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Resumen 

El estudio sobre el estrés en colaboradores del departamento de 

facturación en  una empresa de telecomunicaciones, tuvo por objetivo 

determinar si existía diferencia significativa de estrés entre mediados y 

fin de mes en el departamento de facturación en la empresa de 

telecomunicaciones ubicada en la zona 3 de la ciudad capital de 

Guatemala, la muestra estuvo constituida por 25 colaboradores a 

quienes se les aplicó la prueba psicométrica en dos momentos siendo 

estos a mediados de mes y fin de mes, en edades de 20 años en 

adelante, el instrumento que se utilizó para medir la variable fue el test 

de Escala de Apreciación del Estrés (EAE) desarrollado por J. L. 

Fernández-Seara y M. Mielgo y la escala utilizada fue de  Estrés Socio 

– Laboral.   Este instrumento está orientado a la categoría de Recursos 

Humanos y Salud Laboral, en la actualidad el estrés ocupa un papel 

muy importante como en el mundo: socio laboral, en la conducción, en 

la vejez y a lo largo de todo el ciclo de la vida, es precisamente en 

estos cuatro campos donde se centra el EAE, el cual consta de cuatro 

escalas independientes: Escala General del Estrés, Escala de 

Acontecimientos Estresantes en Ancianos, Escala de Estrés Socio-

Laboral, Escala de Estrés en la Conducción, en cada escala incluye 

tres categorías o parámetros de medida: Presencia / No presencia  de  

los distintos acontecimientos estresantes, valoración personal de la 

intensidad con que han afectado dichos acontecimientos y afectación 

en la actualidad o en el pasado.  Empieza a evaluar a partir de las 

situaciones que potencialmente generan estrés, la incidencia y la 

intensidad con que afecta la vida de cada sujeto desde un ámbito 

laboral. 
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El estudio fue de tipo descriptivo comparativo y se utilizó el 

procedimiento estadístico de t de Student así mismo se concluyó que si 

existe una diferencia estadísticamente significativa en estrés en los 

colaboradores del departamento de facturación en mediados de mes y 

finales de mes aceptándose la hipótesis de investigación planteada se 

recomendó que la organización implemente programas de recreación 

para que los colaboradores disminuyan el estrés en sus actividades 

laborales. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



3 
 

CAPÍTULO I 
 

 

MARCO CONCEPTUAL 
 

 

1.1 Introducción 

 

 

Se sabe que el estrés en estos tiempos se está tornando como una 

problemática en todas las empresas, los colaboradores cada vez más 

tienen presiones como lo son la tensión, entrega de tareas, estas y 

muchas más son causas que se relacionan hoy en día con el estrés 

laboral. 

 

Es importante que todas las personas estén conscientes  de conocer 

que es el estrés, cuales son los factores que lo aceleran y las 

consecuencias que esto trae si no saben detectarlo y manejarlo a 

tiempo. 

 

El objetivo del estudio será determinar si el estrés varía dependiendo el 

momento del mes en el departamento de facturación.  Se utilizará una 

muestra de 25 colaboradores de género masculino y femenino 

evaluados en la primera quincena y a final de mes, comprendidos entre 

las edades de 20 a 60 años.  El instrumento empleado será el test 

Apreciación del Estrés (EAE).  Será un estudio descriptivo-comparativo 

y se utilizará el proceso estadístico de t de Student para determinar si 

existe o no diferencia significativa entre las variables. Se adjuntarán 

datos teóricos, estudios de tesis relacionados con la presente 

investigación y los resultados en los capítulos correspondientes. 
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 1.2 Antecedentes 

 

A continuación se presentan estudios en relación con las variables 

tratadas. 

