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Resumen 

La presente investigación tuvo como objetivo principal establecer la 

relación entre estrés laboral y la resiliencia en colaboradores de una cadena 

de comida rápida de Lima centro, 2022, es de tipo básico, diseño no 

experimental su método de investigación fue de enfoque cuantitativo, de 

tipo transversal con un alcance correlacional. La muestra estuvo 

conformada por cien colaboradores de la cadena de comida rápida de la 

parte centro de la ciudad de Lima, para la recopilación de datos se utilizó 

dos instrumentos de escala ordinal: el cuestionario de estrés laboral de 

la OIT - OMS y el cuestionario de Escala de Resiliencia de Wagnild y 

Young teniendo una adecuada confiabilidad y validez de constructo. Los 

resultados muestran una relación baja (p<,0,5; rho=,309) entre el estrés 

laboral y resiliencia por lo que concluimos que a mayor estrés 

presenten los colaboradores menor capacidad de resiliencia tendrán ante 

una situación desfavorable. 

Palabras clave: Estrés laboral, colaboradores, resiliencia 
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Abstract 

The main objective of this research was to establish the relationship 

between work stress and resilience in collaborators of fast food chain in 

downtown Lima, 2022, it is basic, non-experimental design, its research 

method was a quantitative approach, type transversal with a correlational 

scope. The sample consisted of one hundred collaborators of the fast food 

chain in the downtown area of the city of Lima. For data collection, two 

ordinal scale instruments were used: the ILO-WHO work stress 

questionnaire and the of Resilience Scale of Wagnild and Young having 

adequate reliability and construct validity. The results show a low 

relationship (p<.0.5; rho=.309) between work stress and resilience, so we 

conclude that the more stress the employees present, the less resilience 

they will have in an unfavorable situation. 

Keywords: Work stress, collaborators, resilience 
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I. INTRODUCCIÓN

El estrés laboral es un problema global que afecta a diferentes tipos

de profesionales, esto es mencionado por el Organismo Internacional del 

Trabajo (OIT, 2016), esto incluye a jóvenes que buscan situaciones nuevas 

en su vida y una de ellas es iniciarse en el mundo laboral como los jóvenes 

de dieciocho años que comienzan a formarse en este mundo con el único fin 

de adquirir experiencia para mejorar sus expectativas económicas. Al tener 

contacto interpersonal con el público genera en estos jóvenes una exigente 

calidad de atención, rapidez y eficiencia, incluso, con mayor magnitud 

cuando tenga que enfrentarse al cliente que en estos tiempos de pandemia 

demandan más exigencias, donde el personal está expuesto y sometido a un 

alto grado emocional. 

Desde inicios del 2020, surgió una serie de cambios globales en el 

ámbito mundial y regional afectando los estilos de vida y formas de vivir de 

las personas, es por ello que el 11 de marzo la Organización Mundial de la 

Salud (OMS, 2020) manifestó el inicio de la pandemia del COVID-19 a nivel 

mundial afectando a toda la población, siendo más perjudicial en algunos 

países que en otros y dando medidas de prevención como el uso de 

mascarilla, alcohol en gel y lavado de manos constante que fueron siendo 

adoptadas por la población poco a poco y en algunos países con más demora 

por la falta de cultura de estas medidas. 

También un problema fue los confinamientos y restricciones, porque 

hicieron que los negocios opten por tomar medidas drásticas acerca de 

estabilidad laboral en sus colaboradores, afectando así   un factor importante 

en su vida: lo económico. Para la Organización Internacional del Trabajo 

(OIT, 2020), los gobiernos utilizaron políticas que obligaban a los 

trabajadores acogerse a ellas; en Perú se toma como medida la suspensión 

perfecta de labores (SPL), la cual los trabajadores de los sectores 

productivos (industrial, comercial, salud, educación, entre otros) no tengan 

otra opción que elegir esta medida que significaba el cese temporal del 

trabajador, además de la relación entre el empleador y el empleado, 

Ministerio del trabajo y promoción del empleo (MTPE,2021) y así no perder 
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el trabajo en el contexto que se vivía. A pesar de que estas políticas aplicadas 

tienen como finalidad proteger a los trabajadores de la transmisión 

comunitaria del virus, también hace que estos entren en una incertidumbre y 

ansiedad por no saber cómo será más adelante su situación económica, 

provocándoles estrés laboral y en muchos casos aprendiendo a ser más 

resilientes frente a esta situación complicada. 

El estrés laboral según la Organización Mundial de la Salud (OMS, 

2019) es considerado como una patología de desgaste profesional, 

identificándose como trastorno emocional, quedando en algunos casos como 

crónico y dañando negativamente la salud física y mental. Menciona también 

que este síndrome afecta gravemente a los colaboradores y como 

consecuencia estaría relacionada con su productividad convirtiéndose en un 

problema para las empresas, por ello, la Organización Panamericana de la 

Salud (OPS, 2020) menciona que la resiliencia aporta en el ser humano a 

que desarrolle la capacidad de hacer frente a estas adversidades de la vida 

aprendiendo de ellas, superándolas y transformándolas en situaciones 

positiva. 

El Instituto Nacional de Salud Mental (INSM, 2020) del Ministerio de 

Salud realizó un estudio para conocer cómo ha afectado la salud mental en 

tiempos de pandemia, dando como resultado preliminar que el 52% de la 

población de Lima Metropolitana sufren de estrés moderado o severo 

causado por la epidemia y por problemas económicos o familiares, también 

podemos agregar que durante el año 2020 el incremento de las atenciones 

fue del 12.07% en relación con el año anterior. 

Frente al incremento del daño de la salud mental dada la coyuntura, 

esta se podría incrementar si los colaboradores de comida rápida no manejan 

adecuadamente su estrés laboral, por ello cuando un colaborador se 

encuentre en una situación donde necesite afrontar factores estresantes, 

recurra a sus conocimientos y capacidad de utilizar la resiliencia que le 

ayudará a afrontar cualquier tipo de situación y así poder manejarla de mejor 

forma. 
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Frente a lo descrito con anterioridad, se opta por proponer la siguiente 

pregunta ¿Existe relación entre estrés laboral y resiliencia en colaboradores 

de una cadena de comida rápida de Lima centro, 2022? 

La justificación teórica se basa en que el estrés es un problema latente 

en la actualidad afectando el equilibrio emocional de una persona, por ello 

mencionaba que el estrés se da por los cambios que se suceden en el 

entorno generando impacto en el ámbito laboral Spielberger & Vagg (2010) 

se tiene una gran oportunidad en estos tiempos de epidemia de que se 

halle una relación entre ambas ya que el COVID 19 ha afectado y seguirá 

afectando la salud mental de los peruanos, además, que quedará como 

precedente para futuras investigaciones que permita hacer un estudio más 

completo acerca de estas variables de investigación. 

Como justificación social se menciona que del resultado que se 

obtiene serviría para adquirir conocimientos acerca de la realidad del estrés 

laboral que tienen los colaboradores de la cadena de comida rápida a causa 

de la emergencia sanitaria y referente a la resiliencia ayudará a los 

colaboradores a mantener el equilibrio emocional para afrontar situaciones 

adversas que son productos de la pandemia. Con la información se logrará 

concientizar y generar programas de prevención que ayuden a los 

trabajadores a mejorar sus niveles de estrés basado en la resiliencia. 

