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Resumen

La presente investigacion tuvo como propésito determinar la relacion entre la
procrastinacion y estrés laboral en teleoperadores de un call center del distrito de
Magdalena, 2024. La metodologia utilizada fue de tipo basica con un enfoque mixto
de disefio correlacional no experimental y con corte transversal, la muestra estuvo
constituida por un total de 150 teleoperadores de un call center de Magdalena, de
guienes sus edades oscilan entre los 18 a 45 afios siendo 30 afios la edad con mayor
frecuencia en los participantes. Los resultados evidencian que existe relacion positiva
significativa de grado alto entre procrastinacion y estrés laboral (p<.005). De esta
manera se comprueba la hipétesis. Entre los resultados se evidencio que las variables
entre Procrastinacion y Estrés laboral existe correlacion de manera directa y fuerte
(Rho=.721) y existe una asociacion entre la Procrastinacion laboral y las dimensiones
del estrés laboral, especificadas en superiores (Rho= .741) y organizacion y equipo
de trabajo (Rho= .686), se evidencia que si existe una asociacion entre el estrés
laboral y las dimensiones de la procrastinacion laboral, especificadas ciber pereza
(Rho = .655) y sentido de servicio (Rho=.716).

Palabras clave: Estrés laboral, Procrastinacion, call center, teleoperadores.
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Abstract

Procrastination is a behavior that affects workplace productivity and could lead to
episodes of stress among workers due to not meeting set goals. Considering that call
center workers are under additional pressure due to the performance goals they are
subjected to and are strictly supervised, the main objective is to determine how
procrastination impacts stress levels in call center operators in Magdalena. A mixed-
method approach was used with a sample of 120 call center operators, aged between
18 and 45 years old. The Occupational Stress Scale from the ILO-WHO and the Work
Procrastination Scale (PAWS) were used, both of which demonstrated high reliability
(w>0.9) and good model fit according to confirmatory factor analysis performed on the
sample (CFI, TLI >0.9; SRMR<0.05; RMSEA<0.08). The results show that there is a
significant association between procrastination and occupational stress as well as with
its dimensions (p<0.001), being in all cases a direct and high correlation (rho> 0.6)
and with a large effect size (r2> 0.4). In other words, high levels of stress are largely

explained by procrastinatory behavior.

Keywords: work stress, procrastination, call center, telemarketers.



. INTRODUCCION

La poblacion econdmicamente activa (PEA) se ha visto vulnerada tras sufrir un
periodo de pandemia, generando grandes pérdidas a nivel econdmico, de produccion
y de capital humano, teniendo picos en los indices de estrés, tal como lo detalla la
Asociacion Americana de Psicologia (APA, 2022) refiriendo que un 22% de
trabajadores estadounidenses presentan picos de estrés elevados, mientras que 43%
sufre un nivel intermedio. Igualmente, ello se configura como un factor principal
vinculado al contexto organizacional, representando un peligro constante en personas
y organizaciones, dado su comorbilidad con otras enfermedades mentales (APA,
2022; Palagini et al., 2022) y el elevado costo en jornadas laborales (Gamero, 2010).
Por otro lado, La procrastinacion laboral puede tener mdultiples consecuencias
negativas, tanto para el individuo como para la organizacion. A nivel personal, puede
provocar estrés, ansiedad, sentimientos de culpa, baja autoestima y una disminucion
en el rendimiento laboral. A nivel organizacional, puede resultar en retrasos en la
finalizacion de proyectos, disminucion de la productividad, aumento de costos,

deterioro de la calidad del trabajo y conflictos interpersonales (Steel, 2007).

Ante ello, se define al estrés en las organizaciones como una enfermedad
peligrosa, dado que afecta los recursos emocionales, fisioldgicos, cognitivos y
conductuales, aumentando las dificultades en las actividades organizacionales y
aumentando los factores de riesgo psicosociales (Buitrago et al., 2021). En otras
palabras, la Organizacién-Internacional-del-Trabajo (OIT, 2016) lo define como una
reaccion emotiva — fisico ante un desequilibrio entre las demandas del trabajo y las

propias herramientas del colaborador.

En este sentido, a nivel mundial, la OIT (2022) evidencié que un 82% de
trabajadores del sector formal experimentaron mayor estrés, mientras que un 56% del
sector informal estuvo expuesto a mayor estrés durante el tiempo de pandemia. A
esto se suma que, la Organizacion Mundial-de-la-Salud (OMS) y la OIT (2022)
refieren que 60% de la poblacion es parte de la PEA y que un 15% se encuentra
agobiado por enfermedades mentales, teniendo un costo de 12 billones en permisos
y ausentismo y 1 trillén a nivel general, desarrollando un decrecimiento econémico en
varios sectores econdémicos. De la misma manera, la OIT (2022) informa que dentro

del periodo 1921 y 2021 las investigaciones han cambiado de paradigma con relacion



a las actividades relacionadas con el sector organizacional, siendo actualmente los
temas con mayor investigacion la ampliacion e implementacion de espacios
tecnoldgicos; como consecuencia a ello, se evalla que habra un aumento sustancial
en la horas de navegacién en la red, generando mayores problemas en los
trabajadores a nivel fisico (dolores de espalda, irritacién de vision, sedentarismo),
aumentando los riesgos siempre y cuando no se ajusten las medidas ergonémicas de

proteccion al usuario.

La procrastinacion laboral es un fendmeno extendido a nivel mundial que afecta
a personas en diferentes industrias y culturas. Sin embargo, la epidemiologia
especifica de la procrastinacion laboral a nivel global puede ser dificil de cuantificar
debido a la naturaleza subjetiva del comportamiento y las diferencias culturales en la
percepcion y expresion de este fendmeno. A pesar de ello, varios estudios han
proporcionado una visién general de la prevalencia y los factores asociados con la

procrastinacion laboral en diferentes contextos geograficos (Diaz, 2019)

Por otra parte, a nivel de Latinoamérica, la Organizacibn Panamericana de la
Salud (OPS, 2020) refiere que el tiempo de vida ajustados con relacion a la
discapacidad (AVAD), los trastornos mentales representan el 19%, es decir que el
estrés, la ansiedad, depresién y otros trastornos estan generando un impacto grande
en el producto bruto interno (PBI), aumentando el coste de vida y manufactura, lo cual
genera mayores gastos a nivel de region (Ruiz et al., 2017). De igual manera, la
Organizacion Iberoamericana de Seguridad Social (OISS, 2023) describe que 11%
de trabajadores colombianos suelen sentirse bajo presion, 6% se perciben incapaz
de solucionar sus propios problemas y procrastinan, 5% perdio el suefio a causa de
las preocupaciones excesivas y 3% vive con tristeza o depresion. Paralelamente, la
OISS (2021) refiere que 30% de trabajadores conviven con estrés en sus ambientes

laborales, lo cual representa un total de 20 000 millones de pérdidas anuales.

Luego, a nivel nacional, el Pert también muestra una realidad semejante a la
exterior, donde se han reportado alrededor de 54.6% de personas que han sufrido
problemas para conciliar el suefio, mientras que, en Lima, un 52.2% de personas ha
sido victima de estrés, oscilando entre moderado y severo, a causa de la pandemia
vivenciada, estos datos fueron recogidos por el Ministerio de Salud (El Peruano,
2021).



Por otra parte, a nivel regional, El Peruano (2023) publicé un boletin donde
exponia que el estrés laboral se ha convertido en un problema frecuente dentro de
las organizaciones en toda Lima Metropolitana, siendo 7 de cada 10 personas las que
conviven con este malestar. Aparte, las personas afectadas por este malestar refieren
experimentar depresion (23%), aumento de errores y disminucion de su productividad
(30%), desperdiciar tiempo de productividad (25%), concluyendo en una tentativa de

abandono de tareas.

Asi mismo, a nivel local, los teleoperadores del Call Center refieren cierta
disconformidad con relacion a las tareas que realizan, ya que se ven afectados por la
presibn que ejercen sus superiores y la interaccion con los clientes, generando
sentimientos de desgano, aumento de tardanzas o faltas y dificultad para llegar a las

metas propuestas.

De acuerdo con las estadisticas el estrés laboral se ha acrecentado en las
empresas, teniendo como resultado una disminucion en la satisfaccion laboral y
bienestar personal; por otra parte, como respuesta comun ante este malestar han
aumentado las conductas evitativas de aplazamiento de actividades, mejor conocidas
como procrastinacion laboral. Por ello, se establece como principal interrogante ¢, Qué
relacion existe entre la procrastinacion y el estrés laboral en teleoperadores de un call

center en el distrito de Magdalena, 20247?

A esto se suma la justificacion practica, dado que se brindara recomendaciones
para mejorar el contexto de los encuestados y obtener mejores resultados tanto a
nivel laboral como productivo. Luego, la justificacién tedrica se desarrolla en funcién
al marco tedrico evaluado y la contrastacién con otras teorias, confirmando o negando
su desarrollo en base a los resultados obtenidos; la justificacion metodoldgica se
resuelve implementando aportes psicométricos, como la medicion de las variables
procrastinacion y estrés laboral. Por udltimo, la justificacion social plantea un uso
apropiado de los datos para la realizacion de programas para la intervencion
temprana direccionados a disminuir los picos de estrés en las empresas de

telecomunicaciones.

Asi mismo, el objetivo general sera determinar la relacion entre procrastinacion
y estrés laboral en teleoperadores de un call center en el distrito de Magdalena, 2024.

Paralelamente, los objetivos especificos responden a: a) determinar relacion entre la



procrastinacion y la dimension superiores recursos; b) determinar la relacion entre
procrastinacion y la dimensién y organizacion equipo de trabajo; c) determinar la
relacion entre estrés laboral y la dimension ciber pereza; d) determinar la relacion

entre estrés laboral y la dimension: sentido de servicio.

En dltima instancia, la hipotesis general es que existe correlacion significativa
entre procrastinacion y estrés laboral en teleoperadores de un call en el distrito de
Magdalena, 2024. Asi mismo, las hipotesis especificas son a) existe asociacion con
significancia estadistica entre procrastinacion y la dimension clima organizacional; b)
existe asociacion con significancia estadistica entre procrastinacion y la dimension
estructura organizacional; c) existe asociacion con significancia estadistica entre
estrés laboral y la dimensidn-sentido de servicio; d) existe relacion significativa entre

estrés laboral y la dimension ciber pereza.

En este sentido, es necesario realizar una revision de la literatura actual con la

finalidad de complementar o mejorar la metodologia implementada.

A nivel internacional se cuenta con las publicaciones de Qu et al. (2022),
guienes plantearon como objetivo investigar el rol mediador del estado emocional en
funcién del estrés y la-procrastinacion. Responde a un disefio transversal, no-
experimental con alcance_correlacional. Accedieron a una muestra de 995 aplicantes
de medicina de China (34.37% hombres, 65.63% mujeres) y el muestreo fue aleatorio
simple. Los instrumentos aplicados Maslach-Burnout-Inventory-Student-Survey (MBI
- SS), Aitken Procrastination Inventory (APl) y General Academic Emotion
Questionnaire for College Students (GAEQ). Los resultados fueron una correlacion
directa y significativa entre el estrés laboral y la procrastinaciéon (r=.708; p<.01). Se
concluyo que el estado emocional es una variable mediadora entre el estrés laboral y

la procrastinacion.

