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Resumen

El estudio sobre el estrés en colaboradores del departamento de
facturacion en una empresa de telecomunicaciones, tuvo por objetivo
determinar si existia diferencia significativa de estrés entre mediados y
fin de mes en el departamento de facturacibn 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 aplicé la prueba psicométrica en dos momentos siendo
estos a mediados de mes y fin de mes, en edades de 20 afios en
adelante, el instrumento que se utilizo para medir la variable fue el test
de Escala de Apreciacion del Estrés (EAE) desarrollado por J. L.
Fernandez-Seara y M. Mielgo y la escala utilizada fue de Estrés Socio
— Laboral. Este instrumento esta orientado a la categoria de Recursos
Humanos y Salud Laboral, en la actualidad el estrés ocupa un papel
muy importante como en el mundo: socio laboral, en la conduccién, 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 Conduccion, en cada escala incluye
tres categorias o parametros de medida: Presencia / No presencia de
los distintos acontecimientos estresantes, valoracién personal de la
intensidad con que han afectado dichos acontecimientos y afectacion
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 ambito

laboral.




El estudio fue de tipo descriptivo comparativo y se utilizdé el
procedimiento estadistico de t de Student asi mismo se concluyé que si
existe una diferencia estadisticamente significativa en estrés en los
colaboradores del departamento de facturacién en mediados de mes y
finales de mes aceptandose la hipétesis de investigacion planteada se
recomendd que la organizacién implemente programas de recreacion
para que los colaboradores disminuyan el estrés en sus actividades
laborales.




CAPITULO |

MARCO CONCEPTUAL

1.1 Introduccién

Se sabe que el estrés en estos tiempos se esta tornando como una
problematica en todas las empresas, los colaboradores cada vez mas
tienen presiones como lo son la tension, entrega de tareas, estas y
muchas mas son causas que se relacionan hoy en dia con el estrés

laboral.

Es importante que todas las personas estén conscientes de conocer
gque 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 sera determinar si el estrés varia dependiendo el
momento del mes en el departamento de facturacion. Se utilizard 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 afos. El instrumento empleado sera el test
Apreciacion del Estrés (EAE). Sera un estudio descriptivo-comparativo
y se utilizara el proceso estadistico de t de Student para determinar si
existe o no diferencia significativa entre las variables. Se adjuntaran
datos tedricos, estudios de tesis relacionados con la presente

investigacion y los resultados en los capitulos correspondientes.




1.2 Antecedentes

A continuacién se presentan estudios en relacion con las variables
tratadas.

Arrecis Lara, (2008) elabor6é 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 &mbito de
las telecomunicaciones. Utiliz6 una muestra de 20 personas de género
femenino y masculino entre edades de 23 a 40 afios, midiendo las
variables por medio de la prueba psicologica Escala de Apreciacion del
Estrés (EAE). Fue un estudio descriptivo, asi mismo, el procedimiento
estadistico utilizado fueron las tablas de frecuencias. Concluyd que el
nivel de estrés laboral del grupo de estudio se encuentra entre
promedio y bajo segun los resultados del test EAE escala G y
recomendo a la institucion promover o fomentar las actividades fisicas

0 métodos de relajacion en todos los niveles de mandos medios.

Garcia Paz, (2009) estudié 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. Utiliz6 una muestra de 35 personas comprendidas entre 20 y
65 afos de edad de sexo masculino y femenino, midiendo las variables
por medio de las pruebas psicolégicas Maslach Burnout Inventory
(MBI) y Escala de Apreciacion del Estrés (EAE). Fue un estudio
descriptivo, asi mismo, el procedimiento estadistico utilizado fueron
representaciones graficas. Concluydé que el exceso de trabajo del

sector operativo ha provocado que se incremente el estrés y el
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sindrome de burnout en los colaboradores y recomendd minimizar
factores estresantes dentro del area de trabajo e implementar talleres
interactivos y asi disminuir la incidencia del estrés y el sindrome del

Burnout.