Esta investigación es con el objetivo de: 1. Establecer la relación 

entre estrés laboral y resiliencia en colaboradores de una cadena de comida 

rápida de Lima centro, 2022. 2. Identificar la relación entre estrés laboral y 

sentirse bien solo en colaboradores de una cadena de comida rápida de 

Lima centro, 2022. 3. Conocer la relación entre estrés laboral y 

perseverancia en colaboradores de una cadena de comida rápida de Lima 

centro, 2022 4. Analizar la relación entre estrés laboral y satisfacción 

personal en colaboradores de una cadena de comida rápida de Lima centro, 

2022 

Como hipótesis se plantea que: Existe relación entre resiliencia y 

estrés laboral en colaboradores de una cadena de comida rápida de Lima 
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centro, 2022. 
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II MARCO TEÓRICO 

Serrano (2018) tuvo como objetivo establecer la relación entre 

resiliencia y el estrés académico en estudiantes de una Unidad Educativa en 

Pusuqui, Quito. Aplicó metodología cuantitativa, diseño no experimental, 

nivel correlacional y de corte transversal. La muestra consistió en 150 

estudiantes. Se utilizó la Escala de Resiliencia (RS) desarrollada por Young 

y Wagnild, y el Inventario Sisco del Estrés Académico. Los resultados 

obtenidos proyectaron que el 47% de los estudiantes presentaron resiliencia 

moderada y el 88%, estrés académico moderado. La hipótesis nula (χ²) se 

comprueba con un valor de 0.392. Se concluyó que no hay relación entre 

resiliencia y estrés académico ya que no arrojó ningún resultado. 

Montero y Zuluaga (2021) realizaron una investigación sobre 

instructores del Servicio Nacional de Aprendizaje con las variables estrés 

laboral y resiliencia cuyo objetivo fue establecer la relación entre la resiliencia 

y el estrés laboral. Se empleó metodología cuantitativa, de corte transversal, 

diseño no experimental y nivel correlacional. La muestra lo conformó 40 

instructores de dicho centro. Los instrumentos que se emplearon fueron los 

de estrés laboral de la OMS y la OIT (2004), y la escala de Resiliencia 

desarrollada por Connors y Davidson. Se desarrolló en software estadístico 

JASP elaborando varias tablas obteniendo correlaciones débiles entre estos 

factores (r=0.194). Se determinó que entre los factores de resiliencia y estrés 

laboral relacionado en el contexto no existe correlación. 

Soria (2020) El objetivo principal era describir la relación entre la 

resiliencia y las exigencias psicológicas en los docentes de una unidad 

educativa de educación básica, de enfoque cuantitativo la investigación es 

no experimental, de diseño transversal correlacional, es descriptivo se utilizó 

los instrumentos Sucesos Istas – 21 y la Escala de Resiliencia de Connor 

Davison los resultados más relevantes se encuentran el 68% de docentes 

poseen niveles de resiliencia altos y medios altos, mientras que el 92 % de 

docentes están expuestos a niveles altos de exigencias psicológicas en 

conclusión mediante las estadísticas existe relación entre las exigencias 
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psicológicas y resiliencia, concluyendo que los docentes a pesar de estar 

con exigencias elevadas no sufren de estrés o enfermedades. 

Montero (2020) Su objetivo principal fue determinar las dimensiones 

de resiliencia con el estrés laboral de trabajadores puertorriqueños; diseño 

que se utilizó fue cuantitativo, no experimental exploratorio; utilizó los 

instrumentos de Connor Davidson, Resilience Scale (CD-RISC-10) y la 

Escala de Estrés Percibido (EEP10); participaron 493 personas; obteniendo 

un p-valor 0.000 y un coeficiente de Pearson -418, donde se encontró 

correlación, concluyendo que   las variables se encuentran en inversa, 

mientras una sube la otra baja. 

Respecto a los antecedentes nacionales tenemos: Cárdenas y Quispe 

(2020) presentaron una investigación para establecer los factores asociados 

al estrés laboral y a la resiliencia que tuvo como escenario el Hospital Antonio 

Lorena. La investigación fue de diseño descriptivo y correlacional y de 

metodología cuantitativa. La muestra estuvo compuesta por 63 licenciadas 

en enfermería con régimen laboral de Contracción de Servicios (SAS). Se 

utilizó el Cuestionario de Escala de Resiliencia (ER) y el Inventario Burnout 

de Maslach. Se determinó que el coeficiente de asociación de Spearman es 

r=0.338; por lo tanto, se concluye que hay una relación inversa entre el estrés 

laboral y la resiliencia en las licenciadas. 

Miranda (2021) tenía como objetivo determinar la relación entre estrés 

laboral y resiliencia en trabajadores administrativos, diseño tipo descriptivo 

correlacional no experimental transversal; instrumentos de Escala de 

resiliencia de Wagnild y Young y la escala de estrés laboral de la OIT OMS, 

aplicada s a 162 trabajadores, obteniendo p. valor <0,05 y un Rho= -0,159, 

concluyendo que existe relación entre estrés laboral y resiliencia. 

Najarro (2019) el objetivo es precisar la relación entre las variables 

resiliencia y estresores laborales en enfermeras pertenecientes al Servicio 

de Emergencias, Hospital María Auxiliadores (2019). El estudio fue enfocado 

cuantitativamente, de corte transversal, con un diseño no experimental y 
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descriptivo correlacional. La muestra fue de 102 licenciadas de dicho 

Hospital. Se usó la Escala de Estresores Laborales en Enfermería y la 

Escala de Resiliencia (RS) desarrollada por Wagnild y Young. Los resultados 

fueron en los factores estresores 47.3% en el nivel medio 54.3% y con Rho 

de Spearman= 0.724. Se concluye que los participantes presentan una 

relación directa, alta y significativa entre los factores estresores y resiliencia. 

León y Salgado (2020) se menciona en la investigación tuvo como 

objetivo principal determinar la relación entre el nivel de estrés y resiliencia 

en los trabajadores del sector retail de Chimbote la metodología en esta 

investigación tiene un enfoque cuantitativo , de tipo aplicada, el diseño 

desarrollada descriptivo correlacional de corte transversal, los instrumentos 

aplicados son de cuestionarios a una muestra de 167 colaboradores 

utilizándose la prueba de correlación de rho Spearman para la constatación 

de la hipótesis, los instrumentos pasaron por un análisis de confiabilidad en 

la primera variable es mayor de 0.7 la data es confiable, la segunda variable 

es de 0.93. Se encontró que existe una correlación negativa inversa entre 

las variables. Se concluye que, a mayor resiliencia, aumenta el nivel de estrés 

entendiéndose que se adoptaron actitudes positivas que acrecientan los 

estados de estrés durante la pandemia. 

Sánchez (2021) en su investigación menciona como objetivo el querer 

determinar la relación que hay entre resiliencia y estrés en trabajadores de 

empresa privada que realizan teletrabajo en Lima Metropolitana. Su enfoque 

es cuantitativo, diseño no experimental, tipo transversal, de alcance 

correlacional. Su muestra fue con 97 trabajadores que aplican la modalidad 

de teletrabajo. Utilizó dos instrumentos: la Escala de Resiliencia de Wagnild 

y Young y el cuestionario de Estrés Laboral de Spielberger y Vagg (JSS). En 

cuanto a la resiliencia se obtuvo un porcentaje mayor en la poca resiliencia 

(50.5%), sobresaliendo en mujeres poca resiliencia (29.9%), mientras que los 

que tuvieron un familiar directo con COVID 19 (42.2%). Con la variable Estrés 

Laboral destacó el nivel alto con un 48.5%, dominando en las mujeres un 

nivel más alto (32%) además que en trabajadores que llevaban trabajando 

entre 5 a10 años se obtuvo (17.5%). Se concluye que hay una relación 



8 

directa pero que es mínima. 