Yang et al. (2022) estudiaron el rol mediador de la procrastinacion y el estrés
laboral (EL) en los sintomas depresivos. El estudio estuvo disefiado bajo un modelo
transversal con alcance correlacional, la muestra estuvo compuesta por 586
participantes con edades superiores a los 20 afios (M=20.26; DE=1.78) provenientes
de China, los cuales fueron escogidos por un muestreo no probabilistico por
conveniencia (334 hombres y 252 mujeres). Finalizaron con una correlacion directa

significativa EL y la procrastinacion (r=.215; p<.01). El estudio concluy6 que la



actividad fisica influye de manera indirecta en el estrés auto percibido y la

procrastinacion.

Deng et al. (2022) estudiaron el rol mediador de la procrastinacién y EL en los
sintomas depresivos. El estudio estuvo disefiado bajo un modelo transversal con
alcance correlacional, la muestra estuvo compuesta por 913 participantes con edades
entre 18 y 24 afos (M=20.26; DE=1.78) provenientes de china, los cuales fueron
escogidos por un muestreo no probabilistico por conveniencia (46% hombres y 54%
mujeres). Los instrumentos utilizados fueron el Depression Anxiety Stress Scale y
Ruminative Responses Scale. Los resultados demostraron que existe una correlacion
directa y significativa entre el EL y la procrastinacion (r=.44; p<.01). El estudio
concluyé que el estrés se ve potenciado por las conductas procrastinadoras.

Arenas et al. (2022) investigaron la relacion entre el EL y la procrastinacion. El
estudio estuvo disefiado bajo un modelo transversal con alcance correlacional, la
muestra estuvo compuesta por 411 participantes con edades entre 18 y 60 afios
(M=38.5; DE=0.5) provenientes de Brasil, los cuales fueron escogidos por un
muestreo no probabilistico por conveniencia (309 mujeres y 126 hombres). Los
instrumentos utilizados fueron el Copenhagen Burnout Inventory e Irrational
Procrastination Scale (IPS). Los resultados demostraron que existe una correlacién
directa y significativa entre el EL y la procrastinacién (r=.54; p<.01). El estudio

concluyo que el EL se ve potenciado por las conductas procrastinadoras.

Turhan et al. (2022) exploraron la relacion entre el estrés y la procrastinacion.
El estudio estuvo diseiflado bajo un modelo transversal con alcance correlacional,
igualmente, la muestra estuvo compuesta por 597 participantes con edades entre los
20 y 35 afos (M=22.74; DE=2.88), donde 395 fueron mujeres y 202 hombres,
provenientes de Alemania. Los resultados demostraron que la correlacion fue
directamente significativa (r=.32; p<.01). En conclusién, la procrastinacion se eleva

cuando hay niveles altos de estrés.

Ma et al. (2021) exploraron la relacion entre la adiccion al celular, la
procrastinacion y el EL. Esta investigacion estuvo disefiada bajo un modelo
transversal con alcance correlacional, igualmente, la muestra estuvo compuesta por
220 participantes con edades entre los 20 y 35 afos (6.4% hombres, 93.6% mujeres)

provenientes de China. Los resultados demostraron que 39.1% refieren niveles bajos,



54.1% niveles intermedios y 6.8% niveles altos de estrés, por otra parte, 8.2% refieren
altos niveles de procrastinacion, 64.5% niveles promedios y 27.3% niveles bajos.
Analogamente, la correlacion fue directamente significativa (r=.334; p<.01). En
conclusién, se presentaron niveles elevados de EL y procrastinacion, igualmente, la

adiccion al celular y la procrastinacion afectan directamente sobre el desarrollo de EL.

Ma et al. (2020) exploraron la asociacion entre el uso del celular y el EL. El
estudio estuvo disefiado bajo un modelo transversal-correlacional y la muestra estuvo
compuesta por 366 enfermeras provenientes de China (4.9% hombres y 95.1%
mujeres) con edades oscilando entre los 20 y 28 afios (M=23.03; DE=1.59). Los
instrumentos implementados fueron el Mobile Phone Addiction Index (MPAI) y
Maslach Burnout Inventory Human Services Survey (MBI - HSS). Los resultados
demostraron que 60.93% refieren niveles altos de cansancio emocional, 74.04%
niveles altos de despersonalizacion y 95.4% presentan niveles bajos de realizacion
personal, ademés, la correlacion fue de manera directa — estadisticamente

significativa (r=.331; p<.01).

A nivel nacional, se encuentran trabajos como el de Quinteros (2021) que
proponen un objetivo correlacional entre el EL y la procrastinacion. El estudio fue
planteado como un tipo basico con un disefio no-experimental — transversal, con una
poblacion de 210 colaboradores provenientes de Ica (171 hombres, 39 mujeres) y una
muestra de 137 colaboradores (115 hombres, 22 mujeres). Los principales resultados
demostraron que el EL se correlaciona de manera directa con el sentido de servicio
(r=.187; p<.05) y ciber pereza (r=.30; p<.01), por otra parte, la procrastinacion laboral
se correlaciona de manera directa con el clima organizacional (r=.30; p<.01), territorio
organizacional (r=.232; p<.01). Se concluye que los colaboradores presentaron
niveles altos de estrés y que la correlacion entre estrés y procrastinacion laboral es

directa.

Lauracio y Lauracio (2020), quienes establecieron como objetivo identificar los
niveles y la asociacion entre la procrastinacion y EL. Este estudio fue planteado bajo
un disefio descriptivo — correlacional, con una poblacion de 21 profesionales de la
salud mental pertenecientes al Centro de Salud Vallecito (Puno) y dado que la
poblaciébn era pequefia no implementaron muestreo alguno. Los principales

resultados demostraron que 57.2% presenta niveles bajos y 7.1% niveles altos de



agotamiento emocional, 42.9% presenta niveles promedio de despersonalizacion y
78.6% niveles bajos de realizacion personal. Por otra parte, el 16% de los
profesionales se auto percibe como procrastinador, igualmente, la correlacion no fue
estadisticamente significativa (r=.06; p=.786). Se concluy6 que los profesionales de
salud presentan niveles intermedios de EL (M=7.09; DT=2.37), sin embargo, no
desarrollaron conductas que ponen en riesgo su eficacia laboral, como la

procrastinacion, siendo percibido un desempefio laboral alto (M=35.71; DT=.67).

Mamani y Hermoza (2020), quienes plantearon como objetivo determinar la
relacion entre EL y procrastinacion laboral (PL). El estudio fue planteado como un tipo
correlacional - descriptivo con un disefio no-experimental-transversal, con una
poblacion de 120 efectivos policiales de Cusco (edades entre 25 a 59 afios). Los
principales resultados demostraron que el estrés laboral se correlaciona de manera
directa con la procrastinacion laboral (r=.228; p<.01), asimismo, con el sentido de
servicio (r=.127; p>.05) y ciber pereza (r=.244; p<.01), por otra parte, la asociacién
fue directa (r=.25; p<.01), falta de cohesion (r=.20; p<.01). Se concluye, que los
efectivos policiales presentaron niveles altos de estrés y que la correlacion entre

estrés y procrastinacion laboral es directa.

Ramirez y Jamanca (2020) propusieron como objetivo identificar la relacion
entre EL y la PL. El estudio fue planteado bajo un correlacional, con 217 docentes
(M=57 afnos; DE=3.54) de 64% varones y 36% mujeres, pertenecientes a una
universidad nacional de Ancash; la muestra fue obtenida por un muestreo no aleatorio
simple. Con relacion a los instrumentos, se aplicO el Cuestionario de Estrés
Ocupacional (CEO) y el Cuestionario de Capacidad de Trabajo Percibida (CTP). Los
principales resultados demostraron que 52% refieren estrés crénico, 25% estrés
episddico y 23% estrés agudo. Con relacién a las conductas de riesgo, el factor de
procrastinacion refirid un 60% mientras que 25% refirieron constantes ausentismos y
15% enfermedades. Por otra parte, en un cuadro cruzado, los docentes que tienen
estrés cronico perciben su capacidad para el trabajo pobre (38%), refiriendo
ausentismo y procrastinacién. Por ultimo, la correlacion es inversamente significativa
(r=-.594; p<.00). Se concluy6 que EL se relaciona de manera moderada e inversa,
con significancia estadistica, en docentes de una universidad nacional en la provincia

de Ancash.



Hurtado (2020) propuso como objetivo determinar la relacién entre resiliencia
y EL, para ello se desarroll6 una metodologia no experimental de corte transversal y
con alcance correlacional. La poblacion estuvo compuesta por 60 trabajadores de 3
empresas (edad media = 29; DE=7.80), con presencia de 73.33% de mujeres y
26.67% hombres, asimismo, el muestreo utilizado fue no probabilistico por
conveniencia. Los principales resultados fueron que 30% presentan estrés laboral,
10% presentan tendencia a desarrollar estrés laboral, 11% se encuentra en riesgo de
desarrollar estrés laboral y 48.33% no presenta. Asimismo, 45% presentan alto
cansancio emocional, 36.67% alta despersonalizacion y 13.33% alta realizacion
personal. También se evalué una asociacion inversa entre el EL y la resiliencia
(p.=.03). Se concluyo que, la resiliencia y el EL se correlacionan de manera inversa 'y
con significancia estadistica, en otras palabras, el desarrollo o no de resiliencia es un

factor de riesgo o proteccién contra el EL.

Luego, para una mejor interpretacion de ambas variables se delimitara
conceptualmente y se referira las bases tedricas que sustentan su estudio. Asi pues,
el EL es definido como una consecuencia multifactorial de la interaccion entre el
individuo y su entorno laboral, donde el entorno laboral termina sobrepasando las
respuestas adaptativas del individuo, detonando en malestares fisicos, psicologicos y
sociales (Patlan, 2019). Igualmente, Selye (1976) explica que el estrés parte de una
activacion emotiva, siendo una experiencia negativa del individuo que lo predispone
para la huida o confrontacidn, estas fuerzas son constantemente estimuladas por
experiencias externas al sujeto. Indicadores de esta etapa son la hiperventilacion,
aumento de la presion sanguinea y taquicardia; luego, la segunda etapa se ve
caracterizada por la parsimonia del organismo, el cual adquiere nuevas respuestas
adaptativas frente al estrés, sin embargo, la tercera etapa se desarrolla cuando las
respuestas adaptativas no fueron suficientes. Indicadores de esta tercera etapa son

la fatiga y la sensacion de alerta constante.

Con relacion a la teoria, el modelo cognitivo transaccional estipula que el estrés
proviene de la interaccion entre el sujeto y su medio, enfocandose en la perspectiva
del individuo si lo considera una amenaza o0 esta bajo control, desarrollando
habilidades que buscan mantener su estabilidad emocional — fisica. Es decir, el estrés
se desarrolla en dos procedimientos paralelos, en primera instancia cuando el sujeto

interioriza las dificultades y las considera de suma importancia para su desarrollo o si



no son necesarias de afrontar y en segunda instancia cuando los estresores
ambientales son interiorizados y se evalta en funcién de la adaptabilidad si el sujeto

sera capaz de sobrepasar y fallara (Floria, 2013; Lazarus y Folkman, 1984).

Las dimensiones del estrés laboral se dividen en 7 factores. El primero
denotado como ambiente laboral, el cual es definido como la conducta que el individuo
desarrolla estando en un contexto organizacional. El segundo denominado como
estructura organizacional, hace referencia a las normas y reglas establecidas dentro
de la organizacion. En tercer lugar, se tiene al contexto territorial, el cual hace
referencia al lugar fisico. El cuarto factor denominado tecnologia que es el conjunto
de materiales necesarios para la realizacion de la tarea. Por otra parte, el quinto factor
es liderazgo, pieza importante para lograr la identificacion con la cultura de la
organizacion. Por ultimo, el sexto es dimensiones de apoyo y el séptimo, integracion,
los cuales abarcan la parte social e interaccion interpersonal en la organizacion,
respectivamente (Lewin,1951; OIT, 2013). La procrastinacién laboral se define como
la conducta de extender los tiempos para la realizacién las tareas, en especial
aquellas que requieren mayor esfuerzo o son de gran importancia, dado que requieren

un sobre esfuerzo o generan algun malestar en el individuo (Diaz, 2018).