 

Arrecís Lara, (2008) elaboró un estudio de las formas de manejo del 

estrés en mandos medios y jefaturas del departamento de call center 

de una empresa de telecomunicaciones.  Su objetivo fue conocer las 

formas del manejo de estrés que utilizan las personas en el ámbito de 

las telecomunicaciones.  Utilizó una muestra de 20 personas de género 

femenino y masculino entre edades de 23 a 40 años, midiendo las 

variables por medio de la prueba psicológica Escala de Apreciación del 

Estrés (EAE).  Fue un estudio descriptivo, así mismo, el procedimiento 

estadístico utilizado fueron las tablas de frecuencias. Concluyó que el 

nivel de estrés laboral del grupo de estudio se encuentra entre 

promedio y bajo según los resultados del test EAE escala G y 

recomendó a la institución promover o fomentar las actividades físicas 

o métodos de relajación en todos los niveles de mandos medios. 

 

García Paz, (2009) estudió la incidencia del estrés dentro de una 

empresa de servicio. Su objetivo fue beneficiar al personal de la 

empresa y con ello mejorar la calidad de servicio que se brinda al 

cliente.  Utilizó una muestra de 35 personas  comprendidas entre 20 y 

65 años de edad de sexo masculino y femenino, midiendo las variables 

por medio de las pruebas psicológicas Maslach Burnout Inventory 

(MBI) y Escala de Apreciación del Estrés (EAE).  Fue un estudio 

descriptivo, así mismo, el procedimiento estadístico utilizado fueron 

representaciones gráficas.  Concluyó que el exceso de trabajo del 

sector operativo ha provocado que se incremente el estrés y el 
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síndrome de burnout en los colaboradores y recomendó minimizar 

factores estresantes dentro del área de trabajo e implementar talleres 

interactivos y así disminuir la incidencia del estrés y el síndrome del 

Burnout. 

 

 

Pérez Velásquez, (2010) implementó las estrategias para disminuir 

altos niveles de estrés que presentan los empleados del área técnica 

de una empresa privada de telecomunicaciones y que afectan su 

rendimiento laboral.  Su objetivo fue conocer más acerca del estrés 

laboral y crear estrategias que disminuyan esta problemática en los 

trabajadores.  Utilizó una muestra de 40 personas 26 mujeres y 14 

hombres del área técnica, midiendo las variables por medio de la 

prueba psicológica Satisfacción Laboral de Maslash.  Fue un estudio 

descriptivo, así mismo, el procedimiento estadístico utilizado fueron 

gráficas.  Concluyó que el estrés trae consecuencias físicas que hacen 

daño como lo es el envejecimiento prematuro, cambio de personalidad  

y recomendó la creación e implementación de programas dirigidos al 

manejo del estrés de los empleados lo cual contribuirá con la salud 

mental y aumentando la satisfacción laboral, la productividad y el 

rendimiento laboral. 

 

 

Herrera Piedrasanta, (2012) comparó la relación del estrés con el 

desempeño del trabajador según su edad, en el departamento de 

ventas de una embotelladora de bebidas carbonatadas.  Su objetivo fue 

determinar la influencia que tiene el estrés en el desempeño del 

trabajador, según su edad.  Utilizó una muestra de 34 personas de 

sexo masculino, con edades comprendidas entre 23 y 65 años,  

midiendo las variables por medio de la prueba psicológica Escalas de 
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Apreciación del Estrés (EAE) y el Cuestionario Evaluación del 

Desempeño utilizando la Escala de Likert.  Fue un estudio descriptivo, 

así mismo, el procedimiento estadístico utilizado fue correlación de 

Pearson y mostró los resultados en gráficas. Concluyó que pueden 

existir otros factores que se relacionen directamente  con el 

desempeño laboral y recomendó profundizar el estudio y llevarlo a 

cabo también a otras áreas de la organización. 