Valdivia (2018), en su investigación pretendía como objetivo el 

determinar el grado de relación entre resiliencia y estrés laboral de los 

trabajadores de la municipalidad distrital de Santiago, Cusco, 2018. Se aplicó 

el enfoque cuantitativo, tipo básico, de diseño no experimental, tipo 

transversal. Se tenía una población de 479 trabajadores, pero tomó como 

muestra a 78 de ellos aleatoriamente. Se aplicó dos instrumentos: el 

cuestionario sobre resiliencia laboral y la escala de estrés laboral. Como 

resultados se obtuvo que existe una correlación moderada, con un valor de -

0,693 para el coeficiente de Spearman, su confiabilidad estadística arrojó 

5%, concluyendo que a más capacidad de resiliencia menor nivel de estrés 

laboral percibido. 

Como teorías comenzamos por la variable estrés laboral diciendo que 

un ser humano cuando se encuentra delante de un factor que le produce 

estrés causa en su mente una reacción distinta, generando de la reacción 

componentes biopsicosociales que serán explicados desde la psicología 

general que estudia los comportamientos de los seres humanos. 

Se partirá por la teoría basada en el estímulo, Holmes y Rahe 

(1967), donde el estrés es conocido como estresor, ya que un estímulo va a 

generar diversas reacciones en una persona, desde este punto de vista, el 

estrés está fuera de la persona y lo que le sucede en su ambiente son lo que 

le produce estrés; por ello, algunas situaciones son más estresantes que 

otras generando la relación a más intenso y tiempo dure el estresor, la 

respuesta será mayor. Se mencionan los diferentes tipos de estresores de 

acuerdo al origen de un estímulo: Ambientales, aquellos que son perceptibles 

del ambiente como las temperaturas, ruidos, iluminaciones, entre otras, 

generando un impacto tal vez en su salud. Suceso vital estresante: cuando 

influye un cambio de vida en la persona y esta debe de hacer un reajuste 

para continuar su día a día; llegan a ser positivo como tener un hijo o negativo 

como terminar una relación, tienen un grado de estrés ya que generan 

incertidumbre en la persona como vulnerabilidad. Cotidiano: Las molestias 

que pueden generar a diario, llamados microestresores, como llegar tarde al 
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trabajo por el tráfico, como demora en la entrega de su pedido a la hora de 

almorzar, esto se genera con mayor frecuencia y por ello puede perjudicar la 

salud. Y, por último, los excepcionales cuando se presentan crisis o 

catástrofes, aquellos que están fuera del control de la persona; tales como 

desastres naturales y violencia interpersonal. 

Teoría basada en la respuesta (Seyle, 1935), menciona que el estrés 

es un síndrome general de adaptación debido a la relación de las reacciones 

fisiológicas ante un estímulo estresante, con el fin de regresar el equilibrio a 

la persona; por ello, la respuesta al estrés afectaría a todo el organismo y no 

es característica de algún estímulo en particular. Se define en 3 fases: 

Alarma. Reacción rápida ante una situación para poder superarla. Se activa 

el sistema nervioso simpático liberando dos hormonas una de ellas la 

adrenalina, que produce en el organismo enfrentarse a la situación. 

Resistencia: cuando el factor de estrés es constante aquí el cuerpo se adapta 

al estresor, por ello el cuerpo genera una activación más alta y va adquiriendo 

cierta resistencia al estímulo, pero en contra parte genera que tenga menos 

recursos si es que aparece otro estímulo estresor. Y por último la fase de 

agotamiento: cuando la situación estresante ya es continua, reaparece las 

fases anteriores y el estrés continúa dando como posibilidad a una 

enfermedad o un problema a la salud. 

La última teoría de Lazarus & Folkman (1986), basada en la Teoría de 

la interacción del modelo cognitivo - transaccional, citada por Floria (2013) 

donde afirma que el estrés no es otra cosa que la relación entre estímulo 

y respuesta, esta teoría da a conocer que el grado de estrés de una persona 

no solo depende de las características propias de la situación sino también 

de las características propias de la persona. Por ello, se fija en la interacción 

del individuo y del estímulo donde se proponen variables mediadoras que 

ayuden a explicar por qué muchas personas experimentan diferentes niveles 

de estrés ante un mismo hecho y/o situación. La valoración cognitiva entre 

estímulo y respuesta de estrés, es dada por dos evaluaciones que son: 

Evaluación primaria, donde la persona entra en contacto con el factor estresor 

y da una primera vista de lo que plantea la situación. De ello la persona saca 
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una conclusión si la situación es buena, estresante o irrelevante; luego, está 

la evaluación secundaria donde la persona considera y analiza los recursos 

que tiene para afrontar una situación estresante y cómo se enfrenta a ella. 

Cómo reaccione en cuanto a fuerza y reacción emocional dependerá si la 

persona analice la situación como amenazante y cuantos recursos tiene. 

También menciona la reevaluación es el análisis de un reajuste a la 

valoración previa con un nuevo ambiente donde todo puede cambiar como 

lo que podemos ver de una manera positiva pasa a ser una situación negativa 

y/o amenazante. 

    Estrés laboral, se tiene las siguientes definiciones: 

OIT (2004) Es la reacción que tiene un trabajador frente a las 

exigencias y presiones laborales que no van con sus habilidades y 

conocimientos poniendo a prueba su desempeño en su ámbito laboral y esto 

se complica cuando no hay apoyo de sus superiores y compañeros, además 

de tener un control limitado de su desempeño. 

Santana y Cárdenas (2016) lo definen como una respuesta física 

emocional a consecuencia de un desbalance por los objetivos laborales, 

recursos, capacidades y su propia actitud de la persona para poder superar 

altos niveles de exigencia que se imponen. 

Aguirre, Vauro & Labarthe (2015) mencionan que es la reacción del 

colaborador frente a las exigencias laborales que no van acorde con sus 

competencias y habilidades y a la toma de decisiones que pueden tener 

poniendo en duda el resolver las situaciones adversas que se les presente. 

En cuanto a la variable resiliencia la primera teoría es de corte 

cognitivo conductual la cual nos dice que las conductas son adaptativas, se 

producen cuando hay situaciones estresante de un individuo en la cual se 

iniciaría los patrones de comportamiento de un resiliente se atribuye a la 

teoría personalista; mientras en la otra teoría se mezclan las posiciones de 

sistema, interacción y otros criterios teóricos que mencionan a la resiliencia 

como una característica individual, cuando están en una situación 

traumática, factores resilientes que impulsan el desarrollo en una etapa 
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temprana Siebert (2007). 

La Teoría personalista se define como una teoría genética, en la cual 

explica que hay personas invulnerables, quienes serían capaces de no ser 

afectadas por problemas de riesgo de su entorno. Esto atribuye a diferentes 

genéticas que sería un temperamento especial y de habilidades cognitivas 

superiores, esto brinda un incremento a la capacidad de resiliencia y se 

entiende que es un atributo personal. Block (2002) y Gil (2010) la definen 

como una característica de la personalidad que consiste en adaptar el nivel 

de temperamento según las circunstancias. Esto se fundamenta por Wagnild 

y Young (1993). Además, Gil (2010), sostiene que la resiliencia es una 

particularidad personal positiva que se respalda en la adaptación. La 

resiliencia es dada desde este punto de vista como una cualidad inherente 

para algunos individuos por ser de altas complicaciones durante la vida, 

cómo afrontarlas y no dejar que estas afecten su proyección a futuro. Luego 

esto se empezó a profundizar sobre las capacidades particulares de una 

persona resiliente para poder determinar quiénes poseían una capacidad y 

los beneficios que tiene al poseerlas. 