La teoria que fundamenta la procrastinacion se baso6 en el modelo de Baker,
donde el miedo juega un rol mediador en el desarrollo de las actividades del
trabajador. Desde esta perspectiva, los trabajadores suelen aplazar sus tareas en
relacion a la dificultad o demanda, aunado a ello, los antecedes de fracaso que
acompafan al individuo generaran que procrastine (Lay, 1986). Complementando
esta teoria, se presenta el modelo motivacional, es decir, que un trabajador
presentara mayor eficiencia y productividad con relacion a la remuneracion o el
reforzador que se le brinde en funcion de la tarea completada, caso contrario, el
fracaso de las tareas y los castigos recibidos por ello generardn que desarrolle un

comportamiento procrastinador (Rothblum, 1990).

Otra teoria que ha recibido una atencion significativa en la investigacion sobre
procrastinacion laboral es la Teoria del Autodeterminacion (Self-Determination Theory
[SDT]). Esta teoria propuesta por Deci y Ryan (1985, 2000) se centra en la motivacion
intrinseca y extrinseca, asi como en la satisfaccién de las necesidades psicologicas

basicas de autonomia, competencia y relacién. Segun la SDT, la procrastinacion



puede surgir cuando las personas experimentan una falta de autonomia o
competencia en sus tareas laborales, lo que lleva a una disminucion de la motivacion
intrinseca y al aumento de comportamientos evasivos. Otra contribucion teorica
proviene de la Teoria del Autocontrol de la Procrastinacion desarrollada por Steel
(2007). La cual postula que la procrastinacion surge de un conflicto entre dos sistemas
de autocontrol: el sistema impulsivo, que busca gratificacion inmediata y evita el

esfuerzo, y el sistema reflexivo, que planifica y toma decisiones a largo plazo.

Para finalizar, los factores de la procrastinacion se dividen en sentido al
servicio, definido como la evitacion consciente de las actividades sin que estas
perjudiquen de alguna manera a la empresa o los comparferos de trabajo y ciber
pereza, definido como el exceso del uso de redes sociales o tiempo de ocio en un

horario.
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. METODOLOGIA

Es denominado basico, ya que se procedera de la recoleccion de informacion
provenientes de fuentes primarias que buscaran un fin practico (Consejo Nacional de
Ciencia, Tecnologia e Innovacion Tecnoldgica [Concytec], 2018; Sanchez et al.,
2018;).

Es no experimental con alcance correlacional, puesto que no se ejercera
alguna fuerza sobre las variables observadas para alterar su comportamiento y se
medird la asociacién natural en un ambiente observable (At et al., 2013; Concytec,
2018).

De la misma forma, el disefio de investigacion también corresponde a un
modelo mixto, ya que se procede a recolectar informacion desde un modelo
cuantitativo y cualitativo, ya que de esta manera se potenciara el entendimiento de

ambas variables estudiadas (Pereira, 2011).

La primera variable, el estrés laboral, se refiere a la tension acumulada que
experimenta un individuo cuando sus responsabilidades profesionales superan su
capacidad para manejarlas. Este tipo de estrés se manifiesta a través de sintomas
tanto fisicos como emocionales, tales como fatiga, irritabilidad y dificultades para
concentrarse. Esta presion continua puede desgastar la energia y afectar la salud
general. Suele ser el resultado de expectativas poco realistas, falta de apoyo o un
entorno de trabajo negativo. Su impacto va mas alla del ambito laboral, interfiriendo

en la vida personal y social (lvancevich y Matteson, 1989).

En cuanto a su definicibn operacional, el se mide utilizando la escala de
estrés laboral de la OIT, la cual divide los resultados en niveles bajo (0 - 24), promedio
(26 - 75) y alto (76 - 99) (Suérez, 2013). La escala utilizada es de tipo ordinal.
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Por otro lado, la segunda variable, la procrastinacion laboral, se define como el
aplazamiento recurrente de tareas esenciales en el trabajo, sustituyéndolas por
actividades menos importantes o de menor prioridad. Esta conducta puede originarse
por falta de interés, miedo al fracaso, o simplemente una mala organizacion. Como
resultado, se acumulan las tareas pendientes, generando un ciclo de estrés y
ansiedad. Este habito no solo reduce la eficiencia y calidad del trabajo, sino que

también afecta la percepcion de la propia capacidad profesional (Metin et al., 2016).

En cuanto a su definicion operacional, la procrastinacion laboral se mide a
través de la Escala de Procrastinacion, que clasifica los niveles en bajo (9 - 15),
promedio (16 - 30) y alto (31 - 50) (Metin y Peeters, 2016). Al igual que en el caso del

EL, la escala que emplea es ordinal.

En esta investigacion, la poblacion de estudio esta compuesta por 500
colaboradores que desempefian funciones de teleoperador en un call center ubicado
en Magdalena. La poblacion se delimita como el conjunto de individuos que
comparten ciertas caracteristicas en comun, y puede ser finita o infinita, segun lo
sefiala Valderrama (2015). Los criterios de inclusion para esta investigacion son: ser
mayor de edad, haber aceptado el consentimiento informado y estar trabajando como
teleoperador en un call center. En cuanto a los criterios de exclusién, se consideraran
aquellas personas que rechacen el consentimiento informado o que se encuentren

fuera de la empresa durante el proceso de evaluacion.

La muestra es definida como una parte sustancial de la poblacion, en la se
encontrara todas las caracteristicas deseadas para el estudio y dada su
representatividad, permitira generalizar los hallazgos a la poblacién de origen (Lépez,
2004). En este sentido, la muestra estara constituida por 150 encuestados y 5
entrevistados extras que seran evaluados por medio de una entrevista, que
desarrollan tareas de teleoperador en un call center en el distrito de Magdalena. Ello
se sigue de lo expuesto por Comrey y Lee (1992), quienes establecen que una
muestra mayor a 150 ya es considerado buena. Por otro lado, con relacion a los datos
sociodemogréficos, se evidencio que el 44% pertenecian al género masculino y 56 %

al femenino con una edad promedio de 24.5. (D.E= 1.20)

EL muestreo es definido como los procedimientos implementados para extraer

un subgrupo del conjunto total estudiado, este subgrupo sera denominado muestra.
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Igualmente, se implementaran los criterios de inclusion — exclusion y la experticia del
investigador para acceder a la muestra apropiada, siendo denominado un muestreo

no probabilistico por conveniencia (Otzen y Monterola, 2017).

La unidad de analisis de esta investigacion se centrd en los trabajadores de un
call center en el distrito de Magdalena. Con respecto a las técnicas e instrumentos
de recoleccion de datos, la encuesta fue la principal herramienta implementada
debido a su eficacia al recoger datos a través de preguntas concretas (Sandhusen,
2002). Por otra parte, también se aplicaron entrevistas semiestructuradas, lo que

permitié incorporar un enfoque mixto en la recoleccion de datos.

La Escala de Estrés Laboral de la OIT, desarrollada por Ivancevich y Matteson
en 1989, se utilizé para medir los niveles de estrés en los trabajadores. Esta escala,
compuesta por 25 items, fue adaptada a la poblacién peruana por Suarez en 2013.
Cabe recalcar que esta escala puede aplicarse de manera grupal o individual, sin
imponer un limite de tiempo, lo que favorece respuestas precisas. Respecto a sus
propiedades psicométricas originales, la confiabilidad reportada fue alta (a=.92), lo
gue indica un nivel sdlido de fiabilidad. Ademas, el analisis factorial exploratorio (AFE)
mostré una buena adecuacion del modelo de dos factores que explicaban el 43.55%
de la varianza total, con items que presentaron cargas factoriales adecuadas, siendo

el valor minimo .37 (lvancevich, 1992).

Por otro lado, las propiedades psicométricas de la adaptacion, se reportd una
confiabilidad aun mayor (a=.96) para la escala general y sus dimensiones: superiores
y recursos (.95), y organizacion y equipo de trabajo (.94). Asimismo, el AFE evidencio
una buena adecuacién del modelo de dos factores, que explicaban el 64.7% de la
varianza total, con cargas factoriales minimas de .54. Las matrices policéricas
indicaron una fuerte asociacién entre los items, con correlaciones que variaron entre
.69y .84 (Suarez, 2013).

En el marco de este estudio, las propiedades psicométricas fueron evaluadas
mediante un analisis factorial confirmatorio (AFC) para examinar la bondad de ajuste
del instrumento. EI modelo de dos dimensiones presentd un ajuste adecuado
(CFI=.86, TLI=.85, SRMR=.04, RMSEA=.09). Adicionalmente, la confiabilidad fue
analizada utilizando el alfa de Cronbach y el omega de McDonald, obteniendo

resultados soélidos tanto para la escala general (a=.97; w=.97) como para las
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dimensiones de superiores-recursos (a=.96; w=.96) y organizacion-equipo de trabajo
(a=.92; w=.92).

La Escala de Procrastinacion Laboral, desarrollada por Metin, Taris y Peeters
en 2016, para medir el grado de procrastinacion en el entorno laboral. Esta escala,
compuesta originalmente por 28 items, fue adaptada a una version de 14 items por
Guzman y Rosales en 2017 para la poblacién peruana. Es relevante mencionar que
la escala est4 dirigida a poblacién adulta y no impone un limite de tiempo para su
realizacion. En cuanto a las propiedades psicométricas de la version original, la

fiabilidad reportada fue aceptable (a=.75) para la escala general (Quero, 2010).

De igual forma, la versién adaptada presentd una fiabilidad similar (.75). Las
dimensiones de ciberpereza (.70) y sentido de servicio (.87) mostraron resultados
aceptables (Quero, 2010). Por otro lado, en este estudio, el AFC reveld un ajuste
adecuado para un modelo de dos dimensiones (CFI=.96, TLI=.96, SRMR=.03,
RMSEA=.07) (Escobedo et al., 2016). La confiabilidad, evaluada mediante el alfa de
Cronbach y el omega de McDonald, fue aceptable tanto para la escala general (a=.96;
w=.96) como para las dimensiones de sentido de servicio (0=.93; w=.93) y
ciberpereza (0=.93; w=.93) (Quero, 2010).

En cuanto a los procedimientos, se gestionaron los permisos necesarios para
la implementacion de los instrumentos en la presente investigacion. Posteriormente,
se definieron el problema y los objetivos especificos. Una vez finalizados los tramites
burocraticos y disefiado el cronograma, se recopil6 la base tedrica que sustenta la
relacion entre procrastinacion y estrés laboral. La recoleccién de datos se realizé de
manera virtual, utilizando formularios de Google en dos fases: primero, se llevo a cabo
una prueba piloto con 150 personas evaluadas cuantitativamente y cinco entrevistas.
Finalmente, se procedio a la recoleccion final de datos, con una muestra minima de
155 personas. Asi, se concluyd la tarea con el andlisis e interpretacion de los

resultados, permitiendo responder a los objetivos planteados.

El analisis de datos fue llevado a cabo mediante los programas Maxqda,
Jamovi, Rstudio (V.4.3.2.) y SPSS (V. 25.6), los cuales permiten una interpretacion
precisa de los resultados (Freiberg et al.,, 2013). Ademas, se realiz0 un analisis
descriptivo de las escalas y subescalas, empleando frecuencias y porcentajes.

