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Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal determinar como
influye el estrés laboral en la productividad de los trabajadores de una empresa Call Center

ubicado en el Cercado de Lima, 2020.

Las empresas Call Center en el Perd, han crecido de forma acelerada, debido a la
necesidad que tiene los clientes de ser atendidos de manera personalizada y eficaz en cualquier

momento sin necesidad de acercarse de manera presencial.

Este estudio fue de nivel descriptivo y consistié en recopilar informacion de diversos
autores importantes, que estdn mencionados en los antecedentes y bases tedricas. Toda la

informacion fundamenta y explica las variables estrés laboral y productividad.

Este trabajo de investigacion, es un aporte para todas las empresas Call Center, que
operan en el Per( y otros paises. También sirve como una fuente de consulta, para conocer
como manejar el estrés laboral en las empresas en general y como mejorar el nivel de
productividad de los trabajadores. Y de esta forma lograr que las empresas cumplan con sus

objetivos.

Palabras claves: Estrés laboral, productividad, rotacion del personal.



Abstract

The main objective of this research work was to determine how work stress influences

the productivity of workers in a Call Center company located in the Cercado de Lima, 2020.

The Call Center companies in Peru have grown rapidly, due to the need that customers
have to be served in a personalized and effective way at any time without the need to approach

in person.

This study was of descriptive level and consisted of collecting information from several
important authors, which are mentioned in the antecedents and theoretical bases. All the

information bases and explains the variables work stress and productivity.

This research work is a contribution for all Call Center companies, which operate in
Perud and other countries. It also serves as a source of consultation, to learn how to manage work
stress in companies in general and how to improve the level of productivity of workers. And in

this way to ensure that companies meet their objectives.

Keywords: Work stress, productivity, staff turnover.
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1. Problema de la Investigacion
1.1.Descripcion de la Realidad Problematica

En la actualidad la atencion al cliente es uno de los servicios mas importantes que ofrecen
las empresas para mantener a sus clientes satisfechos y poder ayudarlos ya sea antes de adquirir

un producto o servicio como también durante el proceso de adquisicion o después de este.

Las personas que tienen este tipo de trabajo estan en constante contacto con los clientes, ya
sea para recibir felicitaciones o para afrontar disgustos de los clientes respecto al servicio,
producto y/o atencién. Normalmente los capacitan para que puedan adecuarse a la situacion y
no dejarse provocar por los clientes que muchas veces se tornan agresivos o fastidiosos, aunque
a la larga esto puede afectar la actitud y el rendimiento de estas personas en el trabajo y esto se
torna ain peor cuando sus jefes ven una disminucion en el rendimiento y ejercen una mayor

presion sobre la persona sin saber el fondo del problema.

Segln Pantale6n y Lagunas (2020) menciona que durante la pandemia las empresas Call
center tuvieron que cambiar la forma de trabajo, para mantener la salud de sus empleados para
frenar la propagacion del covid-19 la cual genero una crisis por lo cual muchas empresas

tuvieron que cerrar.

En el Per0 el estrés laboral, es un problema muy conocido ya que gran parte de la poblacion
sufre de este mal. Debido a problemas interpersonales que se tenga en el trabajo ya sea con los
compafieros o con los mismos jefes de la empresa. Asi mismo se ve que no se toma la debida
importancia a este aspecto ya que este problema aln persiste y poco se hace dentro de las
organizaciones para que los trabajadores puedan tener una estabilidad emocional en su trabajo

y por lo tanto que asi no afecte a sus labores.


https://www.forbes.com.mx/author/forbes-staff/

El 16 de marzo del 2020, se decret6 una cuarentena general en el pais cerrando negocios y
empresas con atencion presencial que no sean de primera necesidad, esta situacion se mantuvo
hasta fines de Setiembre de 2020, obligando a las empresas a cambiar la manera en la que

operan, estando los Call Center entre ellos.

La situacion del problema de investigacion es:

En un Call Center ubicado en el Cercado de Lima, 2020. La problematica fue que los
colaboradores, tuvieron que adecuarse principalmente al trabajo remoto, por la nula capacidad
de poder laboral presencialmente y el principal problema al que se enfrentaron fue que sus
trabajadores no contaban con los implementos necesarios y las empresas en algunos casos no
contaban con facilidad para darles los implementos necesarios para el trabajo remoto. Segun el
Ministerio de Trabajo del Pert (2020) en el decreto supremo N° 038-2020 , publicado el 15 de
marzo de 2020, ordena que se lleve a cabo la suspension perfecta si la empresa se encuentra
impedido en ejecutar el trabajo remoto o licencia con goce de haber a esta situacion se sumo el
adelanto de vacaciones, figuras que generaron incertidumbre y estrés en los trabajadores que
no contaban con los equipos necesarios y probablemente terminarian siendo cesados por la

inminente reduccién del personal.