Según Gómez (2010) destaca a la Teoría general de los sistemas de 

Karl Ludwing (1969); en cuanto a la teoría genética surgieron dudas respecto 

a este tópico, los investigadores se percataron que las personas resilientes 

cuentan con al menos, un familiar dentro de su círculo que los apoyaba de 

forma incondicional, por lo que se empezó a generar una nueva teoría. Esta 

teoría se centró en el desarrollo de esta capacidad, por lo que las nuevas 

investigaciones se focalizaron en determinar características externas de la 

resiliencia y no se contempló como una condición estable. Por otro lado, 

Greco, Morelato e Ison (2006) puntualizan a la resiliencia como un 

procedimiento dinámico. Esto depende tanto de factores externos como 

internos que posibilitan el enfrentamiento desfavorable; así como, la 

conmutación entre estos mecanismos permitirá obtener una adaptación 

efectiva. Por consiguiente, los factores internos se refieren a la relación de los 

rasgos biológicos y psicológicos que se mantienen en constante interacción. 
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Johansen (2004) describe a los factores externos como soporte de la 

teoría de sistemas. Esto se fundamenta en la existencia de sistemas dentro 

de otros sistemas, por lo que cada individuo se constituirá por un sistema 

abierto que se encuentra en una relación interactiva en su medio ambiente. 

De igual manera, Siebert (2007) exclama que la resiliencia es una capacidad 

humana originada a partir de la interacción entre el individuo y su medio. Por 

último, Garasini (2010) manifiesta que la familia participa con un rol 

importante en el individuo. 

Maslow (1991), en su Teoría humanista con referencia a la resiliencia, 

citada por Sierra (2006), menciona que la persona posee características 

organizadas, tiene la capacidad de sobrevivir ante la adversidad, se 

compone por un grupo de tendencias actuales, que se basaron en los 

diversos entendimientos que estructuran los fenómenos estudiados por el 

autor, esto se refiere a la tendencia de la madurez, el cual implica la 

autorrealización. Posteriormente, se consideró la autorregulación para 

aminorar las debilidades que existen en las personas. La fuerza, es la que 

impulsa la voluntad inevitable del sujeto para captar el deseo del crecimiento 

y eliminar todo obstáculo de desarrollo. El organismo progresa a través de 

la lucha y la aflicción a la valoración, satisfaciendo las necesidades en base 

a la percepción y resiliencia. 

En cuanto a la resiliencia contamos con las siguientes definiciones: 

Garmezy (1991) Es la capacidad que tiene el individuo para 

recuperarse y tener una conducta adaptativa después de iniciar una situación 

estresante. 

Masten (2001) Lo llama fenómeno que conlleva a buenos resultados 

a pesar de las situaciones amenazantes que genera una adaptación y 

desarrollo. 

Luthar (2003) Es la adaptación positiva a pesar de las adversidades 

que le pueda suceder a la persona en la vida. 
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Wagnild y Young (1993) concluyen que hay dos factores en la 

resiliencia, la primera denominado competencia personal que abarca: 

autoconfianza, autodeterminación, firmeza, habilidad y perseverancia. La 

segunda la de aceptación personal y adaptación a la vida que engloba: el 

balance, la flexibilidad y un sentimiento de paz a pesar de las desgracias. 



14 

III. METODOLOGÍA

3.1 Tipos y diseño de investigación 

La investigación es de tipo básico con un alcance correlacional ya que 

solo se recolecta los datos en un solo momento, buscando una relación entre 

ambas variables. Hernández – Sampiere y Mendoza, (2018). 

El diseño de investigación es no experimental, de corte transversal y 

descriptivo. No experimental, porque no existe condiciones experimentales 

que dependen de las variables de estudio no son manipuladas solo 

observadas. Transversal, porque no se recolectó la información necesaria y 

descriptivo porque cumplió el propósito de definir las propiedades, 

característica, conceptos de las variables. 

    3.2 Variables y operacionalización 

1. Estrés laboral

Definición Conceptual: Según la (OIT, 2016), la define como una respuesta 

física y emocional a causa de un desequilibrio entre las exigencias percibidas y 

los recursos y capacidades de una persona para afrontar dichas situaciones. Se 

percibe como una evolución transaccional de interacción entre las condiciones 

ambientales y las características de los sujetos. También podemos clasificarlos 

en positivo y negativo Selye (1935), positivo cuando la tensión motiva al 

individuo a realizar sus diferentes actividades y el negativo donde genera 

angustia cuando hay un desequilibrio físico y mental en la persona. 

Definición Operacional: En la presente investigación, para evaluar la 

variable estrés laboral se trabajó con el Cuestionario de la Escala de Estrés 

Laboral de la OIT - OMS adaptada por Takamura (2000). 

Indicadores: clima organizacional, estructura organizacional, territorio 

organizacional, tecnología, influencia del líder, falta de cohesión y respaldo 

del grupo. 

Escala de medición: Según sus niveles son determinados por la suma de los 

ítems, siendo < 90 Bajo nivel de estrés; 91-117 Nivel intermedio; 118-153 
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Estrés; >154; Alto nivel de estrés. La escala a utilizar es de tipo ordinal. 

Variable 2. Resiliencia 

Definición Conceptual: La resiliencia se puede definir como un proceso de 

capacidad de poder adaptarse a unas circunstancias desafiante o 

amenaza   para sobreponerse a la adversidad, según las circunstancias que 

de un determinado lugar Masten, Best, y Garmezy (1999). 

Definición operacional: Para medir la variable resiliencia, se utilizó como 

instrumento la Escala de Resiliencia de Wagnild y Young (1993), adecuada 

por Quiñones y Roldan (2020), la escala está constituida por 25 ítems, donde 

1 es nunca y un máximo de siempre es 7. 

Indicadores: satisfacción personal, ecuanimidad, sentirse bien solo, 

confianza en sí mismo y perseverancia. 

Escala de medición: Según sus niveles son determinados por la suma de los 

ítems. La escala a utilizar es de tipo ordinal, los valores nos indicaran que 

cuando es mayor a 147 será una mayor capacidad de resiliencia, entre 121 

y 146 moderada y menor a 121, resiliencia escasa. 

    3.3 Población y muestra 

    Población 

La población está conformada por 550 colaboradores de una cadena 

de comida rápida entre edades de 18 a 35 años. Según Zamora y Smith 

(2021) la población es un conjunto de individuos u objetos que tienen 

características en común, en un mismo ambiente y varía en el tiempo. 

Criterios de inclusión 

◼ Trabajadores en actividad.

◼ Trabajadores que estén entre la edad de 18 y 35 años.

◼ Colaboradores que participaron al 100% y respondieron todo el cuestionario.

◼ Colaboradores que decidieron participar voluntariamente.
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Criterios de exclusión 

◼ Personas recién contratadas en la primera semana.

◼ Colaboradores con algún tipo de licencia (vacaciones, descanso

médico, entre otros)

◼ Colaboradores que no desean participar de los cuestionarios.

Muestra: La muestra del estudio, estuvo conformada por 100 participantes, 

colaboradores de una cadena de comida rápida, de Lima Centro. 

Muestreo: El tipo de muestreo es no probabilístico de tipo intencional, debido 

a que se sigue los criterios personales del investigador tanto de inclusión y 

exclusión (Arias, 2021). 

3.4 Técnicas e instrumento de recolección de datos 

La técnica que se utilizó fue la encuesta, método que nos permitió 

adquirir y analizar los datos para el presente trabajo, mencionado también 

como conjunto de ítems que describen un constructo teórico o variable 

(Fernández et al., 2008). 