Finalmente, se calcularon medidas de tendencia central, como la media y la
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desviacion estandar (Cheng, 2016).Con relacion al analisis inferencial, se utilizara en
primer lugar el estadistico para analizar la bondad de ajuste y distribucién de datos
denominado Shapiro — Wilk. En funcion de los resultados de normalidad se procedera
a realizar el analisis de la correlacion, ya sea por rho de Spearman o r de Pearson
(Escobedo et al., 2016).

Las normas éticas sugieren que sea reconocido la propiedad intelectual de los
autores utilizados, como medida principal para evitar el hurto de la informacién o
plagio, por lo cual, todas las ideas utilizadas de otros autores en esta investigacion
estan establecidas bajo el cédigo de ética de la APA (2017), dicho de otro modo, se
implementaron las citas apropiadas como referencia a cada apartado utilizado.
Igualmente, con relacion a la participacion de los voluntarios, se informé a cada uno
por medio de un consentimiento informado la esencia del estudio y el uso de la data,
rigiéndose bajo el principio de integridad y justicia del cédigo de ética del Colegio de
Psicélogos del Pera (2017).
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.  RESULTADOS

Tabla 1

Correlacion entre procrastinacion laboral y estrés laboral

Estrés laboral

Procrastinacion laboral Rho 721
p <.001
r2 519
n 150

Nota: rho: coeficiente de correlacion, p: significancia estadistica, n: muestra, r?:
tamanfo del efecto.

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 1, se evidencid que si existe una asociacion entre ambas variables (Rho
= .72, p<0.01), siendo interpretada como una correlacién positiva de intensidad
grande o considerable (Mondragon, 2014). Igualmente, el tamafio del efecto termina
siendo de magnitud grande (r2= .519) (Ledesma et al.,, 2008). Por tanto, se
comprueba la hipotesis presentada por los investigadores, es decir, existe correlacion

positiva y estadisticamente significativa entre la procrastinacion y el estrés laboral.

Tabla 2

Correlacién entre la procrastinacion laboral y las dimensiones superiores y recursos,
organizacion y equipo de trabajo.

Superiores y Organizacion y equipo
recursos de trabajo
Rho 741 .686
Procrastinacion p <.001 <.001
laboral r2 .549 470
n 150 150

Nota: rho: coeficiente de correlacién, p: significancia estadistica, n: muestra, r?:
tamafio del efecto.

Fuente: Elaboracion propia
La Tabla 2 muestra que si existe una asociacion entre la procrastinacion laboral y las
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dimensiones del estrés laboral, especificadas en superiores y recursos (Rho = .741)
y organizacion y equipo de trabajo (Rho= .686), siendo interpretada como una
correlacion positiva de intensidad grande o considerable (Mondragon, 2014).
Igualmente, el tamafo del efecto termina siendo de magnitud grande para la
dimension 1(r2=.549) y magnitud mediada para la dimension 2 (r2= .470) (Ledesma
et al., 2008). Por tanto, se comprueba la hipétesis presentada por los investigadores,
es decir, existe correlacion positiva y estadisticamente significativa entre la

procrastinacion laboral y las dimensiones el estrés laboral en teleoperadores.

Tabla 3

Correlacién entre el estrés laboral y las dimensiones ciber pereza y sentido de

servicio.
_ Sentido de
Ciber Pereza o
servicio
Rho .655 .716
<.001 <.001
Estrés laboral
r2 429 512
n 150 150

Nota: rho: coeficiente de correlacion, p: significancia estadistica, n: muestra.

Fuente: Elaboracion propia

La Tabla 3 evidencia que existe una asociacion entre el estrés laboral y las
dimensiones de la procrastinacion laboral, especificadas ciber pereza (Rho = .655) y
sentido de servicio (Rho=.716), siendo interpretada como una correlacién positiva de
intensidad grande o considerable (Mondrag6n, 2014). Igualmente, el tamafio del
efecto termina siendo de magnitud grande para la dimension 2 (r2=.512) y magnitud
mediada para la dimension 1 (r2= .429) (Ledesma et al., 2008). Por tanto, se
comprueba la hipotesis presentada por los investigadores, es decir, existe correlacion
positiva y estadisticamente significativa entre el estrés laboral y las dimensiones de
la procrastinacion laboral en teleoperadores de un Call center del distrito de
Magdalena, 2024.
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Tabla 4

Analisis descriptivo de las entrevistas estructuradas

Frecuencia Porcentaje
Estrés laboral 4 8.51
Procrastinacion 4 8.51
Ciber pereza 8 17.02
Sentido de servicio 4 8.51
Superiores-y-recursos 14 29.79
Organizacion y equipo de trabajo 13 27.66

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 4 se obtuvo la frecuencia y porcentaje de las entrevistas estructuradas
realizadas a un total de 5 colaboradores de una empresa, el 27.66% de la tematica
conversada se basé en la organizacion y equipo de trabajo, 29.79% se bas6 en
superiores y recursos, 17.02% en ciber pereza y el resto complementa un 25.5%. Es
decir, que la mayoria de los colaboradores suelen percibir que la ciber pereza es la
mas comun manera de procrastinar ahora, ello es motivado en su mayoria por la
dindmica que tienen con su equipo de trabajo, por las tareas que son solicitadas o por
la estructura que tiene la organizacién. En resumen, los valores obtenidos en las
entrevistas muestran hasta un cierto grado de preocupacién constante dentro de los
evaluados mas por sus responsabilidades dentro de la empresa y su relacién con
otras personas, siendo el tema mas recurrente su relacién con sus superiores y su
equipo de trabajo, asi pues, las relaciones sociales podrian tener gran influencia en

el desarrollo del estrés laboral, siendo un reforzador o un exterminador.
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Tabla 5

Niveles del estrés laboral y la procrastinaciéon

Estrés laboral Procrastinacion laboral

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Alto 11 10% 16 10.66%
Medio 114 76% 103 68.67%
Bajo 15 14% 31 20.67%

Fuente: Elaboracion propia

La Tabla 5 muestra los niveles de las variables estudiadas, siendo visible que los 150
evaluados muestran niveles promedios de estrés y procrastinacion laboral. En otras
palabras, es notable que una proporcion considerable de los evaluados reportan
niveles altos de estrés y procrastinacion en el trabajo, ello podria indicar la necesidad
de implementar estrategias de manejo de estrés y técnicas para mejorar la
productividad laboral. Igualmente, se evidenciaron que un grupo reducido de
evaluados presenté niveles altos de estrés (10%) y procrastinacion (10.66%) siendo
necesario enfocar los trabajos de intervencion hacia ellos con el objetivo de mejorar

Su experiencia dentro de la empresa.
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IV. DISCUSION

La investigacion arrojo como respuesta al planteamiento del objetivo general,
determinar la relacion entre la procrastinacion y estrés laboral en teleoperadores de
un call center en el distrito de Magdalena, una asociacion directa y estadisticamente
significativa, con un tamaiio del efecto grande, es decir, cuanto mayor sea la actividad
procrastinadora, se desarrollard mayor estrés en el teleoperador, asimismo, tanto el
estrés como la procrastinacion se ven potenciadas en su relacion, ya que mayores
niveles de estrés tienen como respuesta disfuncional procrastinar para evitar la
sensacion desagradable del fracaso (Lay, 1986). De esta manera, los resultados se
muestran coherentes con lo evidenciado empiricamente por diversos autores
internacionales (Ma et al., 2020; Turhan et al., 2022), los cuales hallaron una
asociacion directa y estadisticamente significativa entre ambas variables.
Paralelamente, también se ven corroborados por estudios a nivel nacional (Quinteros,
2021; Lauracio y Lauracio, 2020). Por otra parte, es necesario describir la fuerte
asociacion que presentan ambas variables y su interaccién en contextos laborales,
siendo considerados por su comorbilidad con diferentes enfermedades mentales
(OISS, 2023). Por ello, es necesaria la implementacion de programas preventivos y
de intervencion, direccionados a concientizar a los trabajadores sobre los riesgos de

ciertos estilos de vida o respuestas frente al estrés.

Se obtuvo como respuesta al planteamiento del objetivo especifico 1,
determinar relacion entre procrastinacion y la dimension clima organizacional, una
asociacion directa y estadisticamente significativa, con un tamafio del efecto mediano,
es decir, que el contexto o clima organizacional influencia en el trabajador para
desarrollar respuestas procrastinadoras, por ejemplo, si las tareas son muy dificiles o
la relacion con los demas es paupérrima, el trabajador buscara maneras de evitar
realizar su trabajo, recurriendo en algunas instancias al ausentismo (OIT, 2022).
Asimismo, tanto el clima organizacional como la procrastinacién se ven potenciadas
en su relacion, ya que un contexto desafiante tiene como respuesta disfuncional
procrastinar porque disminuye el compromiso y la identificacion con la empresa
(Lewin, 1951). De esta manera, los resultados se muestran coherentes con lo
evidenciado empiricamente por diversos autores internacionales (Ma et al., 2020;

Turhan et al., 2022), los cuales hallaron una asociacion directa y estadisticamente
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significativa entre ambas variables. Paralelamente, también se ven corroborados por
estudios a nivel nacional (Quinteros, 2021; Lauracio y Lauracio, 2020). Por ello, es
necesaria la intervencion de autoridades competentes que evallen las condiciones
en las cuales se desarrollan las labores, tanto la infraestructura como la afinidad entre

sus colaboradores.

Semejantes hallazgos fueron encontrados al dar solucion al objetivo especifico
2, determinar la relacibn entre procrastinacion y la dimension estructura
organizacional, siendo coherente con la hipétesis propuesta en la investigacion y
rechazando la hipétesis nula, es decir, se acepta que existe una asociacion directa y
estadisticamente significativa entre la procrastinacién y la dimension de estructura
organizacional. Aunado a ello, se evidencié un tamafo del efecto moderado, ello
guiere decir que de un porcentaje considerable de la procrastinacion esta siendo
explicado por la estructura organizacional, es decir, que, dependiendo de la jerarquia,
las normas y la personalidad de los lideres, un colaborador tendra mayor facilidad

para procrastinar o no.

Estos resultados se muestran sdlidos junto a los hallazgos de otros estudios,
ya que se demostré en otros contextos que la misma relacion directa se evidencia
entre la procrastinacion y la estructura organizacional, asi pues, a nivel internacional
se evidenci6 una fuerte asociacion entre la variable y la dimensién (Yang et al., 2022;
Deng, Yey Yang, 2022), caso similar fue evidenciado a nivel nacional, donde diversos
autores mostraron resultados coherentes con los hallazgos en esta investigacion
(Lauracio y Lauracio, 2020; Mamani y Hermoza, 2020). Por otra parte, ello guarda
relacién con el modelo tedrico cognitivo transaccional (Lazarus y Folkman, 1984)
donde se plantea que la conducta procrastinadora se ve potenciada por la percepcién
del trabajador, si esta es negativa y reforzada por los diferentes estimulos ambientes,
tales como un mal liderazgo, poco control de las tareas, exceso de horas de trabajo y
pocas recompensas, el colaborador desarrollara una conducta procrastinadora como

respuesta de adaptacion para evitar vivenciar emociones desagradables.

De igual forma, se ha evidenciado que poblaciones que refieren niveles
moderados de conductas procrastinadoras tienen mayor probabilidad de desarrollar
estrés critico, ello en su mayoria motivado por el maltrato que reciben de parte de sus

superiores (El Peruano, 2021). Como propuesta ante ello, se recomienda la
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implementacion de capacitaciones constantes direccionadas a potenciar las
habilidades sociales y estilos de liderazgos asertivos, ello promovido a través de

talleres vivenciales 0 momentos recreativos con el personal.