 

 

Barrientos Tunchez, (2012) estudió los niveles de estrés en 

colaboradores en el área de ferretería de una asociación solidarista de 

Retalhuleu, en una Asociación Solidarista en el área de ferretería. Su 

objetivo fue determinar el nivel de estrés que manifiesta el colaborador, 

en el puesto que desempeña. Utilizó una muestra conformada por 26 

personas, utilizando la batería del Test Escalas de Apreciación del 

Estrés (EAE).  Fue un estudio de tipo descriptivo, la metodología 

estadística utilizada fue la tabulación de datos. Concluyó en que la 

incidencia y la intensidad de las situaciones que generan estrés son 

bajas ya que los sujetos se encuentran en un nivel bajo de estrés y 

recomendó profundizar más en este estudio. 
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CAPÍTULO II 

 

MARCO TEÓRICO 

 

 

2.1 Estrés 

 

González García (2006), indica que el estrés es un estado psicofísico 

que experimentan cuando existe un desajuste entre la demanda 

percibida y la percepción de la propia capacidad para hacer frente a 

dicha demanda. 

 

Selye (1926), refiere que es la respuesta general del organismo ante 

cualquier estímulo estresor o situación estresante que vivan.  

 

Peirós (1992), hace mención al estrés como un esfuerzo agotador de 

cada individuo, se interpreta como una amenaza o peligro y la cual no 

podemos predecir.   

 

Peirós (1992),  también menciona que el estrés es un fenómeno 

adaptativo en los seres humanos  y que se debe a la supervivencia, al 

rendimiento que tienen en sus actividades y al buen desempeño en 

muchas fases de la vida. 

 

Duque (1999), indica que el estrés es una respuesta natural del 

organismo a distintos estímulos frente a una situación o acontecimiento 

especial de tensión y estado de ánimo excitado, lo que conlleva a la 

intolerancia y a la irritabilidad. 
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2.1.2 Estresores 

 

Quick, Nelson y Hurrell (1997), determinan que los estresores son 

demandas físicas o psicológicas a las que un individuo responde.  Se 

puede hablar del estrés y de la experiencia del mismo, pero cuando se 

trata de estudios de investigación, comúnmente es más fácil obtener 

medidas de estresores.   

 

Cohen, Evans, Stokols y Krantz (1986), mencionan que de acuerdo con 

muchos estudios experimentales y de campo, el ruido incontrolable es 

particularmente estresante y lleva a una disminución en el desempeño 

de la tarea y en la motivación. 

 

 Hurrell (1985), refiere que estudió a miles de trabajadores postales y 

encontró que aquellos que trabajaban con máquinas experimentaban 

mayor estrés, ansiedad, fatiga y tensión que aquellos cuyo ritmo de 

trabajo estaba determinado por ellos mismos. 

 

De Filippis (2008), indica que los estresores en un comienzo eran 

llamados agentes estresantes o agentes estresores, es lo que provoca 

el estrés, un hecho, una situación, una persona o un objeto. Los 

estresores son variables de persona a persona y también en la misma 

persona de época en época. 

 

2.1.3 Causas y consecuencias negativas del estrés sobre la salud 

 

González García (2006), determina que existen numerosas 

consecuencias negativas que el estrés provoca sobre la salud, entre 

las cuales se pueden diferenciar tres grupos de problemas derivados 

del estrés: Enfermedades y Patologías (Cardiovasculares, hipertensión, 
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migrañas), Alteraciones de la Salud Mental (Ansiedad, Irritabilidad, 

desmotivación, depresión) y Alteraciones de la conducta (Disminución 

del rendimiento, disminución decisiones efectivas, aumento accidentes 

laborales).  

 

Melgosa (1999), refiere que se considera como naturaleza externa o 

interna, se puede decir que cuando los agentes externos son 

excesivamente fuertes hasta los individuos más capacitados pueden 

llegar a sufrir estrés laboral  

 

Doval, Moleiro y Rodríguez (2004), refieren que las causas aparecen 

por la intensidad de las demandas laborales o por los problemas en la 

organización, entonces es ahí donde el individuo empieza a 

experimentar las vivencias negativas del estrés en el contexto laboral. 

 

Yanes (2008), determina que se puede observar que son muchas las 

consecuencias que se derivan del estrés tanto físicas como 

emocionales o mentales, es importante mencionar la influencia que el 

estrés tiene en los trastornos en el desarrollo de otras enfermedades y 

también por la gran repercusión que están teniendo sobre la población 

en estos momentos. 