El instrumento a usar en la variable estrés laboral es el de Escala de 

estrés laboral OIT – OMS de los autores Ivancevich & Matteson (1989) 

teniendo como confiabilidad 0.966 según el alfa de Cronbach de validación 

por la OIT en apoyo con la OMS esto tuvo una adaptación en el Perú por 

Suarez (2013) y adaptada por Takamura (2020) quien en su investigación 

demuestra validez de contenido teniendo valores iguales a 1.00 donde los 

reactivos tienen validez para evaluar el estrés laboral. Mediante el coeficiente 

de Pearson obtuvo el valor de p<0.05, teniendo una correlación positiva, 

mientras que la confiabilidad sobresale el coeficiente omega aceptable que 

da la fiabilidad del instrumento. La aplicación es individual, organizacional y 

grupal. Las personas a que se les aplican son las que laboran a partir de los 

dieciocho años con un tiempo de duración estimado de ocho a diez minutos 

y como objetivo tiene el instrumento es encontrarla detección del estrés 

laboral y la capacidad de predecir las fuentes de riesgos psicosociales, la 

prueba consta de 7 áreas con una Baremación de tabla de escala de valores. 

Los instrumentos a utilizar para la variable resiliencia; será la Escala 
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de Resiliencia de Wagnild y Young (1993) la primera adaptación que se dio 

en el Perú fue por Novella (2002) siendo nuevamente adaptada por Quiñones 

y Roldan (2020) quienes en su validez indican una estructura unidimensional, 

con una varianza de 41.85%, hallando correlaciones a nivel estadístico entre 

ítems. Para la confiabilidad se obtuvo un 0.89 a través del método de 

consistencia interna del alfa de Cronbach, aplicando a mil quinientas 

personas con una consistencia interna de 0.91. La finalidad de aplicar este 

cuestionario es la de analizar los grados de resiliencia de jóvenes que se 

encuentren entre las edades de dieciocho a treinta y cinco años de la cadena 

de comida rápida Popeyes de Lima Centro. Consta de cinco dimensiones 

ecuanimidad, perseverancia, confianza en sí mismo, satisfacción personal, 

sentirse bien solo, con los ítems en una escala Likert de siete puntos, su 

duración oscila entre veinticinco y treinta minutos su puntuación es como 

máximo de ciento setenta y cinco y mínima de veinticinco. 

3.5 Procedimiento 

Se gestionó los permisos para la autorización del uso de los 

instrumentos mediante correo electrónico a los autores, luego de ello se 

obtuvo la recolección de datos dentro del mes de marzo y abril del año 2022 

en previa coordinación con los gerentes de tienda de la cadena de 

restaurantes de comida rápida de Lima Centro y aprobación mediante correo 

de la empresa, además de ello nos asignaron la muestra a quien se les aplicó 

los cuestionarios a través de una encuesta virtual de Google Form, dicho link 

contiene lo siguiente: en la primera sección datos demográficos y permiso 

de consentimiento, en la segunda sección el cuestionario de la Escala de 

estrés laboral OIT- OMS y la tercera sección el cuestionario de escala de 

resiliencia de Wagnild & Young, poniendo el objetivo y asegurando su 

confidencialidad a cada uno de los participantes. 

  3.6 Método de análisis de datos 

Sobre los resultados obtenidos del cuestionario de Estrés Laboral de la OIT – 

OMS y del cuestionario de Escala de Resiliencia de Wagnild y Yound, En el 

presente trabajo de investigación se elaboró una base de datos para ambos 
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instrumentos empleados, posteriormente se utilizó hojas de cálculo en Excel, 

elaborando así una data ordenada sobre la muestra total. Seguidamente se 

exportó los datos al programa estadístico SPSS versión 25, en la cual se 

procesaron todos los datos por medio de las tablas de frecuencias, para así 

obtener los porcentajes con resultados confiables. Finalmente, para determinar 

los estadísticos, se efectuó la prueba de normalidad Kolmogorov - Smirnov, en 

donde la significancia en la mayoría de casos es menor a 0,05 para las 

variables, por lo tanto, la distribución no es normal; sin embargo, hay dos 

dimensiones que, si se distribuyen normalmente, pero al trabajarse con otras 

variables o dimensiones anormales, se considera trabajar con pruebas no 

paramétricas. Por ello se usó la correlación de Rho de Spearman. 

3.7. Aspectos éticos 

Se menciona en primer lugar que se cumplió con la autorización de los 

gerentes de tienda mediante una reunión presencial donde se solicita el apoyo 

para la realización de la investigación quienes nos aprobaron mediante una carta. 

Se siguió los principios éticos de Autonomía, permitiendo que los trabajadores 

sean libres de participar en el llenado de las encuestas; beneficencia, porque se 

buscó beneficiar a los participantes con mejoras en el clima laboral de su centro 

de trabajo; no maleficencia, porque los datos obtenidos de los participantes 

serán confidenciales y de justicia, ya que no hubo maltrato ni preferencias entre 

los que realizaron las encuestas. 
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IV. RESULTADOS

Tabla 1 

Relación entre Estrés Laboral y Resiliencia en colaboradores de una 

cadena de  comida rápida de Lima Centro, 2022 

Relación entre Estrés Laboral y Resiliencia según Rho de Spearman 

Coeficiente de correlación -,309**
 

Sig. (bilateral) ,003 

N 91 

En la tabla 1 se observa que la significancia es igual a ,003, que es 

menor a ,05, lo que quiere decir que, existe relación entre ambas 

variables, del mismo modo, el coeficiente de correlación (-,309) 

evidencia que la relación es negativa y de intensidad baja. Por ende, 

se rechaza la hipótesis nula. 
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Tabla 2 