Semejantes hallazgos fueron encontrados al dar solucién al objetivo especifico
3 y 4, determinar la relacibn entre estrés laboral y las dimensiones de la
procrastinacion, siendo coherente con las hipotesis propuestas en la investigacion, es
decir, se acepta que existe una asociacion directa y estadisticamente significativa
entre el estrés laboral y las dimensiones de la procrastinacion laboral. Aunado a ello,
se evidencio un tamafio del efecto moderado, ello quiere decir que de un porcentaje
considerable del estrés laboral estd siendo explicado por las dimensiones de la
procrastinacion laboral, es decir, la forma como un procrastine, ya sea desarrollando
tareas de otros o pasando tiempo en las redes sociales generara un cuadro de estrés,
dependiendo del tiempo de procrastinacion, este cuadro variara entre moderado a
critico. Estos resultados se muestran solidos junto a los hallazgos de otros estudios,
ya que se demostré en otros contextos que la misma relacion directa se evidencia
entre la procrastinacién y las dimensiones de la procrastinacion, asi pues, a nivel
internacional se evidenci6 una fuerte asociacion entre la variable y la dimension (Yang
et al., 2022; Deng, Ye y Yang, 2022), caso similar fue evidenciado a nivel nacional,
donde diversos autores mostraron resultados coherentes con los hallazgos en esta

investigacion (Lauracio y Lauracio, 2020; Mamani y Hermoza, 2020).

Por otra parte, ello guarda relacién con el modelo te6rico sustentado por Baker
(Lay, 1986), donde los trabajadores suelen aplazar sus tareas en relacion a la
dificultad o demanda, aunado a ello, los antecedes de fracaso que acompaiian al
individuo generardn que procrastine; complementando esta teoria, se presenta el
modelo motivacional, es decir, que un trabajador presentara mayor eficiencia y
productividad con relacion a la remuneracion o el reforzador que se le brinde en

funcidn de la tarea completada.

Con relacion a ello, se ha evidenciado que poblaciones que refieren niveles
moderados de conductas procrastinadoras tienen mayor probabilidad de desarrollar
estrés critico, ello en su mayoria motivado por la falta de organizacion e identificacion
con la empresa (OIT, 2022). Como propuesta ante ello, se recomienda la

implementacion de programacion de actividades claras, con alternativas de
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realizacion para mejorar la eficiencia y concentracion de los trabajadores. Ademas,
seria beneficioso establecer politicas organizativas que fomenten un ambiente laboral
saludable y que proporcionen recursos adecuados para manejar el estrés, estos
pueden estar dirigidos al bienestar emocional, entrenamientos en afrontamiento al
estrés, apoyo psicologico individualizado. De la misma manera, promover la
comunicacion abierta entre superiores y subordinados es pieza clave y uno de los
principales problemas que hicieron énfasis los evaluados, siendo necesaria una

intervencioén focalizada.
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V. CONCLUSIONES

Primera: Se evidencié una asociacion directa y estadisticamente significativa entre la
procrastinacion y estrés laboral (Rho = .72, p<0.01) en teleoperadores de un

call center en el distrito de Magdalena, 2024.

Segunda: La relacion entre la procrastinacion y las dimensiones del estrés laboral,
expresadas en superiores y recursos, organizacion y equipo de trabajo,
resultod ser directa y estadisticamente significativa, con un tamafio del efecto
considerable (rho=.741, r2 = .549; rho= .686, r2=.470).

Tercera: La relacion entre estrés laboral y las dimensiones de la procrastinacion
laboral, expresadas en ciber pereza y sentido de servicio resulté ser directa,
moderado y estadisticamente significativa (rho= .655, r2 = .429; rho= .716,
r2=.512).

Cuarta: Se evidenciaron que gran porcentaje de los evaluados presentaron niveles
promedios de estrés y procrastinacion (76%), seguidos de niveles bajos, por
altimo, una pequefia cantidad de evaluados refieren niveles altos tanto en el

estrés laboral como la procrastinacion (10%).
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VI. RECOMENDACIONES

Primera: Los resultados sugieren que la procrastinacion puede estar vinculada a una
gestion deficiente del tiempo, por lo cual, se recomienda que las empresas
adopten programas de entrenamiento que ensefien a los teleoperadores a
planificar y organizar sus tareas de manera efectiva. Es decir, priorizar tareas,

creacion de listas de pendientes y establecimiento de metas alcanzables.

Segunda: Los resultados también sugieren que un ambiente laboral negativo puede
contribuir a la procrastinacién y estrés laboral. Implementar politicas que
promuevan la comunicacién abierta, el apoyo entre compafieros y la

resolucion efectiva de conflictos puede crear un entorno mas positivo.

Tercera: Dado que la procrastinacion y el estrés laboral muestran una asociacion
fuerte, se recomienda proporcionar recursos y capacitacion especifica en
técnicas de manejo de estrés tales como técnicas de relajacion, mindfulness

0 programas de bienestar emocional.

Cuarta: Para los investigadores y personas interesadas en expandir los hallazgos de
esta investigacion, se recomienda implementar estudios de corte longitudinal,
puesto que ayudan a establecer posibles factores mediadores o

moderadores entre ambas variables.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de Consistencia

Nivel Problema Objetivos Hipotesis Metodologia
ve Variable Especificos General Especifico General Especificos
H2: Existe relacién
significativa entre
¢Cuélesla procrastinacion y la
relacion de Determinar dimensién clima
procrastinacion y relacion entre o organizacional en
. - . - H1: Existe
la dimensién procrastinacion y . teleoperadores de un
. . L relacion -
Clima la dimensién sianificativa entre call center del distrito
Organizacional clima 9 de Magdalena, 2024.

en
teleoperadores
de un call center
del distrito de
Magdalena,
20247

Procrastinaciéon

Correlacional

¢,Cudl es la
relacion de estrés
laboral y la
dimensién de
sentido de
servicio en
teleoperador de
un call center del
distrito de
Magdalena,
20247

Estrés Laboral

Determinar la
relacion entre
procrastinacion y
estrés laboral en
teleoperadores
del distrito de
Magdalena,
2024

organizacional en
teleoperadores de
un call center del
distrito de
Magdalena, 2024

Determinar
relacion entre
procrastinacion y
la dimensién
estructura
organizacional en
teleoperadores de
un call center del
distrito de
Magdalena, 2024

procrastinacion y
estrés laboral en
teleoperadores
de un call center
del distrito de
Magdalena,
2024.

HO: No existe
relacion
significativa entre
procrastinacion y
estrés laboral en
teleoperadores
de un call center
del distrito de
Magdalena, 2024

HO: No existe relacion
significativa entre
procrastinacion y la
dimension clima
organizacional en
teleoperadores de un
call center del distrito
de Magdalena, 2024
H3: Existe relacion
significativa entre
procrastinacion y la
dimension estructura
organizacional en
teleoperadores de un
call center del distrito
de Magdalena, 2024.
HO: No existe relacion
significativa entre
procrastinacion y la
dimensioén estructura
organizacional e

Tipo: Basica.
Disefio: No
experimental,
transversal,
correlacional.
Enfoque:
Mixto




¢;Cudl esla
relacion de estrés
laboral y la
dimension de
ciber pereza en
teleoperadores
en un call center
del distrito de
Magdalena,
202472

Determinar la
relacion entre
estrés laboral y la
dimensién sentido
de servicio en
teleoperadores
del distrito de
Magdalena, 2024

Determinar la
relacién entre
estrés laboral y la
dimensioén ciber
pereza en
teleoperadores de
un call center del
distrito de
Magdalena, 2024

teleoperadores de un
call center del distrito
de Magdalena, 2024

H4: Existe relacion
significativa entre
estrés laboral y la
dimension sentido de
servicio en
teleoperadores en un
call center del distrito
de Magdalena, 2024.
HO: No existe relacion
significativa entre
estrés laboral y la
dimension de sentido
de servicio en
teleoperadores de un
call center del distrito
de Magdalena, 2024

H5: Existe relacion
significativa entre
estrés laboral y la
dimension ciber
pereza en
teleoperadores de un
call center del distrito
de Magdalena, 2024.
HO: No existe relacion
significativa entre
estrés laboral y las
dimension de ciber
pereza en
teleoperadores de un
call center del distrito
de Magdalena, 2024




Anexo 2. Tabla de operacionalizacion de variables

Variable Definicidon conceptual Deflnlglon Dimensiones Indicadores Items Escala
operacional
El conjunto de
comportamientos que
Clima desarrolla el sujeto 1,10,11y 20
Organizacional dentro de una
organizacion.
Los reglamentos y pasos
Estructura determinados por la
R empresa con el fin de ,2,12,16y 24
Organizacional
alcanzar una meta
especifica.
El espacio fisico donde Es ordinal y de tipo
La Organizacion Territorio el sujeto cumple las 3,15y 22 Likert, las opciones de
Internacional del Trabajo Organizacional tareas e interacciona respuesta van desde
) (2013) delimit6 el estrés El Estrés laboral se con los demas. muy de acuerdo con
L%%g?gl laboral como una medira en relacion su forma de ser o
mestablll_d_ad mental y f|_S|ca, al puntaje de |<:i Agrupa los materiales pensar hasta muy
gque manifiesta el organismo escala del estrés | I desacuerdo con su
en respuesta a los laboral seran Tecnologia con los que cuentan los 4,14y 25 forma de ser o
estimulos externos, obtenidos a través sujetos para realizar su pensar
limitando las facultades  de los resultados del labor. '
propias de cada individuo. piloto (OIT, 2016).
Gran importancia porque
dependiendo de esta es 17,6,13y5
gue el sujeto se sentira
Influencia del identificado o rechazara
Lider

a la corporacion.




Falta de
cohesién

Respaldo
del Grupo

Sentirse comprometido
para lograr un objetivo
en comun.

La percepcion que tiene
el colaborador sobre las
relaciones
interpersonales que se
generan dentro de la
empresa.

21,79y 18

8,19y 23

Variable Definiciéon conceptual

Definiciéon operacional

Dimensiones

Indicadores

Items

Escala

Refiere que la
procrastinacion es una
forma de postergar
actividades donde es
necesario para el logro de
los objetivos.

Lay (1986)

Procrastinacion
Laboral

Sentido de
Servicio

Los puntajes seran
obtenidos por la Escala
de procrastinacion en el

trabajo, propuesto por
Metin y Peeters

Es aquella que evita
las actividades en un
largo tiempo

11 21 31 41 5! 61
7,9,11Y13

Es ordinal y de
tipo Likert
Bajo 9-15

Medio 16 -30
Alto 31-50




Es cuando el
colaborador emplea
mayor parte de sus

Ciber pereza tiempos en las redes
sociales, con el tiempo
de ocio

8,10, 12y 14




Anexo 3. Instrumentos de recoleccién de datos

ESCALA DE PROCRASTINACION LABORAL (PAWS)
AUTORES ORIGINAL: METIN, TARIS Y PEETERS ANO: 2016 ADAPTACION: GUZMAN Y ROSALES

CUESTIONARIO #1

Los siguientes son comportamientos que suceden en el ambito laboral. Por favor, lea cuidadosamente todos los items y luego seleccione la frecuencia con la que
exhibe este comportamiento en el trabajo. Utilice |a siguiente escala de respuestas.

0 = Nunca; 1= Casi Nunca; 2= Ocasionalmente 3= Algunas veces; 4 = Frecuentemente; 5; Muy frecuentemente; 6 = Siempre; 7= No Aplica

# Item 0[1[|2 |3 |4 (5|6 |7

1 Cuando trabajo, incluso después de tomar una decision, retraso actuar sobre ella. 0 1 2 |13 |14 1|5 |6 7

2 | Me demoro para comenzar el trabajo que tengo que hacer 0112 (3 |4 (|56 |7

3 | En el trabajo, deseo tanto hacer algo placentero, que me resulta cada vez mas dificil |0 |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7
permanecer concentrado.