 

 Cooper (2001), indica que está claro el vínculo entre el estrés y las 

consecuencias negativas en la salud de los empleados, las 

consecuencias negativas del estrés crónico pueden dividirse en tres 

categorías: conductual, psicológica y fisiológica. 
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2.1.4 Reacciones conductuales del estrés 

 

Kahn y Boysiere (1992), hacen mención a que las consecuencias 

conductuales del estrés se encuentran el ausentismo, los accidentes, el 

abuso del alcohol y drogas, el desempeño laboral pobre y los 

comportamientos improductivos, incluyendo la violencia en el escenario 

laboral. 

 

Quick, Nelson y Hurrell (1997), refieren al ausentismo, impuntualidad, 

abuso de drogas, alcohol y tabaco, accidentes, violencia / sabotaje, 

toma de decisiones / manejo de información pobres, desempeño 

laboral y rotación de personal. 

 

Smith (1990), indica que la influencia del estrés en el procesamiento de 

información ha sido ampliamente investigada.  El estrés crónico tiene 

efectos perjudiciales sobre la memoria, el tiempo de reacción, la 

precisión y el desempeño de una variedad de tareas. 

 

 

2.1.5 Reacciones psicológicas del estrés 

 

Adams (2000), hace mención a la reacción psicológica inmediata, 

paralizarse, mudez, bloqueo mental, agresividad, confusión, 

inseguridad. 

 

Cano (2002), indica que los síntomas psicológicos del estrés más 

frecuentes son: preocupación, temor, inseguridad, miedo, 

pensamientos negativos sobre sí mismos, dificultades para pensar. 
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Quick, Nelson y Hurrell (1997), refieren que son el Burnout, depresión, 

ansiedad, problemas familiares, problemas de sueño e insatisfacción 

laboral. 

 

Maslach, Schaufeli y Leiter (2001), determinan que el Burnout es una 

consecuencia del estrés particularmente importante y muy investigado.  

Es un estado extremo de tensión resultado de una respuesta 

prolongada a estresores laborales crónicos que exceden los recursos 

de un individuo para afrontarlos. 

 

 

2.1.6 Reacciones fisiológicas del estrés 

 

Cano (2002), indica que los síntomas son los siguientes: sudoración, 

tensión muscular, dolores de cabeza, dificultades respiratorias, temblor, 

taquicardia.  

 

Adams (2000), refiere que la reacción al estrés varía con cada persona 

en el cual menciona reacciones de varias personas que han asistido a 

cursos y talleres, reacción física inmediata, manos frías, risa, llanto, 

diarrea, vómitos, nudo en el estómago, tensión y temblor.  

 

Eliot y Buell (1983), determinan que el estrés también puede causar 

que los vasos sanguíneos se contraigan en las áreas periféricas del 

cuerpo, la combinación de la constricción de los vasos sanguíneos y 

mayor cantidad de sangre moviéndose a través de ellos provoca que 

las arterias coronarias y el corazón se desgasten. 
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2.1.7 Afrontamiento al estrés  

 

Lazarus (1980), hace mención a que el afrontamiento al estrés se 

sienta en adoptar una estrategia que lo ayude en la situación 

estresante por la que está pasando.  

 

Afrontamiento a la emoción la cual el sujeto debe interpretar la 

situación estresante y tratar de cambiar su actitud. 

 

El afrontamiento directo el sujeto tiene tres posibilidades para librarse 

del peligro las cuales son: confrontamiento, negociación y retirada.   

 

El afrontamiento defensivo el cual se refiere  a utilizar diversas formas 

de autoengaño es proteger nuestra autoestima y reducirá el estrés. 

 

Doval (2004), hace mención a que radica muchas veces en la 

posibilidad de controlar los agentes estresores externos. No es trabajo 

solo de una persona, se debe trabajar en conjunto, la organización con 

los colaboradores. 