Pérez Velasquez, (2010) implementd las estrategias para disminuir
altos niveles de estrés que presentan los empleados del area técnica
de una empresa privada de telecomunicaciones y que afectan su
rendimiento laboral. Su objetivo fue conocer mas acerca del estrés
laboral y crear estrategias que disminuyan esta problematica en los
trabajadores. Utilizé una muestra de 40 personas 26 mujeres y 14
hombres del area técnica, midiendo las variables por medio de la
prueba psicolégica Satisfaccion Laboral de Maslash. Fue un estudio
descriptivo, asi mismo, el procedimiento estadistico utilizado fueron
graficas. Concluyd que el estrés trae consecuencias fisicas que hacen
dafio como lo es el envejecimiento prematuro, cambio de personalidad
y recomendo la creacion e implementacion de programas dirigidos al
manejo del estrés de los empleados lo cual contribuira con la salud
mental y aumentando la satisfaccion laboral, la productividad y el

rendimiento laboral.

Herrera Piedrasanta, (2012) compar6 la relacion del estrés con el
desempeiio del trabajador segun 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 desempefio del
trabajador, segun su edad. Utiliz6 una muestra de 34 personas de
sexo masculino, con edades comprendidas entre 23 y 65 afos,

midiendo las variables por medio de la prueba psicolégica Escalas de
5




Apreciacion del Estrés (EAE) y el Cuestionario Evaluacion del
Desempefio utilizando la Escala de Likert. Fue un estudio descriptivo,
asi mismo, el procedimiento estadistico utilizado fue correlacion de
Pearson y mostré los resultados en graficas. Concluyd que pueden
existir otros factores que se relacionen directamente con el
desempefio laboral y recomendd profundizar el estudio y llevarlo a

cabo también a otras areas de la organizacion.

Barrientos Tunchez, (2012) estudi6 los niveles de estrés en
colaboradores en el area de ferreteria de una asociacion solidarista de
Retalhuleu, en una Asociacion Solidarista en el area de ferreteria. Su
objetivo fue determinar el nivel de estrés que manifiesta el colaborador,
en el puesto que desempefa. Utilizé una muestra conformada por 26
personas, utilizando la bateria del Test Escalas de Apreciacion del
Estrées (EAE). Fue un estudio de tipo descriptivo, la metodologia
estadistica utilizada fue la tabulacion de datos. Concluyd 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

recomendo profundizar mas en este estudio.




CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Estrés

Gonzélez Garcia (2006), indica que el estrés es un estado psicofisico
gue experimentan cuando existe un desajuste entre la demanda
percibida y la percepcién de la propia capacidad para hacer frente a
dicha demanda.

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

cualquier estimulo estresor o situacion estresante que vivan.

Peirds (1992), hace mencion al estrés como un esfuerzo agotador de
cada individuo, se interpreta como una amenaza o peligro y la cual no

podemos predecir.

Peir6s (1992), también menciona que el estrés es un fendmeno
adaptativo en los seres humanos y que se debe a la supervivencia, al
rendimiento que tienen en sus actividades y al buen desempefio en

muchas fases de la vida.

Duque (1999), indica que el estrés es una respuesta natural del
organismo a distintos estimulos frente a una situacién o acontecimiento
especial de tensién y estado de animo excitado, lo que conlleva a la

intolerancia y a la irritabilidad.




2.1.2 Estresores

Quick, Nelson y Hurrell (1997), determinan que los estresores son
demandas fisicas o psicoldgicas a las que un individuo responde. Se
puede hablar del estrés y de la experiencia del mismo, pero cuando se
trata de estudios de investigacién, cominmente es mas facil 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 disminucion en el desempefio

de la tarea y en la motivacion.