4 | Cuando una tarea de trabajo es tediosa, una y otra vez me desconcentro enlugarde |0 (1 |2 |3 |4 |5 [6 |7
enfocarme.

5 | Durante mi jornada de trabajo le doy prioridad a las tareas irrelevantes, apesardetener ([0 |1 |2 |3 |4 (5 |6 |7
tareas importantes por realizar.

6 | Cuando tengo una cantidad excesiva de trabajo POR hacer, evito planificar tareas y [0 |1 |2 |3 |4 (5 |6 |7
TERMINO haciendo algo irrelevante.

7 | En horas de trabajo tomo largos periodos de descanso. 01112 )3 |4 |56

8 | Eneltrabajo, usoc mensajeria instantanea (WhatsApp, Skype, Twitter, etc.) paracosasno ([0 |1 (2 [3 |4 |5 |6
relacionados con mis tareas.

9 | Ayudo a realizar las tareas de un companero, dejando las mias sin avanzarosin |0 (1 |2 (3 (4 [5 [6 |7
terminarlas

10 | Leo las noticias en linea o en periodicos durante mis horas de trabajo 0112 (3 |4 |5 (|6 |7

11 | Me demoro en hacer algunas de mis tareas laborales simplemente porque nome |0 |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7
agradan.

12 | Durante mis horas de trabajo, compro cosas en-linea o saliendo a tiendas 0|1 1]2 |3 |4 |5 1|6 |7

13 | Dejo mi espacio de trabajo para realizar actividades irrelevantes a mis labores 0112 (3|4 |5 |6 |7

14 | Dedico excesivo tiempo a las redes sociales durante mis horas de trabajoparaamodo |0 |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7
de entretenimiento.




ESCALA DE ESTRES LABORAL (OIT — OMS)

AUTORES ORIGINALES: IVANCEVICH & MATTESON

ANO: 1989
ADAPTACION: SUAREZ

Cuestionario Estrés Laboral OIT — OMS

Para cada item debe indicar con qué frecuencia la condicidn descrita es una fuente actual de estrés. A
continuacién, debera de marcar con un aspa (X) en el nimero que mejor lo describa. Sélo de una
respuesta por cada pregunta. No existe respuesta correcta o incorrecta.

Anote 1 si la condicidon Nunca es fuente de estrés.

Anote 2 si la condicidn Raras veces es fuente de estrés.
Anote 3 si la condicidn Ocasionalmente es fuente de estrés.
Anote 4 si la condicidn Algunas veces es fuente de estrés.
Anote 5 si la condicidn Frecuentemente es fuente de estrés.
Anote 6 si la condicion Generalmente es fuente de estrés.

Anote 7 si la condicidn Siempre es fuente de estrés.

Ne fitems Respuestas

11 2| 3| 4|56|7

1 El que no comprenda las metas y mision de la empresa me
causa

estrés?

2 El rendirle informes a mis superiores y a mis subordinados me
estresa?

3 El que no esté en condiciones de controlar las actividades de
mi

area de trabajo me produce estrés?

4 El que el equipo disponible para llevar a cabo mi trabajo sea
limitado me estresa?

5 El que mi supervisor no dé la cara por mi ante los jefes, me
estresa?

6 ¢ El que mi supervisor no me respete, me estresa?

7 El que no sea parte de un equipo de trabajo que colabore
estrechamente me causa estrés?

8 ¢ El que mi equipo de trabajo no me respalde en mis metas
me causa estrés?

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

¢El que las politicas generales de la gerencia impidan mi buen
desempefio me estresa?

12

¢El que las personas que estan a mi nivel dentro de la
empresa tengamos poco control sobre el trabajo me causa
estrés?

13

¢El que mi supervisor no se preocupe por mi bienestar
me estresa?

14

¢ El no tener el conocimiento técnico para competir dentro
de la empresa me estresa?

15

¢ El no tener un espacio privado en mi trabajo me estresa?

16

¢El que se maneje mucho papeleo dentro de la empresa
me causa estrés?

17

¢El que mi supervisor no tenga confianza en el desempefio
de mi trabajo me causa estrés?

18

¢El qgue mi equipo de trabajo se encuentre desorganizado
me estresa?

19

¢El gue mi equipo no me brinde proteccién en relacién con
las injustas demandas de trabajo que me hacen los jefes me
causa estrés?

20

¢El que la empresa carezca de direccién y objetivos me
causa estrés?

21

¢El gue mi equipo de trabajo me presione demasiado me causa
estrés?

22

¢El que tenga que trabajar con miembros de otros
departamentos me estresa?

23

¢El que mi equipo de trabajo no me brinde ayuda técnica
cuando lo necesito me causa estrés?

24

El que no respeten a mis superiores, a mi y a los que
estandebajo de mi, ¢, me causa estrés?

25

¢El' no contar con la tecnologia adecuada para hacer un
trabajo de calidad me causa estrés?




Anexo 4. Ficha sociodemografica

FICHA SOCIO DEMOGRAFICA

Estimado teleoperador, debera de completar la siguiente informacion requerida.

INSTRUCCIONES

Lea cuidadosamente cada recuadro y por favor marque con una (X) o rellenar lo

solicitado.
DATOS PERSONALES
Género Estado Civil Grado de
Instruccion Edad

O Femenino

O Masculino

O Soltero (a)
O Casado (a)
O Divorciado

O Viudo

O Secundaria

O Técnico

O Universitario

O Indicar la edad

DATOS LABORALES

TIEMPO DE SERVICIO

O Tiempo de servicio dentro de laempresa




Anexo 5. Resultados prueba normalidad

Tabla 6

Prueba de normalidad

Shapiro - Wilk

Variables - dimensiones SW gl p
Procrastinacion laboral .900 150 <.001
Ciber pereza .897 150 <.001
Sentido de servicio 916 150 <.001
Estrés laboral 913 150 <.001
Superiores y recursos 911 150 <.001
Organizacion y equipo de trabajo 927 150 <.001

Nota: SW: shapiro Wilk, gl: muestra, p: significancia estadistica

La Tabla 6 presenta valores inferiores al .05 (p<.01) en cada uno de los objetos
evaluados. Ello refiere un distanciamiento a una distribucion normal multivariada, por
lo cual, se ha de utilizar estadisticos inferenciales adecuados para esta situacion
como la rho de Spearman (Martinez et al., 2009). Para finalizar, ShapiroWilk es
recomendado por la evidenciabempirica, dado que presenta mejores resultados en la

evaluacion de la normalidad (Mohd y Bee, 2011).



Anexo 6. Resultados de los indices de fiabilidad por consistencia interna de la Prueba
Piloto

Tabla 7

Resultados de los indices de fiabilidad por consistencia interna de la Escala de
Procrastinacion Laboral (PAWS)

w de
Alfa de Cronbach
McDonald
Escala de procrastinacion 0.959 0.960
laboral
Sentido de servicio 0.925 .0926
Ciber Pereza 0.931 0.932

Fuente: Elaboracion propia

La presenta tabla muestra los resultados obtenidos luego de ejecutar en andlisis de
confiabilidad por consistencia interna de la Escala de Procrastinacion Laboral. Se
evidencia una confiabilidad mediante el coeficiente alfa mayor a .90, lo cual es
considerado como un muy buen valor (Hoekstra, Vugteveen, Warrens y Kruyen,
2018). Asi mismo, al haber realizado el AFC y AFE, se pudo realizar el calculo de la
confiabilidad por el coeficiente omega, donde se obtuvo un valor mayor a .90,

confirmando la buena estimacion de la confiabilidad el instrumento.



Tabla 8

Resultados de los indices de fiabilidad por consistencia interna de la Escala de Estrés
Laboral

Alfa de Cronbach w de McDonald

Escala de estrés laboral 0.971 0.971
Superiores y recursos 0.957 0.957
Organizacion y equipo 0.923 0.924

de trabajo

Fuente: Elaboracion propia

La presenta tabla muestra los resultados obtenidos luego de ejecutar en andlisis de
confiabilidad por consistencia interna de la Escala de Estrés Laboral. Se evidencia
una confiabilidad mediante el coeficiente alfa mayor a .90, lo cual es considerado
como un muy buen valor (Hoekstra, Vugteveen, Warrens y Kruyen, 2018). Asi mismo,
al haber realizado el AFC y AFE, se pudo realizar el célculo de la confiabilidad por el
coeficiente omega, donde se obtuvo un valor mayor a .90, confirmando la buena

estimacioén de la confiabilidad el instrumento.



Anexo 7. Analisis Factorial Confirmatorio de las pruebas

Tabla 9

Anélisis Factorial Confirmatorio de la Escala de Procrastinacion Laboral (PAWS)
IC 90% del RMSEA

CFlI TLI SRMR RMSEA Inferior  Superior AIC BIC

0.968 0.962 0.0330 0.0703 0.0498 0.0900 6089 6219

Fuente: Elaboracién propia

La tabla 9 evidencia los valores obtenidos tras la ejecucioén del AFC del PAWS. Los
resultados confirman un adecuado ajuste del modelo de dos dimensiones, donde
destacan valores Optimos para el RMSEA= .070 y SRMR= .033, como indices de
ajuste absoluto. Asi también, valores para el CFI=.968 y TLI=.962, como indices de
ajuste incremental. Se tomaron en cuenta estos valores, por ser considerados como
los indices de ajuste mas comunmente reportados (Hooper, Coughlan y Mullen, 2008)
tomando en cuenta los valores adecuados y limites para su aceptacion segun la
literatura (Escobedo et al., 2016).



Tabla 10

Andlisis Factorial Confirmatorio de la Escala de Estrés

IC 90% del RMSEA
CFI TLI SRMR RMSEA Inferior  Superior AlIC BIC

0.868 0.855 0.0490 0.103 0.0930 0.112 9963 10183

Fuente: Elaboracién propia

La tabla 10 evidencia los valores obtenidos tras la ejecucion del AFC de la Escala de
Estrés Laboral. Los resultados confirman un ajuste aceptable del modelo de dos
dimensiones, donde destacan valores aceptables para el RMSEA=.103 y SRMR=
.049, como indices de ajuste absoluto. Asi también, valores para el CFl= .868 y TLI=
.855, como indices de ajuste incremental. Se tomaron en cuenta estos valores, por
ser considerados como los indices de ajuste mas comunmente reportados (Hooper,
Coughlan y Mullen, 2008) tomando en cuenta los valores adecuados y limites para su

aceptacion segun la literatura (Escobedo et al., 2016).



Anexo 8. Autorizacion de uso de los instrumentos

ESCALA DE PROCRASTINACION LABORAL (PAWS) — Ver. Adaptada

PERMISO PARA UTILIZAR INSTRUMENTO  #ecibidos X e B

mariadelosangeles castillo pozo lun, 20 nov, 2119 ¢ “ :
para Clau.rosales, mi =

Buenos noches, le saluda cordialmente, Maria de los Angeles Castillo Pozo y Anthony Augusto Diaz Diaz me dirijo a usted en calidad de
estudiante del Programa de Titulacién de la UCV, donde actualmente desarrollo mi proyecto de investigacién como parte de los requisitos
necesarios para obtener mi titulo en la carrera de psicologia. El propdsito de mi comunicacién es solicitar su autorizacién para hacer uso de
su instrumento de investigacion ESCALA DE

PROCRASTINACION EN EL TRABAJO (PAWS).

Espero con interés la posibilidad de colaborar con su organizacion y de contribuir al avance del conocimiento cientifico en este campo.
Agradezco de antemano su atencidn y respuesta a esta solicitud.