Las causas del problema de investigacion son:

Las expectativas econdmicas, salario insuficiente.

e Lapresion por parte del encargado.

e Laausencia de incentivos.

e Los conflictos entre empleados o empresarios.

e Cargas excesivas de trabajo.

e Jornadas de trabajo excesivas



L os efectos del problema de investigacién son:

Desilusion laboral afecta el presupuesto econémico del trabajador.

e Bajo rendimiento laboral, genera ansiedad, ira, irritabilidad, tristeza, depresion, etc.

e Lainsatisfaccion genera desmotivacion hacia el trabajo la cual puede llevar a incumplir

su funcion laboral.

e Un mal clima laboral genera tension, discusiones entre compafieros de trabajo.

e El estrés laboral, por exigencias y presion en el trabajo, genera ansiedad, fatiga fisica,

fatiga mental, entre otras enfermedades.

e Exceso de carga laboral, generar depresion, distanciamiento de la familia, pocas horas

de descanso.

Las soluciones del problema son:

Una vez que se tiene identificado las situaciones del estrés se debe plantear alternativas para
evitar los factores de riego psicosocial, tener control de cémo afectan las condiciones de trabajo

en las relaciones personales e individuales del trabajador.

Asi mismo se puede aumentar la participacion del trabajador en las decisiones para mejorar
el ambiente laboral, procurar que los horarios de trabajo no entren en conflicto con la vida
personal y de esta manera mejoren la productividad teniendo un sueldo esperado por los

trabajadores.

Después de haberse planteado toda la problematica anteriormente, el presente trabajo de
investigacion tiene por finalidad determinar como influye del estrés laboral en la productividad

de los trabajadores de una empresa Call Center ubicado en el Cercado de Lima, 2020.



1.1.1 Formulacién del problema general

¢Coémo influye el estrés laboral en la productividad de los trabajadores en un Call Center

ubicado en el Cercado de Lima, 2020?

1.1.2. Problemas especificos.

¢Coémo influye el estrés laboral en la productividad en referencia al cumplimiento de los

indicadores medibles en una empresa Call Center ubicado en el Cercado de Lima, 2020?

¢Coémo influye el estrés laboral en la productividad en referencia a los niveles de

rotacion del personal de una empresa Call Center ubicado en el Cercado de Lima, 2020?

1.2 Objetivos de la Investigacion

1.2.1 Objetivo general.

Determinar como influye del estrés laboral en la productividad de los trabajadores de

una empresa Call Center ubicado en el Cercado de Lima, 2020.

1.2.2 Objetivos especificos.

Determinar cdmo influye el estrés laboral de los trabajadores en la productividad en
referencia al cumplimiento de los indicadores medibles en una empresa Call Center ubicado

en el Cercado de Lima, 2020.

Determinar cdmo influye el estrés laboral en la productividad en referencia a los
niveles de rotacion del personal en una empresa Servicios Call Center ubicado en el Cercado

de Lima, 2020.



1.3 Justificacion e importancia de la investigacion

1.3.1 Justificacion préactica

La presente investigacion es importante, porque pretende brindar posibles
recomendaciones y futuras soluciones a las empresas del rubro Call Center, y asi de esta
manera, dichas empresas, tomen la decision de implementar nuevas estrategias, para bajar la

carga de estrés laboral y mejorar el nivel de productividad.

1.3.2 Justificacion tedrica

El presente trabajo se justifica tedricamente, porque la investigacion de como influye
del estrés laboral en la productividad de los trabajadores de una empresa Call Center ubicado
en el Cercado de Lima, 2020. Se baso en fuentes de informacion de importantes autores. Esta
investigacion pretende ser un aporte, para futuros investigadores y tesistas, que decidan

desarrollar trabajos de investigacion de las variables en estudio.

1.3.3 Justificacion metodologica

El presente trabajo se justifica metodoldgicamente, porque en el futuro se pretende brindar
nuevos métodos, técnicas e instrumentos de evaluacion, con previa validez y confiabilidad. Y
préximos investigadores, lo puedan aplicar en estudios que tengan relacion con las variables

estrés laboral y productividad.