 

Escala (2004), indica que existen ciertas claves para enfrentarlo: contar 

con buena forma física, descansar adecuadamente, aprender técnicas 

de relajación y fomentar el pensamiento positivo. 

 

 

2.1.8 Consecuencias del estrés  

 

Cano (2002), hace mención a que el estrés moderado dinamiza la 

actividad de los individuos provocándoles recursos como la atención, 

memoria, rendimiento los cuales aumentan la productividad, pero si 
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este proceso se prolonga y es demasiado intenso los recursos llegan 

agotarse hasta llegar al cansancio. 

 

Hay demasiadas consecuencias negativas del estrés pero las que más 

sobresalen son la salud a nivel cognitivo y en el rendimiento.  

  

Leza (2005), refiere que el estrés aumenta la vulnerabilidad a 

infecciones, enfermedades gastrointestinales, fatiga crónica, diabetes, 

enfermedades cardiacas, hipertensión, depresión o alteraciones 

cognitivas. 

 

2.1.9 Estrés en el ambiente laboral 

 

Moreno (2012), refiere que es importante con respecto al estrés 

generado en el ambiente laboral que es necesario los espacios y que 

las instalaciones sean adecuadas; una buena ambientación 

francamente disminuye el estrés. 

 

Lazarus (1991), indica que el estrés como un proceso continuo en el 

que los individuos hacen una valoración del ambiente e intentan 

hacerle frente a los estresores que surgen.   

 

 

2.2 Colaboradores 

 

Santillan (1998), indica que al referirnos a colaboradores son la esencia 

de toda organización empresarial y que su cuidado o descuido pueden 

ser la causa del éxito o el fracaso de sí mismo o de su empresa, para 

esto será necesario que sepan, puedan y quieran hacer lo que debe 

hacerse. 
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Decreto 1441 del Congreso de la República de Guatemala (2010) 

Artículo 3º, refiere que es toda persona individual que presta a un 

patrono sus servicios materiales, intelectuales o de ambos géneros, en 

virtud de un contrato o relación de trabajo. 

 

 

2.2.1 Tipos de colaboradores  

 

Puchol (2012), hace mención a maduros e inmaduros, al hablar de 

maduros queremos referirnos a personas que quieren, que saben y que 

pueden hacer el trabajo, y que además les agrada hacerlo y por 

inmaduros lo contrario. 

 

Montahud (2012), hace mención a los conceptos relacionados con la 

madurez de los colaboradores en función de la capacidad y la actitud, 

observaremos que hay cuatro tipos de colaboradores claramente 

diferenciados: puede y quiere, puede y no quiere, no puede pero 

quiere, no puede  y no quiere. 

 

 

2.3 Departamento de facturación 

 

Rowland (1988), indica que en muchos casos el proceso de facturación 

es considerado estrechamente como el sistema que produce 

solamente facturas, cartas de cobro, listados de balances de 

comprobación y uso de caja.  Es esencial ensanchar esta perspectiva, 

para incluir en ella todas las funciones relacionadas con la facturación 

desde el proceso de ingreso o registro de externos hasta el último 

cobro de la factura. 
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Horngren (2006), refiere que también le incumben actividades como la 

verificación de las cuentas comerciales, investigaciones sobre clientes 

y la correspondencia que resulta de las solicitudes de los clientes. 
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CAPÍTULO III 

 

 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

¿Existirá alguna diferencia de estrés que presentan los colaboradores 

del departamento de facturación cuando se mide  a mediados y finales 

de mes, en una empresa de telecomunicaciones de la zona 3 de la 

Ciudad Capital de Guatemala? 

 

 

 

3.1 Justificación 

 

El estrés es una reacción fisiológica del organismo del sujeto debido a 

estímulos novicos de su entorno, si el sujeto experimenta mucho estrés 

o por un tiempo prolongado puede experimentar diversos síntomas 

físicos y psicológicos dando esto como resultado disfuncionalidad en 

sus áreas, convirtiéndose en un colaborador menos productivo ya que 

pierde su homeostasis mental y física, trayendo esto consecuencias 

tanto para el colaborador como para la organización a la que 

pertenece. 

