%) y entre aquellas que no completaron la educacion
primaria (37%). A partir de lo mencionado, la explicacion tentativa que podria darse, con
lo que anteriormente se mencion; muchos de los asesores presentan carga familiar, y este
porcentaje no es atribuido Unicamente a aquellos en adultez media que segun Papalia
(2010) comprende las edades de 40 a 65, sino también a asesores que se encuentran en una

etapa de adolescencia y juventud de 19 a 39 afios, los cuales sin poder acceder o teniendo
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que dejar sus estudios incursionaron en el rubro de las telecomunicaciones para poder
cumplir su rol de cabeza de familia y poder aportar economicamente con el fin de

mantener y solventar los gastos diarios en su hogar.
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V. CONCLUSIONES
Segun los objetivos planteados en el estudio se concluyo lo siguiente:

PRIMERA: se encontrd que existe correlacion inversa y significativa de nivel débil entre
las variables de engagement y estrés laboral en los asesores de un call center de Lima
Metropolitana, lo cual nos indica que a mayor engagement menor estrés laboral o

viceversa.

SEGUNDA: se obtuvo que el nivel predominante de Engagement en los asesores de un
call center de Lima Metropolitana es de 49.2 %, lo cual representa una categoria de nivel

muy bajo en la muestra total.

TERCERA: se evidencid que el nivel predominante de Estrés laboral en los asesores de
un call center de Lima Metropolitana es de 41.7 %, lo cual representa una categoria de

nivel alto en la muestra total.

CUARTA: con respecto a la correlacion entre las dimensiones de Engagement y el estrés
laboral total se obtuvo que no existe correlacion inversa significativa entre dichas
dimensiones y la variable estrés laboral en los asesores de un call center de Lima

Metropolitana.

QUINTA: referente a las diferencias entre el Engagement y las variables
sociodemogréaficas de sexo y edad, se concluyé que la edad ni el sexo establecen
diferencias significativas con el engagement de los asesores de un call center de Lima

Metropolitana.

SEXTA: en cuanto a las diferencias entre el Estrés laboral y las variables
sociodemogréaficas de sexo y edad, se concluyé que la edad ni el sexo establecen
diferencias significativas con el estrés laboral en los asesores de un call center de Lima

Metropolitana.

51



VI. RECOMENDACIONES
Se recomienda para futuras investigaciones, lo siguiente:

1. Se recomienda realizar estudios de las mismas variables de engagement y estrés
laboral en muestras mas grandes, con el objetivo de poder generalizar los resultados

y de este modo implementar estrategias de accion.

2. Se recomienda realizar méas estudios con ambas variables: engagement y estrés
laboral, en poblaciones similares, puesto que no existen tantas investigaciones

sobre el estrés laboral en vendedores de call center o trabajo de campo.

3. Se recomienda realizar el mismo estudio dentro de un tiempo determinado, con el

objetivo de poder analizar la evolucion de las variables en la poblacion.

4. Se recomienda realizar estudios comparativos con las variables: estrés laboral y
engagement, en muestras de vendedores y de personal de atencién al cliente, en
donde uno por lo general cuenta con un salario por comision y el otro con un

salario fijo, con el objetivo de poder analizar las diferencias existentes.
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ANEXOS

Anexo 1: Instrumentos de evaluacion
A. Escala Utrecht de Engagement en el trabajo (UWEYS)

Sexo Edad:

Fecha de ingreso a la Empresa

INSTRUCIONES GENERALES

A continuacion, observara 15 afirmaciones respecto a los sentimientos que le provoca su trabajo.
Piense con qué frecuencia le surgen a usted esas ideas o con qué frecuencia las siente, teniendo en
cuenta la escala que se le presenta a continuacion:

0 1 2 3 4 5 6
NUNCA | ESPORADICAMENTE: DE VEZ EN CUANDO: REGULARMENTE: FRECUENTEMENTE: MUY DIARIAMENTE
POCASA\’;IZCES AL UNA V;E:I(;SMES [¢] ALGL:I\I_A;I;/SECES UNAVEZ PR SENAA \:-(\)22;\\//5?\;3

N° AFIRMACIONES 0|12 |3|4|5]|6

1 En mi trabajo me siento lleno de energia.
Puedo continuar trabajando durante largos periodos de

2 tiempo.
Cuando me levanto por las mafianas tengo ganas de ir al

3 trabajo.