2. Marco Tedrico

2.1. Antecedentes de la Investigacion

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Barragan (2015) realiz6 un trabajo de investigacion para obtener una Maestria en salud
ocupacional y ambiental, en la Universidad Del Rosario, titulada: “Prevalencia de estrés laboral
en trabajadores de un Contact Center de Bogota en el 2015”. El objetivo principal fue hallar la
prevalencia de estresores laborales y sintomas de estrés en un Contact Center. La metodologia
empleada fue de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental de tipo transversal. La muestra
fue de 440 colaboradores. El resultado principal fue que se encontré que el 83,8% tenia un nivel

de estrés muy bajo, el 13% tuvo niveles de estrés bajo y un 3,2% no tuvieron sintomas de estrés.

La conclusion general fue que la prevalencia del estrés fue baja en esta institucion,
resultado distinto al encontrado en referencias mundiales, también se evidencia que el uso de la

diadema aumenta al doble el riesgo de presentar mayores niveles de estrés.

Esta investigacion nos muestra resultados interesantes pues son distintos a los
recopilados y referencias alrededor del mundo, ya que nos da un panorama distinto donde los
niveles de estrés son bajos, muy bajos y nos ayuda a entender un factor no muy conocido en
este tipo de empresas que es el uso de la diadema y su influencia y riesgo en tener niveles bajos

de estrés.



Cérdova y Torres (2021) presentaron un proyecto de investigacion para obtener la
Maestria en Gestion de Talento Humano en la Universidad Técnica de Ambato, titulada “El
estrés laboral y su incidencia en el desempefio de los servidores publicos del Instituto Nacional
de Estadistica y Censos de la Coordinacion Zonal 3”. El objetivo principal fue identificar la
relacion que existe entre el estrés laboral y el desempefio de los servidores publicos del Instituto
Nacional de Estadistica y Censos de la Coordinacion Zonal 3. La metodologia que se aplico fue
de enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental y de tipo correlacional. La muestra fue
toda la poblacion pues ésta constaba de 75 personas que cumplian con el perfil de la
investigacion. El resultado principal fue que los principales factores del estrés laboral es la carga
del trabajo (28% de riesgo) y la supervision y participacion (47% de riesgo), lo que afecta al
desempefio laboral. Como conclusion general se indica que el desempefio laboral se ve afectado
por las falencias en la capacitacion y desarrollo, asi como por el ambiente de trabajo en general

que no son los adecuados y generan estrés en sus colaboradores.

Esta investigacion nos ayuda a entender que las relaciones sociales laborales y también
las capacitaciones y planes que incluyan al personal ayuda a mejorar el desempefio laboral y

también a que los colaboradores tengan un buen ambiente donde se sientas comodos.

Felix, Garcia'y Mercado (2018) presentaron un articulo de investigacion en el Instituto
Tecnologico de Sonora titulado “El estrés laboral y su incidencia en el desempefio de los
servidores publicos del Instituto Nacional de Estadistica y Censos de la Coordinacion Zonal 3”.
Su objetivo principal fue dar a conocer el camino, direccidn e importancia que actualmente se
le da al estrés dentro del entorno laboral. La metodologia usada fue de enfoque cualitativo, no
se aplico una muestra y solo se recolecté informacion, de distintos autores para poder

diferenciar y comparar resultados y definiciones de este tema en la actualidad.



La conclusion general, de esta investigacion, fue que el estrés es un problema que puede
afectar a cualquier comunidad, las estrategias basadas en la emocion son efectivas, pero no

duraderas, teniendo cada vez més afectados tanto empleados como empresas.

Este articulo nos da un alcance de la nocion del problema del estrés laboral, que tiene
actualmente el mundo y muchos autores también ponen énfasis, que cada vez afecta a méas
personas. Por lo tanto, esta investigacion considera importante, que los colaboradores son
personas capaces de sentir, pensar, crear experiencias, etc. y que por esa razon los estresores

laborales son dificiles de tratar y el tema es subjetivo y complejo.

Moreta (2017) realiz6 una tesis para obtener el grado de Maestria en Gestion de
Proyectos Socio Productivos para la Universidad Tecnoldgica Indoameérica, titulada: “El Estrés
laboral de los trabajadores y su incidencia en la productividad dentro de la empresa PlayHouse
Ecuatoriano durante el afio 2016”. Su objetivo principal fue analizar la incidencia del estrés
laboral en la productividad de la empresa PlayHouse Ecuatoriano. La metodologia de la
investigacion fue de enfoque cualitativo, de tipo correlacional y con un disefio no experimental.
Se trabaj6 con la poblacion total de 15 personas y no fue necesario sacar una muestra. El
resultado principal fue que el 100% de la poblacidén padecia de estrés laboral de 4 tipos
(Disestrés, eustrés, episddico y burnout), mientras la eficiencia de los procesos en la empresa

era de un 23,65%, teniendo como base el estrés laboral y otros factores.