 

Por tal razón es significativo para el psicólogo industrial aborda esta 

temática y que esta relacionada con el ejercicio profesional de los 

profesionales que tiene relación con la dinámica organizacional. 
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3.2 Objetivos 

 

 

3.2.1 Objetivo General 

 

Identificar si existe diferencia de estrés en los colaboradores cuando se 

mide a mediados y finales de mes en el departamento de facturación 

en una empresa de telefonía de la zona 3 de la Ciudad Capital de 

Guatemala. 

 

 

 

3.2.2  Objetivos Específicos 

 

➢ Analizar cuántos sujetos presentan estrés según la fecha en que 

se evaluaron. 

 

➢ Realizar una comparación con los grupos muestrales del 

departamento de facturación a mediados de mes y  finales de 

mes. 

 

 

 

3.3 Hipótesis de Investigación 

 

Hi  Existe una diferencia estadísticamente significativa al 0.05%  de 

estrés cuando se mide a mediados y finales de mes a colaboradores 

del departamento de facturación. 
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Hipótesis Nula 

 

Ho  No existe una diferencia estadísticamente significativa al 0.05% de 

estrés cuando se mide a mediados  y finales de mes a colaboradores 

del departamento de facturación. 

 

 

3.4 Variables 

 

Variable Independiente 

 

 

Colaboradores del departamento de facturación medidos a mediados y 

a finales de mes. 

 

 

Variable Dependiente 

 

Estrés  

 

 

3.4.1 Definición Conceptual de Variables 

 

 

Variable Independiente 

 

Fecha 15 y fecha 30: Colaboradoras que laboran en el departamento 

de facturación en la empresa de telefonía los cuales fueron medidos en 

fechas de alta carga laboral que son mediados de mes y fin de mes. 

Variable Dependiente 
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Estrés: Respuesta general del organismo ante cualquier estímulo 

estresor o situación estresante que vivan. 

 

 

3.4.2  Definición Operacional de Variables 

 

Variable Independiente 

 

Fecha 15 y fecha 30: Colaboradores que pertenecen a la planilla de la 

empresa de telefonía. 

 

 

Variable Dependiente 

 

Estrés: El Estrés se midió  por medio del test Escala de Apreciación 

del Estrés (EAE). 

 

 

3.5 Alcances y Límites 

 

Ámbito geográfico: Zona 3 ciudad capital de Guatemala. 

 

Ámbito institucional: Empresa de telefonía en la zona 3 de la ciudad 

capital de Guatemala. 

 

Ámbito personal: 25 colaboradores que laboran en el departamento 

de facturación evaluados en ambas fechas, comprendidos en edades 

de 20 años en adelante. 
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Ámbito temporal: De principios a finales de junio del 2,013. 

 

Ámbito temático: Apreciación del estrés en colaboradores del 

departamento de facturación según carga laboral de mediados y final 

de mes. 

 

  

3.6 Aportes 

 

 

A la Psicología: Porque es el campo en el cual escogieron 

desenvolverse día a día y deben conocer todo lo concerniente al 

mismo. 

 

 

A la población estudiantil y profesional: Como aporte a la población 

estudiantil y a los profesionales que trabajan en el tema porque es una 

ciencia que nos da conocimientos acerca del talento humano y de 

todos los factores que pueden llegar a afectarlos sino tienen el 

conocimiento correcto. 

 

 

A la Universidad Mariano Gálvez de Guatemala (UMG): Ya que es 

un estudio que contribuirá como consulta para nuestra facultad de 

Psicología y a nuestros compañeros en general, estudio que nos 

concierne a todos por tratarse de la psicología general e industrial. 
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A la ciencia: Porque es una herramienta que nos ayuda para poder 

expandir la información del porqué están sucediendo ciertas cosas en 

el ser humano. 