Relación entre Estrés Laboral y Confianza en si mismo, en 

colaboradores de  una cadena de comida rápida de Lima Centro, 2022 

Relación entre Estrés Laboral y Confianza en sí mismo según Rho de 

Spearman 

Coeficiente de correlación -,107** 

Sig. (bilateral) ,313 

N 91 

En la tabla 2 se observa que la significancia es igual a ,313, que al 

ser mayor a ,05 no es significativo, lo que quiere decir que, no existe 

relación entre ambas variables. Por lo tanto, se acepta la hipótesis 

nula. 
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Tabla 3 

Relación entre Estrés Laboral y Ecuanimidad en colaboradores de una 

cadena    de comida rápida de Lima Centro, 2022 

Relación entre Estrés Laboral y Ecuanimidad según

Rho de Spearman 

Coeficiente de correlación -,226** 

Sig. (bilateral) ,030 

N 91 

En la tabla 3 se observa que la significancia es igual a ,030, que es 

menor a ,05, lo que quiere decir que, existe relación entre ambas 

variables, del mismo modo, el coeficiente de relación (-,226) evidencia 

que la relación es negativa y de intensidad baja. Por ende, se rechaza 

la hipótesis nula. 
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Tabla 4 

Relación entre Estrés Laboral y Perseverancia en colaboradores de 

una cadena de comida rápida de Lima Centro, 2022 

Relación entre Estrés Laboral y Perseverancia según 

Rho de Spearman 

Coeficiente de correlación -,326** 

Sig. (bilateral) ,002 

N 91 

En la tabla 4 se observa que la significancia es igual a ,002, que es 

menor a ,05, lo que quiere decir que, existe relación entre ambas 

variables, del mismo modo, el coeficiente de relación (-,326) evidencia 

que la relación es negativa y de intensidad baja. Por ende, se rechaza 

la hipótesis nula. 
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Tabla 5 

Relación entre Estrés Laboral y Satisfacción Personal en colaboradores 

de una cadena de comida rápida de Lima Centro, 2022 

Relación entre Estrés Laboral y Satisfacción Personal según 

Rho de Spearman 

Coeficiente de correlación -,196** 

Sig. (bilateral) ,062 

N 91 

En la tabla 5 se observa que la significancia es igual a ,062, que al ser 

mayor a ,05 no es significativo, lo que quiere decir que, no existe 

relación entre ambas variables. Por lo tanto, se acepta la hipótesis 

nula. 
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Tabla 6 

Relación entre Estrés Laboral y Sentirse bien solo, en colaboradores de 

una  cadena de comida rápida de Lima Centro, 2022 

Relación entre Estrés Laboral y Sentirse bien solo según 

Rho de Spearman 

Coeficiente de correlación -,186** 

Sig. (bilateral) ,076 

N 91 

En la tabla 6 se observa que la significancia es igual a ,076, que al ser 

mayor a ,05 no es significativo, lo que quiere decir que, no existe 

relación entre ambas variables. Por lo tanto, se acepta la hipótesis 

nula. 
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V. DISCUSIÓN

Respecto al objetivo general, los resultados muestran una relación 

negativa baja (p<,05; rho=-,309) entre estrés laboral y resiliencia en 

colaboradores de una cadena de comida rápida de Lima centro. Por lo que, 

la hipótesis nula se rechaza, esto constituye que, cuanto más estrés laboral 

perciban los colaboradores, menor es su capacidad de resiliencia ante 

situaciones desfavorables o adversas. Estos resultados se asemejan a lo 

evidenciado por León (2020) donde el nivel de estrés se relaciona de manera 

inversa con la resiliencia en trabajadores (rho=-,493); también, Valdivia 

(2018) encontró que a mayor habilidad resiliente menor es el nivel de estrés 

en los colaboradores de una institución, obteniendo una relación negativa 

moderada (rho=–,693). El estrés laboral comprende un conjunto de 

respuestas físicas y emocionales originada por el desequilibrio entre las 

demandas, los recursos y las habilidades que tiene una persona para afrontar 

diversas situaciones (OIT, 2016). 

Por otro lado, la resiliencia es un rasgo de personalidad que mitiga los 

efectos negativos del estrés y promueve la adaptación, además, ser resiliente 

requiere tener un conjunto de recursos que les permita resolver problemas en 

su vida diaria, lo que permite su adaptación comportamental (Wagnild & 

Young,1993). Para estos autores, la resiliencia comprende dos factores, el 

primero hace alusión a una competencia personal que abarca la confianza en 

uno mismo y la segunda competencia comprende la aceptación personal y la 

adaptación a la vida. 

Estas dos variables están presentes con mayor frecuencia hoy en día, 

pues la vida laboral de los colaboradores de la cadena de restaurantes de 

comida rápida se ha convertido en un reto, debido a que estas personas 

diariamente se enfrentan a jornadas largas de trabajo y muchas exigencias 

del cliente actual. Estas situaciones hacen que estos colaboradores 

empiecen a reflexionar sobre el trabajo que realizan, ya que perciben pocas 

oportunidades que tienen para avanzar profesionalmente y el poco salario 

que perciben por el trabajo que brindan, esto se ve reflejado en las 
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respuestas de nuestro cuestionario de estrés donde en la dimensión de 

influencia de líder nos da un promedio de 31.8% de colaboradores se sienten 

presionado por sus administradores, provocando en ellos que el nivel de 

estrés comience a elevarse, presentando reacciones de angustia, fatiga, 

excesiva preocupación, conllevando a que a mediano o largo plazo 

aparezcan complicaciones físicas como dolores lumbares, pérdida del 

sueño, o incluso algún tipo de trastorno como el síndrome de burnout. 

También podemos agregar que cuando un colaborador de la cadena 

de comida rápida se encuentra en una situación en la que necesita lidiar con 

factores estresante dentro de sus horas laborales, debe de recurrir a su 

conocimiento y capacidad de resiliencia, lo que le permite enfrentar y manejar 

cualquier situación complicada con el cliente tanto externo como interno, sin 

embargo, a veces ello no se da. 

De acuerdo al primer objetivo específico, se evidenció que estrés 

laboral no se relaciona con la dimensión sentirse bien solo (p>,05), por tanto, 

la hipótesis nula se acepta implicando que el estrés laboral en los 

trabajadores no depende en mayor o menor del echo de sentirse solo, 

considerando que pueden manejarse de manera independiente. Esto es 

similar a lo encontrado por Montero y Zuluaga (2021), llegando a la 

conclusión de que el estrés en los trabajadores no se relaciona con la 

dimensión sentirse bien solo, también, Serrano (2018) demostró que no 

existe relación entre el estrés laboral y dicha dimensión (p>,05). Esta 

dimensión tiene que ver cuando la persona reconoce y comprende que el 

camino de vida de cada persona es único mientras se comparta 

experiencias; aunque, aún hay otras personas que deben afrontar solos las 

situaciones que se presentan en su vida diaria, pues sentirse bien en 

soledad les da una sensación de libertad y de ser únicos (Wagnild & 

Young,1993). 

En los colaboradores de una cadena de comida rápida esto es 

frecuente ya que muchos de ellos con el tiempo desarrollan a través de las 

experiencias resolver conflictos y situaciones adversas, al inicio van 
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acompañados de una persona quien los apoya de manera constante para 

que puedan desarrollar esa capacidad y habilidad para resolver conflicto, 

todo ello se enmarca en la teoría general de los sistemas   que menciona que 

las personas resilientes cuentan con al menos un familiar cercano que lo 

apoya siempre Karl Ludwing (1969). 

Referente al segundo objetivo específico, se demostró que el estrés 

laboral y la perseverancia se relacionan significativamente de manera 

negativa y baja (p<,05; rho=-,326), esto permite el rechazo de la hipótesis 

nula, por lo que, a medida que el estrés laboral aumenta en los 

colaboradores, disminuye el nivel de perseverancia para seguir afrontando 

adversidades. Los resultados se asemejan a León (2020), quién concluyó la 

existencia de una relación negativa entre ambos constructos (rho=-,493); 

pero difiere de lo hallado por Montero y Zuluaga (2021), evidenciando que no 

existe relación en el estrés en los trabajadores y la perseverancia. Hablar de 

perseverancia, se refiere al acto de perseverar ante la adversidad o el 

rechazo, denota un fuerte deseo de seguir trabajando para construir la propia 

vida, para mantenerse involucrado y disciplinado hacia el objetivo o meta que 

se pretenda obtener (Wagnild & Young,1993). Ante ello, el colaborador de 

comida rápida perseverante tiende a seguir avanzando y a esforzarse de 

manera continua ya que la cadena de comida rápida cuenta con un desarrollo 

interno para escalar de puesto de trabajo y así alcanzar lo que deseen y 

buscan soluciones a las dificultades o situaciones conflictivas que puedan 

surgir en cualquier momento, como parte de su entono laboral. Aquí se 

menciona lo dicho por Masllow en su teoría humanista en base a la 

resiliencia que la fuerza y la motivación son los pilares para que una persona 

persevere y se autorrealice. 

Respecto al último objetivo específico, el estrés laboral no se relaciona 

significativamente (p>,05) con la satisfacción personal, por tal razón, se 

acepta la hipótesis nula, esto quiere decir que el estrés laboral no está 

vinculado de alguna manera con el nivel de satisfacción en los 

colaboradores. Los datos concuerdan con Serrano (2018), quien obtuvo que 

el estrés laboral no se relaciona con la satisfacción a nivel personal (p>,05). 
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Cuando se refiere a la satisfacción personal como dimensión de la resiliencia, 

ello se rige por valoraciones subjetivas y objetivas que aportan satisfacción 

y valor personal, también está referida a que la persona debe de darse cuenta 

de que la vida tiene un propósito y por ende tiene que evaluar sus propias 

contribuciones (Wagnild & Young,1993). 