4 Soy muy persistente en mis responsabilidades.

5 Soy fuerte y vigoroso en mis responsabilidades.

6 Mi trabajo esta lleno de retos.

7 Mi trabajo me inspira.

8 Estoy entusiasmado sobre mi trabajo.

9 Estoy orgulloso del esfuerzo que doy en el trabajo.

10 Mi esfuerzo estéa lleno de significado y de proposito.

11 | Cuando estoy trabajando olvido lo que pasa alrededor de mi.

12 El tiempo vuela cuando estoy en el trabajo.
13 Me “dejo llevar” por mi trabajo.

14 Estoy inmerso en mi trabajo.

15 Soy feliz cuando estoy absorto en mi trabajo.

Autor original: Wilmar Schaufeli & Arnold Bakker
Adaptado: Fabiola Gallo Chuquiyuri
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B. Cuestionario de Estrés Laboral OIT — OMS

Sexo Edad:

Fecha de ingreso a la Empresa

INTRUCCIONES GENERALES

Lea cuidadosamente cada uno de los ITEMS vy elija la respuesta que mejor convenga para usted, segin lo que
vive en su trabajo, marcando con un aspa “X” en los recuadros del 1 al 7:

1 2 3 4 5 6 7
RARAS ALGUNAS
NUNCA OCASIONALMENTE FRECUENTEMENTE GENERALMENTE SIEMPRE
VECES VECES
N° ITEMS 1123|4567
1 El que no comprenda las metas y mision de la empresa
me causa estres.
2 El rendirle informes y/o reportes a mis superiores y
subordinados, me genera estrés.
3 El que no esté en condiciones de controlar las actividades
de mi area de trabajo me produce estrés.
4 El que el equipo tecnoldgico disponible para llevar a cabo
mi trabajo sea limitado me estresa.
5 El que mi superior no dé la cara por mi ante los jefes, me
estresa.
6 El que mi jefe inmediato no me respete, me estresa.
7 El que no sea parte de un equipo de trabajo que colabore
estrechamente, me genera estres.
8 El que mi equipo de trabajo no me respalde en mis metas,
me causa estres.
9 El que mi equipo de trabajo no tenga prestigio ni valor
dentro de la empresa, me causa estrés.
10 El que la forma en que trabaja la empresa no sea clara,
me estresa.
11 Que las politicas generales de la gerencia impidan mi
buen desempefio, me genera estrés.

12 El que mi equipo de trabajo tengamos poco control sobre
el trabajo, me causa estres.

13 El que mi jefe inmediato no se preocupe por mi bienestar,

me estresa.

14 El no tener el conocimiento técnico para competir dentro

de la empresa, me estresa.
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15 | El no tener un espacio privado en mi trabajo, me estresa.

El que se maneje mucho papeleo dentro de la empresa,

me estresa.

16 .
me causa estrés.
17 El que mi jefe inmediato no tenga confianza en el
desempefio de mi trabajo, me causa estrés.
18 El que mi equipo de trabajo se encuentre desorganizado

hacen los jefes, me causa estreés.

El que mi equipo de trabajo no me brinde proteccion en
19 relacion con las injustas demandas de trabajo que me

2 p
0 causa estres.

El que la empresa carezca de direccion y objetivos, me

21 :
causa estres.

El que mi equipo de trabajo me presione demasiado, me

22
estresa.

El que tenga que trabajar con miembros de otras areas me

23 / 2
cuando lo necesito, me causa estrés.

El que mi equipo de trabajo no me brinde ayuda técnica

2 debajo de mi, me causa estrés.

El que no respeten a mis superiores, a mi y los que estan

25

trabajo de calidad, me causa estrés.