 

 

Al país: Como aporte para futuras investigaciones. 
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CAPÍTULO IV 

 

MÉTODO 

 

4.1 Sujetos  

 

Para el presente estudio se tomó una muestra de 25 colaboradores 

medidos en dos fechas del mes,  la primera en quincena y la segunda a 

final de mes del departamento de facturación, de ambos sexos, entre 

las edades de 20 a 60 años, con nivel académico medio y universitario 

y de nivel socioeconómico medio. Todos empleados de una empresa 

de telefonía. Utilizando el muestreo por conveniencia. 

         

4.2 Instrumentos 

  

Para medir las variables de esta investigación se utilizó el test Escala 

de Apreciación del Estrés Socio-Laboral (EAE), pretende evaluar a 

partir de las situaciones que potencialmente generan estrés, la 

incidencia y la intensidad con que afecta la vida de cada sujeto desde 

un Ámbito Laboral. Autores J. L. Fernández – Seara y M. Mielgo. Este 

test pretende con la escala conocer el número de acontecimientos 

estresantes que están presentes en la vida del sujeto.  

 

Confiabilidad: Para la elaboración de esta escala y en general de la 

batería se calcularon los índices de consistencia con procedimientos 

Test – Retest (con un intervalo de 15 a 30 días) mediante la corrección 

de ítems pares – impares y corrección posterior del índice con la 

fórmula de Spearman – Brown. 
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Validez: Para analizar la validez de la batería de acontecimientos 

estresantes hemos utilizado procedimientos de tipo factorial para el 

análisis de la estructura interna de cada escala, se utilizaron los datos 

recogidos con las distintas aplicaciones de los mismos. El 

procedimiento utilizado ha sido el de componentes principales. Para 

ello se contó con cuatro grupos (G=327, A=286, S=214, C=275). 

   

4.3 Procedimientos  

 

➢ Presentación a la Decanatura de la facultad de Psicología para 

la autorización del anteproyecto de tesis, el cual se otorgó. 

➢ Investigación en las diferentes bibliotecas nacionales e 

internacionales por medio de internet sobre los antecedentes 

nacionales e internacionales relacionados con el tema de 

investigación. 

➢ Recopilación de la información para desarrollar el marco teórico.  

➢ Preparar los recursos para aplicar la técnica e instrumentos. 

➢ Trabajo de campo. 

➢ Vaciado y tabulación de datos. 

➢ Interpretación y análisis de la información. 

➢ Elaboración del trabajo final. 

       

4.4 Diseño de investigación  

 

La presente investigación es de tipo descriptiva comparativa. 

 

La investigación descriptiva comparativa consiste en recolectar en dos 

o más muestras con el propósito de describir y comparar el 

comportamiento de una variable, tratando de controlar 

estadísticamente otras variables. 
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4.5 Metodología estadística 

 

Para el presente trabajo se utilizó el procedimiento de la t de Student, 

en probabilidad y estadística, la distribución t de Student, es una 

distribución de probabilidad que surge del problema de estimar la 

media de una población normalmente distribuida cuando el tamaño de 

la muestra es pequeño. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



25 
 

CAPÍTULO V 

 

PRESENTACIÓN Y ANÁLISIS DE RESULTADOS 

 

 

A continuación se detalla los resultados estadísticos de estrés,  en 

colaboradores del departamento de facturación medidos a mediados y 

a finales de mes. 

 

Estrés en colaboradores del departamento de facturación medidos 

a mediados y final de mes 

 

 

Sujetos 

 

N 

 

Media  
 

Estadístico 
“t” 

Valor 
Crítico 
“t” 

Aceptación 
de  

Hipótesis 

Colaborador
es en  

fecha 15 
 
 

Colaborador
es en  

fecha 30 

 
 
 

25 

 
58.24 

 
 
 

65 

 
 
 

- 2.44 

 
 
 

1.68 

 
 
 

Hi 

 

 

Fuente: Escalas de Apreciación del Estrés (EAE). 