Bajo este aspecto, el colaborador de una cadena de comida rápida se 

puede o no sentirse satisfecho a nivel personal y profesional, a partir de la 

evaluación que haga respecto a lo que ha logrado hasta el momento y lo 

que falta por lograr o hacer, dándole un sentido y significado a su vida, 

difiriendo de lo que pueda estar estresado o no. Esto se evidencia de dos 

maneras: cuando se ve en las tiendas que los colaboradores comentan 

entre ellos sus éxitos personales y a través de la línea de carrera dada por 

la empresa. 
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VI. CONCLUSIONES

Primera. – A partir de los resultados de los colaboradores existe una relación 

inversa y de intensidad baja entre estrés laboral y resiliencia en 

colaboradores de una cadena de comida rápida, dado que el estrés 

laboral puede tener una relación más fuerte con otras variables tales 

como clima laboral, deficiencia de liderazgo de los superiores o de la 

propia organización. 

Segunda. – Se afirma también que el estrés laboral y las dimensiones de 

sentirse bien solo y satisfacción personal no interfiere en mayor o 

menor grado en los trabajadores, porque lo que se pueden considerar 

como independientes. 

Tercera. – Se obtuvo una relación negativa baja entre estrés laboral y 

perseverancia, en consecuencia, al aumentar el estrés laboral en los 

colaboradores hace que baje su nivel de perseverancia y por ello cabe 

la posibilidad de que influya en su nivel de productividad y eficiencia 

al  atender a los clientes 

Cuarta. – De acuerdo a los resultados obtenidos encontramos que el 74% de 

la muestra arroja un bajo nivel de estrés, frente al 90 % de los 

participantes que se encuentran entre resiliencia moderada a Mayor 

capacidad de resiliencia, demostrando que a pesar de la pandemia 

por la COVID 19 y otros factores ellos mantienen una buena capacidad 

y habilidad para manejar situaciones adversas. 
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VII. RECOMENDACIONES

Primera. – Desarrollar estudios respecto a estas variables en poblaciones 

similares, los cuales sirvan para corroborar los resultados. 

Segunda. - A los directivos de la cadena de restaurantes de comida rápida 

de Lima centro, indicarles que evalúen la implementación de 

acciones dirigidas a cuidar la salud mental donde el estrés laboral en 

los colaboradores no se convierta en un factor que afecte en el 

desempeño de las actividades productivas. 

Tercera. - Implementar un programa dirigido a fortalecer las habilidades 

resilientes, con la finalidad que los colaboradores adquieran 

estrategias y recursos para afrontar el estrés laboral, adversidades y 

conflictos. 

Cuarta. – En las futuras investigaciones sobre las variables, tener en cuenta 

trabajar con muestras mayores a la considerada en este estudio. 

Quinta. – Seguir realizando estudios en los que constituya determinar los 

factores del estrés a una misma población de estudio, debido a que la 

realidad que vivimos hoy en día cambia constantemente. 

Sexta. – Considerar realizar estudios descriptivo correlacionales en relación 

a estrés laboral y resiliencia, de manera que permita determinar la 

relación y los niveles de cada variable, para conocer más a fondo 

sobre la realidad de la población estudiada. 
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     ANEXOS 

    Anexo 1: Matriz de consistencia 

TITULO: ESTRÉS LABORAL Y RESILENCIA EN COLABORADORES EN UNA CADENA DE COMIDA RÁPIDA, EN LIMA CENTRO 2022 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E 

INDICADORES 

METODOLOGIA 

Problema General: Objetivos generales Hipótesis General Variable 1: Resiliencia Tipo de Investigación: 

Investigación Básica 

Diseño de Investigación: 

Descriptivo correlacional 

Población: Colaboradores 
de comida rápida de Lima 
Centro. 

Muestra: 

100 asignados           por la 
cadena. 

Técnicas e Instrumentos: 
Cuestionario de Estrés 
Laboral -OIT-OMS 

Escala de Resiliencia de 
Wagnild & Young 

¿Determinar qué relación 
existe entre estrés laboral 
y resiliencia en 
colaboradores de una 
cadena de comida rápidas 
de Lima centro 2022? 

Establecer la relación entre 
estrés laboral y resiliencia en 

Colaboradores de comida rápida 
de Lima centro 2022 

Objetivo Especifico 1: 
Identificar la relación entre 
estrés laboral y sentirse bien en 
colaboradores de comida rápida 
de Lima centro 2022. 

Existe relación entre 
resiliencia y estrés 
laboral en 
colaboradores de una 
cadena de comida 
rápida de Lima centro 
2002. 

Dimensiones 

. Ecuanimidad 

. Perseverancia 

. Confianza en sí mismo 

. Satisfacción personal 

. Sentirse bien solo. 

Variable 2: Estrés Laboral 

Objetivo Especifico 2: DIMENSIONES 

Conocer la relación entre estrés . Clima Laboral 

Laboral y perseverancia en . Estructura organizacional 

Colaboradores de comida 

rápida de Lima centro 2022. 

. Territorio organizacional 

. Tecnología 

. Influencia del líder 

Objetivo específico 3: . Falta de cohesión 

Analizar la relación entre . Respaldo de grupo 

estrés laboral y satisfacción 

personal en colaboradores de 

comida rápida de Lima centro 

2022. 



      Anexo 2: Matriz de operacionalización de variables 

Variable Definición 

Conceptual 

Definición 

operacionalización 

Dimensiones Indicadores Escala de 

medición 

Según la (OIT)la 
define como una 
respuesta física 
y emocional a 

El estrés 
laboral será 
medido atreves 
de cuestionario 

Clima Laboral Claridad de la visión y misión. 

Compresión de las estrategias organizacionales 

Manejos de las políticas de la empresa. 

Grado de proyección frente a la dirección y los 

Estrés 
Laboral 

causa de un 
desequilibrio 
entre las 
exigencias 
percibidas y los 
recursos y 
capacidades 
de las personas 
para afrontar 
dichas 
situaciones 
también 
podemos 
calificarlo en 

positivo y 

de estrés 
laboral que 
consta de 
veinticinco 
ítems, siete 
alternativas 
como 
respuesta. 

objetivos. 

Ordinal 

Estructura 
Organizacional 

Canales de comunicación 

Grado de autoridad. 

Tipo de estructura organizacional 

Grado de poder 

Territorio 
Organizacional 

Condiciones de área de trabajo 

Privacidad para laborar 

Distribución de las áreas de trabajo 

Estados de vida útil de los equipos de trabajo 

Nivel conocimiento, desarrollo y competencia 

Tecnología Niveles tecnológicos de los equipos de trabajo 

Influencia de 
Líder 

Liderazgo como jefe de grupo 

Grado de trato laboral 

Consideración por el bienestar del personal 

negativo. 