El no contar con la tecnologia adecuada para hacer un

Autor original: Ivancevich y Mattenson (OIT — OMS)
Adaptado: Fabiola Gallo Chuquiyuri
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Anexo 2: Autorizacion del uso del instrumento por parte de autor
original
A. Escala Utrecht de Engagement en el trabajo (UWES)

arnoldbakker.com

CONTACTFORM

Mame: FABIOLA GALLO
Email: fabiolag93@outlook.com

Message:
Dear Arnold Bakker:

Receive a warm greeting from Fabiola Gallo Chuquiyuri, a student of the
Psychology degree of the César Vallejo University from Lima, Peru. The reason for
my message is to tell you that I have read a lot about your study of Engagement.
In this country the investigations of that variable have been more notorious a few
years ago. In my opinion, this construct has impacted me a lot, that's why I want
to make my thesis that it will aim at studying engagement. But before that I
would like your endorsement to be able to use the UWES (Utrecht Worlk
Engagement Scale) in my research. I am looking for evaluating the level of
Engagement in workers of the company in which I work and seeing if somehow I
could act to increase the Engagement with the results obtained. Also, I would like
to expand the research of this construct in my country and that more students
are interested in their study little by little.

I will be waiting for your answer.

Thank you in advance for your kind attention.
Best regards.

Userinfo

Send: 18-05-2018 17:27

IP-address: 200.106.89.4

Browser & 05: Mozilla/5.0 (Windows NT 10.0; Win64; x64) AppleWebKit/537.36
(KHTML, like Gecko) Chrome/58.0.3029.110 Safari/537.36 Edge/16.16299
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De: Arnold Bakker <bakker@essh.eur.nl>
Enviado: viernes, 18 de mayo de 2018 10:49 a.m.
Para: FABIOLA GALLOD

Cc: Philip

Asunto: RE: Contactform for Arnold Bakker

Dear colleague,

You have my permission for using the UWES for academic research in Peru. If the application is commercial, I
advice you to contact Mr. Philip Wood, one of the directors of Fundacion Chile in Santiago. Fundacion is about
te launch engagement research in Peru.

Kind regards, Vriendelijke groet,

Arnold

Latest paper on self-determination and flow at work:
https://www.researchgate.net/publication/319657196_Flow_at_Work_a_Self-Determination_Perspective

Prof. dr. Arnold B. Bakker

Center of Excellence for Positive Organizational Psychology
Erasmus University Rotterdam

Past President EAWOP

www.arnoldbakker.com
www.profarnoldbakker.com
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B. Cuestionario de Estrés Laboral OIT — OMS

From: Fabiola Gallo chuquiyuri [mailto:Fabiolag93@outlock.com]
Sent: 13 May 2018 04:17

To: RIGHTS <rights@ilo.org>
Subject: SOLICITUD PARA UTILIZACION DEL CUESTIONARIO DE ESTRES LABORAL - QIT OMS

Estimados

Buenas noches,

Reciban un cordial saludo de Fabicla Gallo Chuquiyuri, estudiante de la carrea de Psicologia de la
Universidad César Vallejo — Lima Perd. El motivo del mensaje es para comentarles que he leido
mucho sobre toda la informacién que brindan sobre el ESTRES LABORAL, dicho constructo me
interesa bastante ya que considero que este es el principal agente del bajo compromiso,
improductividad, carencia de identificacion, etc. de los trabajadores para con su centro de labores, es
de este interés que surge mi necesidad de realizar mi tesis dirigia a evaluar el estres laboral, pero
antes de poder iniciar con mi estudio me dirijo a ustedes para solicitarles el consentimiento formal de
poder utilizar el CUESTIONARIO DE ESTRES LABORAL DE LA OIT - OMS en mi investigacion,
Unicamente para fines académicos.

Estaré a la espera de su respuesta

De Antemano muchas gracias por su gentil atencién

Saludos Cordiales,

De: RIGHTS <rights@ilo.org=

Enviado: miércoles, 16 de mayo de 2018 09:38 a.m.
Para: Fabiola Gallo chuguiyuri
Asunto: RE: SOLICITUD PARA UTILIZACION DEL CUESTIONARIO DE ESTRES LABORAL - OIT OMS

Dear Fabiola,
Thank you for your request. Please go ahead, ensuring that you cite the original source.
All good wishes for your thesis.