Hurrell (1985), refiere que estudiéo a miles de trabajadores postales y
encontré que aquellos que trabajaban con maquinas experimentaban
mayor estrés, ansiedad, fatiga y tension 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 0 agentes estresores, es lo que provoca
el estrés, un hecho, una situacién, una persona o0 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

Gonzalez Garcia (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 Patologias (Cardiovasculares, hipertension,
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migrafas), Alteraciones de la Salud Mental (Ansiedad, Irritabilidad,
desmotivacion, depresion) y Alteraciones de la conducta (Disminucién
del rendimiento, disminucién 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 mas capacitados pueden

llegar a sufrir estrés laboral

Doval, Moleiro y Rodriguez (2004), refieren que las causas aparecen
por la intensidad de las demandas laborales o por los problemas en la
organizacion, entonces es ahi 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 fisicas como
emocionales 0 mentales, es importante mencionar la influencia que el
estrés tiene en los trastornos en el desarrollo de otras enfermedades y
también por la gran repercusion que estan teniendo sobre la poblacion

en estos momentos.

Cooper (2001), indica que esta claro el vinculo entre el estrés y las
consecuencias negativas en la salud de los empleados, las
consecuencias negativas del estrés crénico pueden dividirse en tres

categorias: conductual, psicolégica y fisioldgica.




2.1.4 Reacciones conductuales del estrés

Kahn y Boysiere (1992), hacen mencién a que las consecuencias
conductuales del estrés se encuentran el ausentismo, los accidentes, el
abuso del alcohol y drogas, el desempeiio 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 informacion pobres, desempefio

laboral y rotacion de personal.

Smith (1990), indica que la influencia del estrés en el procesamiento de
informacion ha sido ampliamente investigada. El estrés cronico tiene
efectos perjudiciales sobre la memoria, el tiempo de reaccion, la

precision y el desempefio de una variedad de tareas.

2.1.5 Reacciones psicoldgicas del estrés

Adams (2000), hace mencion a la reaccion psicolégica inmediata,
paralizarse, mudez, bloqueo mental, agresividad, confusion,
inseguridad.

Cano (2002), indica que los sintomas psicologicos del estrés mas

frecuentes son: preocupacion, temor, inseguridad, miedo,

pensamientos negativos sobre si mismos, dificultades para pensar.
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Quick, Nelson y Hurrell (1997), refieren que son el Burnout, depresion,
ansiedad, problemas familiares, problemas de suefio e insatisfaccion

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 tension resultado de una respuesta
prolongada a estresores laborales crénicos que exceden los recursos

de un individuo para afrontarlos.

2.1.6 Reacciones fisioldgicas del estrés

Cano (2002), indica que los sintomas son los siguientes: sudoracion,
tensién muscular, dolores de cabeza, dificultades respiratorias, temblor,

taquicardia.

Adams (2000), refiere que la reaccion al estrés varia con cada persona
en el cual menciona reacciones de varias personas que han asistido a
cursos y talleres, reaccion fisica inmediata, manos frias, risa, llanto,

diarrea, vomitos, nudo en el estbmago, tension y temblor.

Eliot y Buell (1983), determinan que el estrés también puede causar
gue los vasos sanguineos se contraigan en las areas periféricas del
cuerpo, la combinacién de la constriccion de los vasos sanguineos y
mayor cantidad de sangre moviéndose a través de ellos provoca que

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

Lazarus (1980), hace mencién a que el afrontamiento al estrés se
sienta en adoptar una estrategia que lo ayude en la situacion
estresante por la que esta pasando.

Afrontamiento a la emocion la cual el sujeto debe interpretar la
situacion estresante y tratar de cambiar su actitud.

El afrontamiento directo el sujeto tiene tres posibilidades para librarse

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

El afrontamiento defensivo el cual se refiere a utilizar diversas formas

de autoengafio es proteger nuestra autoestima y reducira el estrés.

Doval (2004), hace menciéon 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 organizacion con

los colaboradores.

Escala (2004), indica que existen ciertas claves para enfrentarlo: contar
con buena forma fisica, descansar adecuadamente, aprender técnicas

de relajacion y fomentar el pensamiento positivo.

2.1.8 Consecuencias del estrés

Cano (2002), hace mencion a que el estrés moderado dinamiza la
actividad de los individuos provocandoles recursos como la atencion,
memoria, rendimiento los cuales aumentan la productividad, pero si

12




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 mas

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 crénica, diabetes,
enfermedades cardiacas, hipertensién, depresion 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 ambientacion

francamente disminuye el estrés.