(Selye,1935) Expectativa del desempeño del trabajador 

Falta de 
Cohesión 

Cohesión entre compañeros del trabajo 

Nivel jerárquico del equipo de trabajo 

Organización de labores 

Delegación de funciones 

Respaldo de 
grupo 

Respaldo de equipos frente a metas profesionales 

Apoyo y protección de equipo 

Colaboración de equipo sobre niveles técnicos 



Variable 
Definición 

conceptual 

Definición de 

operacionalización 
Dimensiones Ítems Escala de medición 

Resiliencia La resiliencia se define como Se considera en esta Ecuanimidad 7,8, 11,12 

un proceso de capacidad variable el puntaje de la Perseverancia 5.3.19 
para reponerse a 
circunstancias desafiantes y 
reponerse ante la adversidad 

Escala de Resiliencia de 
Wagnild y Young (1993) 
se evalúa sus 

Ordinal 
Confianza en 
sí. mismo 

6,9,10,1317,18,24 

Perseverancia 1,2,4, 14,15,20,23 
según las circunstancias. 
(Masten Best,y Garmez,99) 

dimensiones y sus 
indicadores. Satisfacción 16, 21,22,25 

Personal 



Anexo 3: Pruebas de normalidad de las puntuaciones 

  Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

ESTRÉS ,121 91 ,002 

Clima Organizacional ,127 91 <,001 

Estructura Organizacional ,121 91 ,002 

Territorio Organizacional ,191 91 <,001 

Tecnología ,112 91 ,007 

Influencia del líder ,145 91 <,001 

Falta de cohesión ,123 91 ,002 

Respaldo de grupo ,171 91 <,001 

RESILIENCIA ,049 91 ,200 

Satisfacción personal ,099 91 ,028 

Ecuanimidad ,089 91 ,072 

Sentirse bien ,117 91 ,004 

Confianza en sí mismo ,114 91 ,005 

Perseverancia ,118 91 ,003 

En el Anexo 3, se observa la prueba de normalidad Kolmogorov - 

Smirnov, en donde la significancia en la mayoría de casos es menor 

a 0,05 para las variables, por lo tanto, la distribución no es normal; 

sin embargo, hay dos dimensiones que, si se distribuyen 

normalmente, pero al trabajarse con otras variables o dimensiones 

anormales, se considera trabajar con pruebas no paramétricas. Por 

ello se usó la correlación de Rho de Spearman. 



Anexo 4: Instrumentos 

Cuestionario de estrés laboral - OIT OMS 

Para cada ítem se debe de indicar con qué frecuencia la 

condición descrita es una fuente actual de estrés, anotando el número 

que mejor la describa. 

Por lo tanto, lea atentamente cada ítem y responda con un valor: 1 

nunca, 2 raras veces, 3 ocasionalmente, 4 algunas veces, 5 

frecuentemente, 6 generalmente, 

7 siempre. 

Se le pide responder con veracidad, el cuestionario es anónimo. 

Ítems Respuesta 

1. La gente no comprende la misión y metas de la organización.

2. La forma de rendir informes entre superior y subordinado me hace sentir presionado.

3. No estoy en condiciones de controlar las actividades de mi área de trabajo.

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

5. Mi supervisor no da la cara por mi ante mis superiores.

6. Mi supervisor no me respeta

7. No soy parte de un grupo de trabajo de colaboración estrecha

8. Mi equipo no respalda mis metas profesionales.

9. Mi equipo no disfruta de estatus o prestigio dentro de la organización.

10.La estrategia de la organización no es bien comprometida

11. Las políticas generales iniciadas por la gerencia impiden el buen desempeño.

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

13. Mi supervisor no se preocupa de mi bienestar personal.

14. No se dispone de conocimiento técnico para seguir siendo competitivo.

15. No se tiene derecho a un espacio privado de trabajo.



16. La estructura formal tiene demasiado papeleo.

17. Mi supervisor no tiene confianza en el desempeño de mi trabajo

18. Mi equipo se encuentra desorganizado.

19. Mi equipo no me brinda protección en relación con injustas demandas de trabajo que
me hacen mis jefes.

20. La organización carece de dirección y objetivo.

21. Mi equipo me presiona demasiado.

22. Me siento incómodo al trabajar con miembros de otras unidades de trabajo.

23. Mi equipo no me brinda ayuda técnica cuando es necesario.

24. La cadena de mando no se respeta.

25. No se cuenta con la tecnología para hacer un trabajo de importancia.



   Cuestionario de escala de Resiliencia de 
Wagnild & Young 

Instrucciones. 

Por medio de este cuestionario, se busca conocer su forma y 

frecuencia de actuar ante una determinada circunstancia las cuales serán 

plasmadas en 25 frases. 

Por lo tanto, lea atentamente cada ítem y responda con un valor: 1 

nunca, 2 raras veces, 3 ocasionalmente, 4 algunas veces, 5 

frecuentemente, 6 generalmente, 

7 siempre. 

Ítem Respuesta 

1. Cuando planeo algo lo realizo.

2. Suelo arreglármelas de una u otra manera.

3. Soy capaz de hacer las cosas por mí mismo sin depender de los demás.

4. Para mí es importante mantenerme interesado(a) en algo.

5. Si debo hacerlo puedo estar solo(a).

6. Estoy orgulloso(a) de haber podido alcanzar metas en mi vida.

7. Generalmente me tomo las cosas con calma.

8. Me siento bien conmigo mismo(a).

9. Siento que puedo manejar varias cosas al mismo tiempo

10. Soy decidido(a).

11. Soy amigo(a) de mí mismo.

12. Rara vez me pregunto sobre la finalidad de las cosas.

13. Me tomo las cosas una por una.

14. Puedo superar las dificultades porque anteriormente he experimentado
situaciones similares.

15. Soy autodisciplinado(a).

16. Por lo general encuentro de que reírme.

17. La confianza en mí mismo(a) me permite atravesar momentos difíciles.

18. En una emergencia soy alguien en quien pueden confiar.



19. Usualmente puedo ver una situación desde varios puntos de vista.

20. A veces me obligo a hacer cosas me gusten o no.

21. Mi vida tiene sentido.

22. No me aflijo ante situaciones sobre las que no tengo control.

23. Cuando estoy en una situación difícil, generalmente encuentro una salida.

24. Tengo suficiente energía para lo que debo hacer.

25. Acepto que hay personas a las que no les agrado.



Anexo 5: Permisos para el uso de los instrumentos 

. 





Anexo 6: Cuestionarios en encuestas Google 

Link: https://forms.gle/SbG25KSx1zvVaJUu5 

https://forms.gle/SbG25KSx1zvVaJUu5


Anexo 7: Consentimiento para la toma de los Instrumentos. 
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Figura 1 

Niveles de Estrés Laboral 

Género 
Bajo Nivel de 

Estrés 

Intermedio 

Nivel de Estrés 
Estrés 

Alto Nivel 

de Estrés 

Masculino 30 62.5% 8 18.6% 4 9.3% 1 2.3% 43 

48 Femenino 38 70.2 % 6 12.5% 3 6,3% 1 2.08% 

Total 68 74.7% 14 15.4% 8% 13.2% 2 2.2% 91 

En la figura 1, observamos que el 74.7% de la muestra total obtuvieron el 

resultado de bajo nivel de estrés, mientras que el 2.2% obtuvieron un Alto nivel de 

estrés, seguido del 13.2% de estrés y 15.4% de Intermedio Nivel de Estrés. 



Figura 2 

Niveles de resiliencia 

Género 

Mayor 

Capacidad de 

Resiliencia 

Resiliencia 

Moderada 

Escasa 

resiliencia 

Masculino 18 41.8% 21 48.8% 4 9.3% 43 

Femenino 18 37.5% 25 52.08% 5 10.4 48 

Total 36 39.6% 46 50.5% 9 9.9% 91 

En la figura 2, observamos que predomina el nivel de resiliencia 

Moderada con un 50.5%, seguido de Mayor capacidad de resiliencia con un 

39.6% y por último escasa resiliencia con 9,9% del total de la muestra. 
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