Best regards,
Alison

Alison Irvine-Moget {Ms.)
Rights & Licensing

ILD Publications
International Labour Office
CH-1211 Geneva 22

Tel: +41 (0)22 795 6063

irvine@ilo.org

62



Anexo 3: Resultados de la prueba piloto

A. Engagement

Tabla 12

V de Aiken de la escala de Engagement en el trabajo de Schaufeli & Bakker

'I\ier?; J1 J2 J3 J4 J5 TOTAL V DE AIKEN
1 1 1 1 1 1 5 1
2 1 1 1 1 1 5 1
3 1 1 1 1 1 5 1
4 1 1 1 1 1 ) 1
5 1 1 1 1 1 ) 1
6 1 1 1 1 1 ) 1
7 1 0 1 1 1 4 0.8
8 1 1 1 1 1 5 1
9 1 1 1 1 1 5 1
10 1 1 1 1 1 5 1
11 1 1 1 1 1 5 1
12 1 1 1 1 1 5 1
13 1 0 1 1 1 4 0.8
14 1 1 1 1 1 5 1
15 1 1 1 1 1 ) 1
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Tabla 13

Prueba Binomial de la escala de Engagement en el trabajo de Schaufeli & Bakker

Pro Prop. de Significacion
Categoria N obser\gda rupéba exacta
P (bilateral)
Grupo 1 15 100 050 0,000
Jurado 1 1 : : .
Total 15 1.00
Grgpo 1 13 0.87 0.50 0.007
Jurado 2 Grgpo 0 , 013
Total 15 1.00
Grupo
Jurado 3 1 1 15 1.00 0.50 0.000
Total 15 1.00
Grupo
Jurado 4 1 1 15 1.00 0.50 0.000
Total 15 1.00
Grupo
Jurado 5 1 1 15 1.00 0.50 0.000
Total 15 1.00

Tabla 14
Confiabilidad segun Alfa de Cronbach de la escala de Engagement en el trabajo de
Schaufeli & Bakker

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0.929 15
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Tabla 15
Percentiles para las dimensiones y el puntaje total de la escala de Engagement en el
trabajo de Schaufeli & Bakker

PC VIGOR DEDICACION  ABSORCION TOTAL
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B. Estrés laboral

Tabla 16

V de Aiken del Cuestionario de Estrés laboral de la OIT — OMS

V DE
J5 TOTAL AIKEN

J3 J4

J2

N° de
items

0.8

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

0.8

0.8

22
23
24
25

0.8

0.8
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Tabla 17
Prueba Binomial del Cuestionario de Estrés laboral de la OIT — OMS

] Prop. Prop. de Significacion
Categoria N observada  prueba gxacta
(bilateral)
Grupo 1 1 25 0.96 0.50 0.000
Juradol Grupo 2 0 1 0.04
Total 26 1.00
Grupo 1 1 24 0.92 0.50 0.000
Jurado 2 Grupo 2 0 2 0.08
Total 26 1.00
Grupo 1 1 26 1.00 0.50 0.000
Jurado 3l 26 1.00
Grupo 1 1 26 1.00 0.50 0.000
Juradod ol 26 1.00
Grupo 1 1 24 0.92 0.50 0.000
Jurado 5 Grupo 2 0 2 0.08
Total 26 1.00
Tabla 18

Confiabilidad segun Alfa de Cronbach del Cuestionario de Estrés laboral de la OIT —
OMS

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0.845 25
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Tabla 19

Percentiles para las dimensiones y el puntaje del Cuestionario de Estrés laboral de la OIT — OMS