Atentamente

Maria de los Angeles Castillo Pozo DNI: 75245073  COD de estudiante 7003261052

Anthony Augusto Diaz Diaz DNI:70747110  COD de estudiante 7002695522

Claudia Rosales <clau.rosales@hotmail.com> 20n0v2023,2122 Y & H
para mariadelosangeles, mi «

Buenas noches.

Acceso concedido.
Muchos éxitos en su investigacion.
Sids.

Claudia Rosales

From: mariadelosangeles castillo pozo <mariadelosangelescastillopozo@gmail. com=>

Sent: Monday, November 20, 2023 9:19:03 PM

To: Clau rosales@hotmail.com <clau rosales@hotmail. com=>; ad19950801@gmail.com <ad19950801@gmail.com=
Subject: PERMISO PARA UTILIZAR INSTRUMENTO

..



e ESCALA DE ESTRES LABORAL (OIT — OMS)

Solicitud para uso del Cuestionario de Estrés Laboral de la OIT - OMS 2 I
Anthony Diaz <ad19950801@gmail.com> vie, 15 mar, 7:08 p.m. (hace 18 horas) w @ “ :
para favarato, mariadelosangelescastillopozo «

Buenos noches, le saluda cordialmente, Anthony Augusto Diaz Diaz y Maria de los Angeles Castillo Pozo me dirijo a usted en calidad de
estudiante del Programa de Titulacién de la UCV, donde actualmente desarrollo mi proyecto de investigacion como parte de los requisitos
necesarios para obtener mi titulo en la carrera de psicologia. El propdsito de mi comunicacion es solicitar su autorizacion para hacer uso
del instrumento de investigacién Cuestionario de Estrés Laboral de la OIT - OMS.

Espero con interés la posibilidad de colaborar con su organizacion y de contribuir al avance del conocimiento cientifico en este campo.

Agradezco de antemano su atencidn y respuesta a esta solicitud.
Atentamente

Maria de los Angeles Castillo Pozo DNI: 75245073  COD de estudiante 7003261052

Anthony Augusto Diaz Diaz DNI:70747110  COD de estudiante 7002695522
Favarato, Loretta lun, 18 mar, :16a.m. (hace 5dias) ¢ @ & i
para mi, mariadelosangelescastillopozo@gmail.com »

Estimados Anthony y Maria de los Angeles

Muchas gracias por contactarnos y, sobre todo, por hacer investigacion en materia de estrés laboral.

Por supuesto que pueden usar la Escala de estrés laboral OIT-OMS en esta tesis. Todos los recursos de la OIT estan
disponibles para apoyar investigaciones de todo tipo que puedan generar evidencias y recomendaciones interesantes para
mejorar las condiciones de trabajo de las personas.

Un abrazo y muchisima suerte en el trabajo.

Loretta Favarato
Comunicacion e Informacion Publica
Oficina de la OIT para los Paises Andinos

T:+5116150339
M: +51 951 235096



Anexo 9. Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigacion

e Ruby Carbajal 1148 (hace 6horas) ¢y €

para CARMEN, mi =

Hola Anthony, buenos dias:

Se autoriza la aplicacion de la prueba en la unidad operativa; sin embargo, se solicita tratar la informacién con toda la ética
profesional posible para que los nombres de las cuentas que posee la organizacion queden en resguardo.

Muchos éxitos Anthony en el proceso; nos compartes los resultados para poder implementar planes de accion que nos ayuden a
mejorar.

Ss,

Ruby Carbajal Uriarte

Sub Gerente de Gestion de Personas No Core

Asunto: Soliciiud d= Autorizacidn para Realizar una Investigacion

Estimados, Ruby Indira Carbajal Urisrte y Eduardo Flores Grados
ESub Gerentes de Seleccion v Jperacionss respeciivamente.

IMPULZAZGS5 5.&8 C.

Reciba un cordial =sledo. Me dinjo 3 usted en calidad de estudianie del Programa de
Titulacian de s UCY, donde actualmente desarrollo mi proyecio de investigacidn como parte
de los reguisiios necesarics para obtensr mi titulo en la camrera de psicolopia.

El proposite de mi comunicacion es solicitar su autorizacion para llewar 3 cabo una
investigacion en el 3mbito de PROCRASTINACION ¥ ESTRES LABORAL EM
TELECPERADORES DE UM CALL CENTER DEL DISTRITS DE MAGDALEMA, 2024 en su
organizacion IMPULSAIEE SAC. v == llevara a cabo de acuerdo con los mas altos
estandares eticos y profesionales.

En este sentido, I colaboracion de su organizacion seria de gran valor para mi proyecto.
Estoy cormprometida’a g minimizar cuslguier inconveniente v a garantizar que la investigacion
no interfizra con las actividades regulares de su organizacicon. Ademas, cuslguisr dato o
informacion confidencial que pueds surgir durantz la mvestigacion sera tratado con la
debida confidencialidad ¥ no s=ra divulgads sin su consentimiento explicito.

Aprecio sinceraments su consideracion de esta solicited v estoy a su disposicion para discutir
cualquier aspecto de la investigacion en detalle. Espero con intzrés s posibifidad de colaborar
caon su organizacion ¥ de contribuir 3l avance del conocimiento cientifico en este campo.

Apradezco de antemano su stencion y respuesia a esta soliciud.

Atentarments,

F.

L

Nlapia de bas Snpeles Anthamy Augusto Diaz LR
Castilla Poza DI 70747110
OMI: 75245073 COD de astudiante
COD de actudiante: TO02EQ85 22

FOOEIGI0562



Anexo 10. Consentimiento informado UCV

e FORMULARIO

Seccién 1de4

PROCRASTINACION Y ESTRES LABORAL EN =
TELEOPERADORES

SOMOS ESTUDIANTES DE LA UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO Y ESTAMOS CURSANDO LA TESIS TITULADA
DONDE SE EVALUARA LA PROCRASTINACION Y ESTRES LABORAL, ANTE ELLO SOLICITAMOS TU
PARTICIPACION DE MANERA VOLUNTARIA GARANTIZANDO EL USO APROPIADO DE LOS DATOS RECOGIDOS
SOLO PARA UN ESTUDIO INFERENCIAL. CUALQUIER DUDA O CONSULTA ACUDIR AL 991288217 O AL CORREO
AD19950801.GMAIL.COM

ACEPTA PARTICIPAR DE LA SIGUIENTE ENCUESTA

sl

NO

e ENTREVISTA

ENTREVISTA DE TESIS

Buenos dias, mi nombre es Anthony Diaz acompafiado de mi compafiera Maria Castillo, en esta
ocasion estamos realizando una investigacion acerca de Procrastinacion y Estrés laboral, para la
obtencion de nuestro Titulo Universitario.

Por ello, Usted estaria de acuerdo de poder realizarle la entrevista, en caso de estar de acuerdo
dejar su nimero celular para nuestra investigacion

1. 5i ACEPTO  (x) +51 934485727

2. NO ACEPTO ()



Anexo 11. Recopilacion de entrevistas a los teleoperadores

Entrevista
ENTREVISTA DE TESIS

Buenos dias, mi nombre es Anthony Diaz acompafiado de mi compafiera Maria
Castillo, en esta ocasion estamos realizando una investigacion acerca de
Procrastinacion y Estrés laboral, para la obtencion de nuestro Titulo
Universitario.

Por ello, Usted estaria de acuerdo de poder realizarle la entrevista, para
nuestra investigaciéon 1. SIACEPTO (X) +51 963 006 835
2. NO ACEPTO

Variable General (Procrastinacién Laboral):

¢Podrias mencionarme una experiencia donde has tenido que postergar tu
trabajo recientemente?

-La vez que tuve que postergar mi trabajo fue cuando me fui al bafio a despejar mi
mente (hacer hora) porque estaba cansada de llamar y que no me caiga ninguna
venta

¢En qué aspecto te afecto?

- Todo esto me afecta en el tema de mis comisiones, ya que mientras mas tiempo
pasaba en el bafio perdia oportunidades de ventas.

Dimensién: Sentido de Servicio:

¢Ha existido episodios en las cuales afectaron tu desempefio y por ello no
tienes las mismas ganas de seguir gestionando?

- Si, de hecho, hay varios dias en los que ya no me da ganas de seguir gestionando
y es porque veo a mis comparferos haciendo ventas y yo no, eso me bajonea
bastante y es el motivo por el cual no estoy rindiendo como debe de ser.

Dimensién: Ciber Pereza:

¢, Crees que la tecnologia esta influyendo en tus metas a realizar diariamente?

- Si, bueno la tecnologia tiene su lado bueno y su lado malo, lo bueno es que nos
ayuda a reducir tiempos en ciertos aspectos del trabajo y lo malo es que es un gran
distractor, sobre todo el celular por el tema de las redes sociales.

Variable General (Estrés Laboral):

¢Puedes describir una experiencia que afecto tu desempefio laboral y bienestar
general?

- Si, fue cuando la supervisora me llamé la atencion por mi mal desempefio ya que
no habia generado ninguna venta y me senti tan mal, tan bajoneada que no fui a
trabajar al siguiente dia y me dio ganas de ya no seguir en la empresa.

Dimensién: Clima Organizacional:

¢,Como ha evolucionado el clima organizacional y su impacto en tu nivel de
estrés?



-Yo creo que en si no cambiado nada, ya que el area de ventas donde estoy es
realmente estresante y los supervisores son muy exigentes y se entiende porque
imagino que cada uno le exigen llegar a cierta meta.

Dimensién: Estructura Organizacional:

¢, Como te adaptas a las modificaciones de tu unidad y como afectan tu bienestar
laboral?

- Creo que siempre cuesta adaptarse a cada cambio, pero al final se logra. Mi
bienestar laboral aumenta ya que todo cambio que hace la empresa siempre es para
bien.

Dimensién: Territorio Organizacional:

¢,Como percibes a tus compafieros en tu lugar de trabajo?

- Los percibo siempre amables, te ayudan si es que no sabes nada y eres nuevo,
celebrando cada logro tuyo.

Dimensién: Tecnologia:

. Te sientes cémodo con las tecnologias actuales o percibes desafios
adicionales?

- Me siento cémoda, no son cosa de otro mundo y puedo

lidiar con ello. Dimension: Influencia del Lider:

¢,Como percibes lainfluencia de tu jefe directo en tu nivel de estrés?

- Lo percibo siempre una persona muy exigente y es hasta cierto punto entendible
por la presion que tiene de llegar a la meta, asi que el estrés siempre esta presente.

Dimensién: Falta de Cohesién y Respaldo del Grupo:

¢Hay aspectos particulares de la dindmica grupal que encuentras mas
estresantes en la etapa actual de tu trabajo?

- Lo que me cuesta de las dinamicas grupales son los simulacros de dialogos ya
gue cuesta desenvolverme en frente de mis comparieros.



Entrevista 2:
ENTREVISTA DE TESIS

Buenos dias, mi nombre es Anthony Diaz acompafiado de mi compafera maria
castillo, en esta ocasion estamos realizando una investigacién acerca de
procrastinacion y estrés laboral, para la obtencidén de nuestro titulo universitario.

Por ello, usted estaria de acuerdo de poder realizarle la entrevista, para
nuestra investigacion 1. Si acepto (x) +51 933 816 116

2. No acepto

Variable General (Procrastinacion Laboral):

¢Podrias mencionarme una experiencia donde has tenido que postergar tu
trabajo recientemente?

- Si, por el tema del celular, dejaba de lado las ventas
¢En qué aspecto te afecto?

-Me afecto en las ventas porque no estaba llegando a mis ventas del mes, por
justamente distraerme.