Lazarus (1991), indica que el estrés como un proceso continuo en el
gue los individuos hacen una valoracion 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 organizacién empresarial y que su cuidado o descuido pueden
ser la causa del éxito o el fracaso de si mismo o de su empresa, para
esto serd necesario que sepan, puedan y quieran hacer lo que debe

hacerse.
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Decreto 1441 del Congreso de la Republica de Guatemala (2010)
Articulo 3°, 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 relacion de trabajo.

2.2.1 Tipos de colaboradores

Puchol (2012), hace mencién a maduros e inmaduros, al hablar de
maduros queremos referirnos a personas que quieren, que saben y que
pueden hacer el trabajo, y que ademas les agrada hacerlo y por

inmaduros lo contrario.

Montahud (2012), hace mencion a los conceptos relacionados con la
madurez de los colaboradores en funcion 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 Yy no quiere.

2.3 Departamento de facturaciéon

Rowland (1988), indica que en muchos casos el proceso de facturacion
es considerado estrechamente como el sistema que produce
solamente facturas, cartas de cobro, listados de balances de
comprobacién y uso de caja. Es esencial ensanchar esta perspectiva,
para incluir en ella todas las funciones relacionadas con la facturacion
desde el proceso de ingreso o registro de externos hasta el ultimo

cobro de la factura.
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Horngren (2006), refiere que también le incumben actividades como la
verificacion de las cuentas comerciales, investigaciones sobre clientes

y la correspondencia que resulta de las solicitudes de los clientes.
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CAPITULO Il

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

¢ Existird alguna diferencia de estrés que presentan los colaboradores
del departamento de facturacion 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 Justificacion

El estrés es una reaccion fisiologica del organismo del sujeto debido a
estimulos novicos de su entorno, si el sujeto experimenta mucho estrés
0 por un tiempo prolongado puede experimentar diversos sintomas
fisicos y psicolégicos dando esto como resultado disfuncionalidad en
sus areas, convirtiendose en un colaborador menos productivo ya que
pierde su homeostasis mental y fisica, trayendo esto consecuencias
tanto para el colaborador como para la organizacion a la que

pertenece.
Por tal razén es significativo para el psicélogo industrial aborda esta

tematica y que esta relacionada con el ejercicio profesional de los

profesionales que tiene relacién con la dinamica organizacional.

16




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 facturacion
en una empresa de telefonia de la zona 3 de la Ciudad Capital de
Guatemala.

3.2.2 Objetivos Especificos

> Analizar cuantos sujetos presentan estrés segun la fecha en que

se evaluaron.
> Realizar una comparacion con los grupos muestrales del

departamento de facturacion a mediados de mes y finales de

mes.

3.3 Hipotesis de Investigacion
Hi Existe una diferencia estadisticamente significativa al 0.05% de

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

del departamento de facturacion.
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Hip6tesis Nula

Ho No existe una diferencia estadisticamente significativa al 0.05% de

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

del departamento de facturacion.

3.4 Variables

Variable Independiente

Colaboradores del departamento de facturacion medidos a mediados y

a finales de mes.

Variable Dependiente

Estrés

3.4.1 Definicion Conceptual de Variables

Variable Independiente

Fecha 15 y fecha 30: Colaboradoras que laboran en el departamento
de facturacion en la empresa de telefonia los cuales fueron medidos en
fechas de alta carga laboral que son mediados de mes y fin de mes.

Variable Dependiente

18




Estrés: Respuesta general del organismo ante cualquier estimulo

estresor o situacion estresante que vivan.

3.4.2 Definicién Operacional de Variables

Variable Independiente

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

empresa de telefonia.

Variable Dependiente

Estrés: El Estrés se midi6 por medio del test Escala de Apreciacion

del Estrés (EAE).

3.5 Alcances y Limites

Ambito geogréfico: Zona 3 ciudad capital de Guatemala.

Ambito institucional: Empresa de telefonia en la zona 3 de la ciudad

capital de Guatemala.
Ambito personal: 25 colaboradores que laboran en el departamento

de facturacion evaluados en ambas fechas, comprendidos en edades

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

Ambito tematico: Apreciacion del estrés en colaboradores del
departamento de facturacién segun carga laboral de mediados y final

de mes.