CLIMA

ESTRUCTURA

TERRITORIO

INFLUENCIA

RESPALDO

PC  ORGANIZACIONAL  ORGANIZACIONAL ORGANIZACIONAL TECNOLOGIA  "ne| "\ |pgr  FALTADECOHESION o "opijpg  TOTAL
1 4a12
2 13 4a9 4a12 4al3
3 14 3a18
4
MUY BAJO 5 10a13 3210 13a14
: it
7 15 15
8
9
10 14 19 14 3a10
BAJO 15 11 20 16
20 16 15 11
25 15 17
30 18 118
35 17 12 21 12
40 16 119
45 16 19
50 18
PROMEDIO 2 22 120
60 13
65 17 13 20
70 17 121
75 19 23
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80 18

ALTO 85 20 24 21 18 14 122
90 14 123
01
92 19
93 21 25 22 19 15
94 26
MUY 95 20 16
ALTO
9
07 20a21 15
98 22223 22 23 21
124 a
99 24228 23228 16a21 27 24228 22228 17a21 17
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Anexo 4: Carta de Autorizacion




Anexo 5: Consentimiento Informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo, acepto participar de forma voluntaria en la evaluacion sobre
la presente investigacion llevada a cabo por Fabiola Gallo Chuquiyuri estudiante del XI
ciclo de la Escuela Profesional de Psicologia de la Universidad César Vallejo, sede Lima
Norte, mediante la Escala UWES y el Cuestionario de Estrés Laboral de la OIT - OMS a
los trabajadores de la empresa Call Center de Lima Metropolitana y declaro haber estado

informado de lo que ello supone.

Comprendo que mi participacion es voluntaria y no existe ningln riesgo o prejuicio por el

hecho de participar en esta investigacion.
Los datos obtenidos podran ser registrados y transcritos por el investigador y Unicamente
se utilizaran para los fines de este estudio, garantizdndose el anonimato y la

confidencialidad de los participantes.

Desde ya se agradece su participacion.

Firma de la participante Firma de la investigadora
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Anexo 6: Criterio de jueces

EI' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Observaciones:

Opinidén de aplicabilidad: Apllcabl/e\b( Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez valjdador

Dr. (@) / Mg: ......... ..e Mm.(j.é ........... /

DNI: ..... 373506/3’ >

Especialidad del validador: /;‘ <o

'Pertinencia: E! item corresponde al concepto tearico formulado
Relevancia: E| item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacfo y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

72



‘i' UNIVERSIDAD CeésSAR VALLEJO

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Apll@ﬂ( Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez vzldador ) '
D I MG ceoeemenenern o A QAL o BY LS YOI At onrnnnn .

DNI: 3267‘76[/ 3 D /

/
W , o /( / ,
Especialidad del validador: ........ /cf—;QQ W & & L.l

Rl R ...

'Pertinencia: E! item corresponde al concepto tedrico formulado B P
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién

de abril del 2018

73



ﬁ UNIVERSIDAD CEsArR VALLEJO

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador

.............................................................................................................

‘Pertinencia: E! item comresponde al concepto tedrico formulado,

Relevancia: £l item &s apropiado para resresentar &l components o
dimensidn especifica del constructo
SClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del flem, es C
Denvis Marbel (i izoos Moot

coneiso, exacto y directo

PSICOLOGA
CF«P 20573

No aplicable [ ]

de abril del 2018
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% UNIVERSIDAD CEsarR VALLEJO

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después decorregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador

.............................................................................................................................

-----------------------------------------------------------------------------------------------------

'Pertinencia: El liem comesponde al conceplo tedrico formutado.

*Relevancia: E| item es apropiado para representar al componenis o
dimension especifica del constructo ﬁ L )
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es C

conciso, exacto y directo Demais ww
PSICOLOGA
CFsP. 20573

___de abril del 2018
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ﬁ UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable[ ] Aplicable después de corregir x4 No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juer validador

Dr. (a) / Mg: Mﬂt@hM&rIUﬂ“SN

——

Especialidad del validador: ....... O m?.c.mna‘-(’i .............