Dimensiéon: Sentido de Servicio:

¢Ha existido episodios en las cuales afectaron tu desempefio y por ello no
tienes las mismas ganas de seguir gestionando?

- Si, me afecto cuando cambiaron de supervisor, ya que no sabia como iba atrabajar
Dimension: Ciber Pereza:
¢Crees que la tecnologia esta influyendo en tus metas a realizar diariamente?

- Si, por las redes sociales, me distraje buen tiempo, sin embargo, también me
beneficia para poder llegar a realizar mis ventas

Variable General (Estrés Laboral):

¢Puedes describir una experiencia que afecto tu desempefio laboral y bienestar
general?

- Los cambios afectan de manera positiva y negativa

-Una de ellas es que me puedo llegar a estresa manera frecuente y por otro lado me
impulsa a genera mas ventas.

Dimension: Clima Organizacional:

¢,Cémo ha evolucionado el clima organizacional y su impacto en tu nivel de
estrés?

- Con las dinamicas, reuniones, 0 pausas activas, ayudan a disminuir la carga laboral
Dimension: Estructura Organizacional:

¢, Como te adaptas a las modificaciones de tu unidad y como afectan tu bienestar
laboral?

- Me cuesta adapatarme, sin embargo, con el tiempo se me es mas facil desempefiar
mis funciones como asesora.



Dimension: Territorio Organizacional:
¢, Como percibes a tus compafieros en tu lugar de trabajo?
- Como uno mas del equipo, que también necesitan llegar a su meta del mes.

Dimension: Tecnologia:

. Te sientes comodo con las tecnologias actuales o percibes desafios
adicionales?

-Me siento comoda hasta

momento Dimension:

Influencia del Lider:

¢,Como percibes lainfluencia de tu jefe directo en tu nivel de estrés?
- Al inicio me afecto bastante ya que era un cambio de

supervisor Dimension: Falta de Cohesién y Respaldo

del Grupo:

¢Hay aspectos particulares de la dindmica grupal que encuentras mas
estresantes en la etapa actual de tu trabajo?

- Las reuniones mensuales para saber quiénes llegaron a la meta.



Entrevista 3:
ENTREVISTA DE TESIS

Buenos dias, mi nombre es Anthony Diaz acompafado de mi compafiera Maria
Castillo, en esta ocasion estamos realizando una investigaciobn acerca de
Procrastinacion y Estrés laboral, para la obtencion de nuestro Titulo
Universitario.

Por ello, Usted estaria de acuerdo de poder realizarle la entrevista, para
nuestra investigacion 1. SIACEPTO (x) +51 934 485 727
2. NO ACEPTO

Variable General (Procrastinacion Laboral):

¢Podrias mencionarme una experiencia donde has tenido que postergar tu
trabajo recientemente?

- Si, cuando un familiar se enfermo en casa, tuve que salir antes de mi gestion
¢En qué aspecto te afecto?

- En mi productividad, de esa semana me descuide en mis comisiones
Dimensién: Sentido de Servicio:

¢, Ha existido episodios en las cuales afectaron tu desempefio y por ello no tienes las
mismas ganas de seguir gestionando?

Este episodio sigue presente, y afecta varios aspectos personales y laborales
Dimension: Ciber Pereza:

¢Crees que la tecnologia esta influyendo en tus metas a realizar diariamente?
- Si, de manera positivo me ayuda a mejorar mis ventas diarias

Variable General (Estrés Laboral):

¢Puedes describir una experiencia que afecto tu desempefio laboral y bienestar
general?

- El altimo mes tuve un problema con una venta cruzada con un cliente, no se dio de
manera efectiva y me estreso mucho

Dimension: Clima Organizacional:

¢,Coémo ha evolucionado el clima organizacional y su impacto en tu nivel de
estrés?

- Poco a poco a estado mejorando, de manera favorable
Dimension: Estructura Organizacional:

¢, Como te adaptas a las modificaciones de tu unidad y como afectan tu bienestar
laboral?

- Soy 100% adaptable a los nuevos cambios que se realizan en mi unidad, no afecta
a mi bienestar emocional

Dimension: Territorio Organizacional:

¢, Como percibes a tus comparieros en tu lugar de trabajo?



- Como similes, ni mas, ni menos todos de manera equilibrada
Dimension: Tecnologia:

. Te sientes cémodo con las tecnologias actuales o percibes desafios
adicionales?

- Si comodos, pero me gustaria que se implementaran aplicativos que nos ahorren
mas tiempos

Dimension: Influencia del Lider:
¢,Como percibes lainfluencia de tu jefe directo en tu nivel de estrés?

- Ha ido mejorando, ya que el inicio me afectaba mucho
Dimensién: Falta de Cohesion y Respaldo del Grupo:

¢Hay aspectos particulares de la dindmica grupal que encuentras mas
estresantes en la etapa actual de tu trabajo?

- Si, por el cierre de afio, las dinamicas y reuniones nos ayuda a controlar el estrés



Entrevista 4:

ENTREVISTA DE TESIS

Buenos dias, mi nombre es Maria Castillo acompafiado de mi compafiero
Anthony Diaz en esta ocasion estamos realizando una investigacion acerca de
Procrastinacion y Estrés laboral, para la obtencion de nuestro Titulo
Universitario.

Por ello, Usted estaria de acuerdo de poder realizarle la entrevista, para nuestra
investigacion

1. SI, ACEPTO (X) +51 916635526
2. NO, ACEPTO

Variable General (Procrastinacion Laboral):

¢Podrias mencionarme una experiencia donde has tenido que postergar tu
trabajo recientemente? ¢En qué aspecto te afecto?

- Hubo un momento en donde no vendia, no habia ventas, la cartera de clientes eran
las misma y la verdad estaba con temas de mi hijo todo se junté y en este caso a
veces pasaba las llamadas, no contestaba, me afecto mucho en el tema de no
cumplir mi meta en elmes

Dimensién: Sentido de Servicio:

¢Ha existido episodios en las cuales afectaron tu desempefio y por ello no
tienes las mismas ganas de seguir gestionando?

- Si, muchas veces mi supervisor mi jefe directo, no se ponia en nuestro lugar solo
exigia, nos estresaba y nos cargaba mas

Dimensién: Ciber Pereza:

¢, Crees que la tecnologia esta influyendo en tus metas a realizar diariamente?

- Si, la tecnologia ha influido mucho, las redes sociales pueden distraerte mucho de
tus metas laborales y ya no vas a cumplir con tu objetivo

Variable General (Estrés Laboral):

¢Puedes describir una experiencia que afecto tu desempefio laboral y bienestar
general?

- Bueno a veces en el trabajo habia preferencias, siempre va a existir esas cosas en
el trabajo, habia discriminacion, no se trataba por igual y eso quitaba las ganas de
trabajar

Dimensién: Clima Organizacional:

¢,Como ha evolucionado el clima organizacional y su impacto en tu nivel de
estrés?

- Hasta el momento no hay ningan cambio, la actitud sigue siendo la misma de los
jefes inmediatos, sigue siendo la misma no les importa cémo se sienten en su dia a
dia, no dan incentivos, no motivacion, no hay bonos

Dimensién: Estructura Organizacional:




¢, Cémo te adaptas a las modificaciones de tu unidad y como afectan tu bienestar
laboral?

- Siempre y cuando la modificacion sea para una mejora, nosotros nos vamos a
sentir comodos y vamos a poder cumplir nuestra labor mas eficaz

- Mi area de trabajo como es enfocada en las ventas, cada quien ocupa sus
responsabilidades laborales porque queremos cumplir con nuestra meta diaria, cada
uno se ocupa de su labor

Dimensién: Tecnologia:

. Te sientes comodo con las tecnologias actuales o percibes desafios
adicionales?

-Si me siento cdmoda con la tecnologia actual ya que me provee todas las
herramientas necesarias para mi desarrollo personal y laboral

Dimensién: Influencia del Lider:

¢,Como percibes lainfluencia de tu jefe directo en tu nivel de estrés?

-Lo percibo de una manera normal porque dado que el trabajo es trabajar
constantemente bajo presion entonces para €l es algo normal

Dimensién: Falta de Cohesién y Respaldo del Grupo:

¢Hay aspectos particulares de la dindmica grupal que encuentras mas
estresantes en la etapa actual de tu trabajo?

-No, siento que ayuda mucho las dinAmicas grupales, nos ayuda bastante para
también comparieros de trabajo



Entrevista 5:

ENTREVISTA DE TESIS

Buenos dias, mi nombre es Maria Castillo acompafiado de mi compafiero
Anthony Diaz en esta ocasion estamos realizando una investigacion acerca de
Procrastinacion y Estrés laboral, para la obtenciéon de nuestro Titulo
Universitario.

Por ello, Usted estaria de acuerdo de poder realizarle la entrevista, para nuestra
investigacion

1. SI, ACEPTO # 995192097
2. NO, ACEPTO

Variable General (Procrastinacion Laboral):

¢Podrias mencionarme una experiencia donde has tenido que postergar tu
trabajo recientemente? ¢En qué aspecto te afecto?

- Mi jefe directo me asigno una cartera de clientes nueva para monitorearlo por unos
dias y eso me aumento la carga laboral, me afecto que me demore mas tiempo en
cumplir con mi cartera de clientes habitual por andar monitoreando la nueva cartera,
este tipo de hechos sucede con frecuencia en este campo laboral

Dimensién: Sentido de Servicio:

¢Ha existido episodios en las cuales afectaron tu desempefio y por ello no
tienes las mismas ganas de seguir gestionando?

-No, en mi area existia un area de psicologia a la cual podiamos asistir con
cualquier problema que podamos presentar eso daba un apoyo para mi vida diaria

Dimensién: Ciber Pereza:

¢, Crees que la tecnologia esta influyendo en tus metas a realizar diariamente?
- No, ya que en el area donde trabajo, trabajamos a bajo presién y no nos permiten

el uso del celular Variable General (Estrés Laboral):

¢Puedes describir una experiencia que afecto tu desempefio laboral y bienestar
general?

- Cuando fallecié un familiar y entre en depresion por un par de meses y eso bajo
totalmente mi desempefio laboral

Dimension: Clima Organizacional:

¢,Coémo ha evolucionado el clima organizacional y su impacto en tu nivel de
estrés?

- Si, hay una mejora por parte de la empresa ya que ahora da incentivos, da
premios, da dias de descanso adicional, da bonos por cada meta que cumplimos

Dimensién: Estructura Organizacional:

¢,Cémo te adaptas a las modificaciones de tu unidad y como afectan tu bienestar
laboral?



- Para mi es un poco dificil las modificaciones en mi area ya que son constantes y
me genera una inestabilidad laboral

- En mi area de trabajo mis compafieros son muy proactivos, les gusta ensefiar, se
apoyan constantemente unos a otros, eso nos hace un grupo unido

Dimensién: Tecnologia:

. Te sientes cémodo con las tecnologias actuales o percibes desafios
adicionales?

- Si, dado a que por la tecnologia actual, podemos trabajar mejor, ya que hay mas
velocidad de internet, las computadoras no se cuelgan, el sistema ya no se va y eso
nos permite tener una mejor atencion

Dimensién: Influencia del Lider:

¢,Como percibes lainfluencia de tu jefe directo en tu nivel de estrés?

- Siento que mi jefe siempre esta dandonos motivacion para poder cumplir con
nuestras metas de todas maneras siempre da seguimiento a todos sus trabajadores

Dimensién: Falta de Cohesién y Respaldo del Grupo:

¢Hay aspectos particulares de la dindmica grupal que encuentras mas
estresantes en la etapa actual de tu trabajo?

- No, las dinamicas grupales ayudan mucho a manejar el estrés en el trabajo