 

Interpretación:  

Existe una diferencia estadísticamente significativa al 0.05% de estrés 

cuando se mide a mediados  y finales de mes ya que el valor de t (-

2.44) es mayor que el valor crítico (1.68) dentro de los colaboradores 

del departamento de facturación medido en primera quincena y fin de 

mes. Por lo que se acepta la hipótesis de investigación Hi.  
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CAPÍTULO VI 

 

DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

 

El objetivo de este estudio fue comprobar si el estrés varía 

dependiendo el momento del mes en el departamento de facturación 

en colaboradores del departamento de facturación en mediados y fin de 

mes para luego poder compararlo y determinar si existe  alguna 

diferencia estadísticamente significativa al nivel 0.05% para el mismo 

se utilizó el Test de Apreciación del Estrés (EAE). 

 

Luego de haber aplicado la prueba correspondiente a la muestra 

estudiada se pudo concluir respecto al estrés de que si existe 

diferencia estadísticamente significativa  ya que la t tiene el valor de -

2.44  siendo mayor al valor crítico de 1.68, por lo tanto se acepta la 

hipótesis de esta investigación.  Así mismo se determinó que la media 

que corresponde al grupo de colaboradores de la primera quincena es 

de 58.24 mientras que la media de colaboradores en fin de mes es de 

65 siendo el grupo de colaboradores quienes muestran mayor 

incidencia de estrés. 

 

Los resultados obtenidos en esta investigación mostraron que existe 

una diferencia estadísticamente significativa con respecto al grupo de 

colaboradores medidos a mediados y a final de mes.  Se obtuvo que el 

grupo de colaboradores medidos en ambas fechas reflejaron en la 

primera quincena 15 colaboradores con estrés mientras que a fin de 

mes 17 de ellos lo manifestaron, de los 15 colaboradores con presencia 

de estrés en la quincena solo 5 de ellos siguieron manifestando estrés 

a final de mes. 
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En comparación con los antecedentes citados se hace mención a: 

 

 

Arrecis Lara (2008) en su estudio titulado formas del manejo del estrés 

en mandos medios y jefaturas del departamento de call center de una 

empresa de telecomunicaciones, concluyó que el nivel de estrés del 

grupo de estudio se encuentra entre promedio  y bajo según los 

resultados del test EAE, el manejo de estrés de las personas que 

ocupan puestos en mandos medios y jefaturas en el ámbito de las 

telecomunicaciones utilizan formas a nivel emocional, mental, 

fisiológico e interpersonal. La similitud que existe en este estudio con el 

de Arrecis Lara es que los niveles de estrés de ambos están en un 

promedio bajo, sin embargo la autora de esta investigación concluyó 

que si presentaron estrés los colaboradores de la empresa de telefonía. 
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CAPÍTULO VII 

 

CONCLUSIONES 

 

 

 Si existe presencia de estrés en los colaboradores del 

departamento de facturación. 

 

 

 Los resultados demostraron que los colaboradores del 

departamento de facturación varían en presencia de estrés en 

ambas fechas. 

 

 

 Según los resultados estadísticos se observó que en la primera 

quincena 15 colaboradores presentaron estrés y en fin de mes 

17 colaboradores presentaron estrés. 

 

 

 Se aceptó la hipótesis de investigación de este trabajo  ya que la 

t es mayor que el valor crítico. 
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CAPÍTULO VIII 

 

RECOMENDACIONES 

 

 

 Al detectar que si existe estrés entre los colaboradores se 

sugiere tomar acciones para identificar en qué momento hay 

mayor presencia de estrés. 

 

 

 Dentro de la jornada laboral del departamento de facturación es 

importante identificar en qué fecha se presenta el estrés en los 

colaboradores para tomar acciones inmediatas. 

 

 Implementar programas de capacitación, talleres recreativos 

fuera de la oficina en horas no laborales y como mínimo una 

hora a la semana de gimnasia laboral dentro de la jornada, esto 

permitirá a los colaboradores abordar adecuadamente la carga 

de trabajo en ambas fechas y poder crear un ambiente libre de 

estrés a finales de mes. 
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