'Pertinencia: El ftem comespands al consspio tedrico formulada.
Relevancia: El item es apropiads para representar al componente o
dimansidn especifica del constructo

*Claridad: Se eniende sin dificultad alguna =l enunciado del itam, as
conciso, exacio y directo

Zﬂx._..—-/

C B2 vi04D

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los fems planteados son
suficientes para medir la dimension

232 de abril del 2018
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ﬁ UNIVERSIDAD Cesar VALLEJIO

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [xqJ]  No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador
Dr./Mg: Koot hthG.rIuwlm ...................................................................

DNI: ... 406N .G\

Especialidad del validador: ... ).gt.0..2 454

....................................................................

Pertinancia: El flam comespande al concep s tefiioo formulads,

Relevancia: El item s apropiado para reprasentar al companente o

dimension especifica del canstrucio )
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna af enunciado del fiem, es ;
conciso, exact y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando ios flems planteados son
suficientss para medir la dimeansion

23 de abril del 2018
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ﬁ UNIVERSIDAD CesArR VALLEJO

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [?Q Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apeliidos y nombres del juez valldajon'

@/Mg: ..... C""f”"&h“"') WYkie C’“”"'

...............................................................................................

"Pertinencia: Ei item comesponde al concepio tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para reprasentar al componente o
dimension especifica de! constructo

*Claridad: Se entiends sin dificultad alguna =l enunciade del tem, es
concise, exacho y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuande '0s tems planteados son

suficientes para medir Iz dimension
de abril del 2018
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ﬁ UNIVERSIDAD CeEsar VALLEJO

Observaciones:

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [)(] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador
J\J wlag Gt’. "l’ﬂ il

@ (a) / Mg: C/ﬁ-'- fan(“’?ff-m ........................... S e
DNI: ... 2803450 €

mrssssEsss e

Especialidad del validador: C&wu k< O’ti&%.:f- rpcronal

EL L EE LR T LTt E Py, el -y L ——

'Pertinencia: E| flem comesponde al concepia tedrico formulado.
Relevancla: El ilem es apropiado para representzr al companenis o
dimension especifica del construcio

Claridad: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
COonciso, exacho y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando s items planteados son
suficientes para medir la dimension

de abril del 2018
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-~

et
ﬁ' UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplic.blo[/] Aplicable después de corregir [ ]  No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador

-

. amar i/ Fo'(/lo Lsiyffon
BE Mg s QI - ﬂ o/
DIz ..crocr SNODRR 4
Especialidad del validador: e T Sl [’/{f‘ﬁ"""‘"
'Pertinencia: El item comesponde al conceplo tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al companents o
dimension especifica del constructo
*Claridad: Se entiende sin dificultad aiguna el enunciado del itam. as
conciso, exaco y directo (’I)i 2
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los llems plantsados son
suficlentes para medir la dimensidn

de abril del 2018
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ﬁ UNIVERSIDAD CEsSArR VALLEJO

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ¥] Aplicable después de corregir [ ]  No apiicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador

Dr. (a) / Mg: @nmago é&u Fmﬂa -t’;Io,'[’[u?’,_

. H5405602,
DNI: o i /
Especialidad del validador: .... ceeees 14000 }Qow\.obw

'Pertinencia: E! itlem comesponde al concepto tebrico formulado.

*Relevancia: £l item es apropiado para representar al componentes o

dimensién especifica del constructo

*Claridad: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado del fem, e C"p Lkl
concigo, exacho y directo <

Noh:Sukmch.udothumdothMm

suficientes para medir la dimension
de abril del 2018
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Anexo 7: Matriz de Consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: ENGAGEMENT Y ESTRES LABORAL EN ASESORES DE UN CALL CENTER DE LIMA METROPOLITANA, 2018

FORMULACION OBJETIVOS DE INVESTIGACION FORMULACION DE HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
DEL PROBLEMA
PROBLEMA OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS PRINCIPAL VARIABLE 1: TIPO: No  experimental
PRINCIPAL transversal