3.6 Aportes

A la Psicologia: Porque es el campo en el cual escogieron
desenvolverse dia a dia y deben conocer todo lo concerniente al

mismo.

A la poblacién estudiantil y profesional: Como aporte a la poblacion
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 Galvez de Guatemala (UMG): Ya que es
un estudio que contribuirA como consulta para nuestra facultad de
Psicologia y a nuestros compafieros en general, estudio que nos

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

expandir la informacion del porqué estan sucediendo ciertas cosas en
el ser humano.

Al pais: Como aporte para futuras investigaciones.
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CAPITULO IV

METODO

4.1 Sujetos

Para el presente estudio se tom6é una muestra de 25 colaboradores
medidos en dos fechas del mes, la primera en quincenay la segunda a
final de mes del departamento de facturacién, de ambos sexos, entre
las edades de 20 a 60 afios, con nivel académico medio y universitario
y de nivel socioecondmico medio. Todos empleados de una empresa

de telefonia. Utilizando el muestreo por conveniencia.

4.2 Instrumentos

Para medir las variables de esta investigacion se utilizo el test Escala
de Apreciacion 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 Ambito Laboral. Autores J. L. Fernandez — Seara y M. Mielgo. Este
test pretende con la escala conocer el nUumero de acontecimientos

estresantes que estan presentes en la vida del sujeto.

Confiabilidad: Para la elaboracién de esta escala y en general de la
bateria se calcularon los indices de consistencia con procedimientos
Test — Retest (con un intervalo de 15 a 30 dias) mediante la correccién
de items pares — impares y correccion posterior del indice con la

férmula de Spearman — Brown.
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Validez: Para analizar la validez de la bateria de acontecimientos
estresantes hemos utilizado procedimientos de tipo factorial para el
andlisis 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 cont6 con cuatro grupos (G=327, A=286, S=214, C=275).

4.3 Procedimientos

> Presentacion a la Decanatura de la facultad de Psicologia para
la autorizacion del anteproyecto de tesis, el cual se otorgo.

> Investigacion en las diferentes bibliotecas nacionales e

internacionales por medio de internet sobre los antecedentes

nacionales e internacionales relacionados con el tema de

investigacion.

Recopilacion de la informacion para desarrollar el marco teérico.

Preparar los recursos para aplicar la técnica e instrumentos.

Trabajo de campo.

Vaciado y tabulacion de datos.

Interpretacion y analisis de la informacion.

Y VY Y VY

Elaboracion del trabajo final.

4.4 Disefo de investigacion

La presente investigacion es de tipo descriptiva comparativa.

La investigacion descriptiva comparativa consiste en recolectar en dos
0 mas muestras con el propédsito de describir y comparar el
comportamiento de una variable, tratando de controlar

estadisticamente otras variables.
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4.5 Metodologia estadistica

Para el presente trabajo se utilizé el procedimiento de la t de Student,
en probabilidad y estadistica, la distribucion t de Student, es una
distribucién de probabilidad que surge del problema de estimar la
media de una poblacion normalmente distribuida cuando el tamafio de

la muestra es pequeno.
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CAPITULO V

PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

A continuacion se detalla los resultados estadisticos de estrés, en

colaboradores del departamento de facturacion medidos a mediados y
a finales de mes.

Estrés en colaboradores del departamento de facturaciéon medidos
a mediados y final de mes

Valor Aceptacion
Sujetos N Media | Estadistico Critico de
“t” “t” Hipotesis

Colaborador
es en 58.24

fecha 15
25 - 244 1.68 Hi

Colaborador 65
esen
fecha 30

Fuente: Escalas de Apreciacion del Estrés (EAE).