Determinar la relacion entre Engagement y | Existe relacion inversa y significativa | Engagement

estrés laboral en asesores de un call center | entre el Engagement y estrés laboral en DISENO:  Descriptiva -
¢Cual es la relacion | de Lima Metropolitana, 2018. asesores de un call center de Lima | DIMENSIONES Correlacional
que existe entre el ~ Metropolitana, 2018.
Engagement y estrés | OBJETIVOS ESPECIFICOS 1.Vigor
laboral en asesores . . . . 2. Dedicacion POBLACION:

- Determinar el nivel predominante | HIPOTESIS ESPECIFICA 3. Absorcion
de un call center de | 4o Engagement en asesores de un call Asesores de un Call Center de
Lima Metropolitana, | center de Lima Metropolitana, 2018. - Existe relacién inversa y | VARIABLE 2: Lima Metropolitana, 2018

20187

- Determinar el nivel predominante
de Estrés laboral en asesores de un call
center de Lima Metropolitana, 2018.

- Determinar la relaciéon entre las
dimensiones del Engagement y el estrés
laboral en asesores de un call center de
Lima Metropolitana, 2018.

- Determinar si existen diferencias
significativas en el Engagement en
asesores de un call center de Lima
Metropolitana, segun sexo y edad.

- Determinar si existen diferencias
significativas en el Estrés laboral en
asesores de un call center de Lima
Metropolitana, segin sexo y edad.

significativa entre las dimensiones del
Engagement y el estrés laboral en
asesores de un call center de Lima
Metropolitana, 2018.

- Existen diferencias
significativas en el Engagement en
asesores de un call center de Lima
Metropolitana, segln sexo Yy edad.

- Existen diferencias
significativas en el estrés laboral en
asesores de un call center de Lima
Metropolitana, segln sexo Yy edad.

Estrés laboral
DIMENSIONES

1. Clima Organizacional

2. Estructura organizacional
3. Territorio organizacional
4. Tecnologia

5. Influencia del lider

6. Falta de cohesidn

7. Respaldo del grupo

MUESTRA:

Todos los asesores del Call
Center de Lima Metropolitana,
2018
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Anexo 8: Acta de originalidad firmada por el asesor

Codigo : FO&-PP-PRO202
Ucv ACTA DE APROBACION DE ORIGINAUDAD | vesicn 09
UNIVERSIDAD TESIS Fecha : 23032018
Clsan Valiem - Pégina : 1del

Yo, César Rall Marvique Tapio, docente de o Foculiod de humanidodes y Escuela
Profesional de Psicologia de lo Universidod César Vallejo Fllial Lima Norte, revisor de
la tesls fitulada

"Engagement y estrés loboral en asesores de un call center de Lima Metropolitana,
2018", de la estudiante GALLO CHUQUIYURI FABIOLA, consiato que la investigacion
flene un indice de simiitud de 8% verificoble en el reporte de originalidad del
programa Turnitin,

El suscrito analizéd dicho reporte y concluyd que coda una de las coincidencias
detectadas no constituyen plogio. A mi leal saber y entender la tesls cumple con

lodas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por i Universidod
César Vallejo.

Los Olivos, 17 de julio de 2018

Césor Rodl Marvique Topia

DI 09227908
Direccidn ce Vicerectorodo de
Elabord investigacion Revisd f2sponsable oel SGC Aprobé ) fooc
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AUTORIZACION DE PUBLICACION DE Cédigo : FOBPP-PR-O202
Uc TESIS EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL Version : 09
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CESAR VALLEJO Péginc : 1del
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divulgacién y comunicacion publica de mi frabajo de investigacién fitulado

... EODRORTORIN. ... Y. &SIVES.. \O0ora) | en Qfesores 2 w0 Call....
.......... Cormer. 8¢ tima Yetopaivens, A0

..............................................................................................................
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en el Repositorio Institucional de la UCV (hitp://repositorio.ucv.edu.pe/), segin lo
estipulado en el Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art.
33
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~ii UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)
“César Acuiia Peralta”

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS
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No autorizo a publicar en texto completo mi tesis. ||

Firma :

86



Anexo 12: Formato Autorizacidn de la version final del trabajo de

investigacion

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
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