Interpretacion:

Existe una diferencia estadisticamente significativa al 0.05% de estrés
cuando se mide a mediados vy finales de mes ya que el valor de t (-
2.44) es mayor que el valor critico (1.68) dentro de los colaboradores
del departamento de facturacion medido en primera quincena y fin de
mes. Por lo que se acepta la hipétesis de investigacion Hi.
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CAPITULO VI

DISCUSION DE RESULTADOS

El objetivo de este estudio fue comprobar si el estrés varia
dependiendo el momento del mes en el departamento de facturacién
en colaboradores del departamento de facturacion en mediados y fin de
mes para luego poder compararlo y determinar si existe alguna
diferencia estadisticamente significativa al nivel 0.05% para el mismo
se utilizo el Test de Apreciacion 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 estadisticamente significativa ya que la t tiene el valor de -
2.44 siendo mayor al valor critico de 1.68, por lo tanto se acepta la
hipdtesis de esta investigacion. Asi mismo se determind que la media
gue 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 investigacion mostraron que existe
una diferencia estadisticamente 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.

26




En comparacion con los antecedentes citados se hace mencion 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, concluyd que el nivel de estrés del
grupo de estudio se encuentra entre promedio y bajo segun los
resultados del test EAE, el manejo de estrés de las personas que
ocupan puestos en mandos medios y jefaturas en el &mbito de las
telecomunicaciones utilizan formas a nivel emocional, mental,
fisiologico e interpersonal. La similitud que existe en este estudio con el
de Arrecis Lara es que los niveles de estrés de ambos estan en un
promedio bajo, sin embargo la autora de esta investigacion concluyo

gue si presentaron estrés los colaboradores de la empresa de telefonia.
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CAPITULO VII

CONCLUSIONES

Si existe presencia de estrés en los colaboradores del
departamento de facturacion.

Los resultados demostraron que los colaboradores del
departamento de facturacion varian en presencia de estrés en

ambas fechas.

Segun los resultados estadisticos se observo que en la primera
guincena 15 colaboradores presentaron estrés y en fin de mes

17 colaboradores presentaron estrés.

Se acepto la hipétesis de investigacion de este trabajo ya que la

t es mayor que el valor critico.
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CAPITULO 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 facturacion es
importante identificar en qué fecha se presenta el estrés en los

colaboradores para tomar acciones inmediatas.

> Implementar programas de capacitacion, talleres recreativos
fuera de la oficina en horas no laborales y como minimo una
hora a la semana de gimnasia laboral dentro de la jornada, esto
permitira 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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INTRODUCCION

Uno de los fendmenos de actualidad, sin duda, es el estrés, Se trata de un tema
que engloba distintos aspectos: los agentes del estrés (acontecimientos
estresantes), los procesos involucrados en el estrés (fisiologicos, afectivos y
cognitivos), y los efectos del estrés (simtomatologin asociada al estrés). Nosotros
nos centraremos sobre todo en la primera consideracian del estrés.

Par otro lado, son muchos los dmbitos donde el estudio del estrés ocupa un
papel central: en el mundo sociolaboral, en la conduccion, cn la vejez, a lo largo
del cxclo vital. Es precisamente ¢n estos cuatro campos donde aplicamos nuestra
investigacidn acerea del estrés y mis concretamente acerca de Jos acontecimientos
estresantes como generadores de estrés (LAZARUS, 1966).

Estos se refieren a estimulos, agentes, circunstancias, situaciones, faciores...
que amenazan nuestrn vida y nuestra salud fisica y psiquica,

El sujeto hace una valoracidn de los acontecimientos estresantes, considesdn-
dolos como amenazantes, agresivos, perurbaderes, ete, Pero existen diferencias
individuales en la evaluacion de Jos agentes estresantes, Por eso, ¢l estrés es ¢l
resultado de una relacién entre ¢l sujeto y el entorno, Depende de las evaluaciones
cogmitivas sobre si mismo y sobre ¢l contexto (LAZARUS, 1966).

Nosotros incluimos en cada una de Jas escalas tres categorias o parimetros de
medida:

=  Presencia/No presencia de los distintos acontecimientos estresantes,

= Valoracion persanal de la intensidad con gue han afectado dichos
acontecimientos.

= Afectacion en la actualidad o en el pasado.
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EAE. Escazas or Ampowods: omL gstats
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