La conclusion general, fue que el estrés laboral incidié negativamente en la
productividad de los trabajadores, y como consecuencia afectd en la produccion de la empresa
PlayHouse Ecuatoriano, aunque cabe destacar que la baja de la productividad, no se da solo por
el estrés, hay otros factores como por ejemplo: el proceso de produccion, los tiempos muertos,

entre otros.



Zarraga (2018), realiz6 una tesis para obtener el titulo de Licenciado en psicologia para
la Universidad Nacional de México (UNAM), titulada: “Estrés Laboral y su Efecto en la
Productividad”. El objetivo principal fue determinar si existe una relacion entre el nivel de
estrés socio — laboral y el nivel de productividad cientifica. La metodologia empleada fue de
enfoque cuantitativo, de disefio no experimental — transversal, el tipo de investigacion fue
descriptivo. Para recopilar informacion se aplico una encuesta a una muestra de 30 trabajadores.
El resultado principal fue que, en la muestra de 13 a 20 afios de carrera, se observo una no

relacion de manera significativa entre el estrés laboral y la productividad.

La conclusion general de esta tesis, fue que no existe una relacion directa entre el estrés
laboral y la productividad, al menos en la muestra tomada para esta investigacion, lo que, si se
evidencio, es que esta no relacion es menor en trabajadores que tienen de 13 a 20 afios de carrera
y que factores como la sobrecarga de trabajo, limite de tiempo y no haber alcanzado objetivos
puede afectar e iniciar un estrés, sin embargo, no afecta o no parece alterar su productividad

laboral.

Esta tesis plantea un resultado distinto al esperado, ya que nos indica que en el espacio
donde se realiz0 la investigacion, el estrés laboral no tiene una relacion directa con la
productividad laboral dandonos datos como, por ejemplo: los trabajadores evidencian estrés
laboral pero también tienen un desempefio y productividad dentro de los parametros esperados.
Por lo tanto, esta investigacion, indica que no existe relacion alguna entre estas dos variables,
aunque, si se confirma que mientras mayor es el tiempo de permanencia en el trabajo, mayor
probabilidad existe de desarrollar un estrés laboral y mas especificamente, si intervienen
factores como la sobrecarga de trabajo o la frustracién por no lograr objetivos o0 metas muy

dificiles de cumplir.
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2.1.2. Antecedentes Nacionales

Acuiia (2018) realiz6 una tesis para obtener el titulo de Licenciada en Administracion
para la Universidad César Vallejo, titulada: “Estrés laboral y su relacién con la productividad
de los trabajadores en la empresa Mass Ventas Company, La Victoria, 2018”. Su objetivo
principal fue determinar la relacion que existe entre el estrés laboral y la productividad de los
trabajadores en la empresa Mass Ventas Company, La Victoria, 2018. La metodologia
empleada fue un disefio no experimental — transversal, el nivel de investigacion fue descriptivo
y el enfoque cuantitativo, la muestra fue de 60 trabajadores. El resultado principal fue que existe
un grado de relacion “fuerte” entre el Estrés laboral y la productividad de los trabajadores en la

empresa Mass Ventas Company, La Victoria, 2018.

Esta tesis es importante, porque ayuda a entender que el entorno (los compafieros, jefes,
liderazgo) afecta de manera directa al desempefio de los trabajadores, ya sea positiva 0
negativamente al igual que los recursos de la empresa (espacio de trabajo, materiales de trabajo,
etc.) tienen el mismo impacto. Si todos estos factores se reinen de manera negativa, se forma
un ambiente casi imposible de soportar, asi los trabajadores se cansan de trabajar en un lugar

asi y empieza a salir a flote el estrés laboral y afectar a la productividad de los colaboradores.

Hinojosa (2019) realiz6 una tesis para obtener el titulo de Licenciada en psicologia para
la Universidad Ricardo Palma, titulada: “Estrés y clima laboral en los asesores de servicios de
un Call Center Enel distrito de Brefia”. Su objetivo principal fue determinar la relacion entre el
estrés y el clima laboral en los asesores de servicios de un Call Center en el distrito de Brefa.
La metodologia que se aplicé fue de descriptivo correlacional y transversal con un disefio no
experimental, se encuestd a una muestra de 150 asesores. La conclusion general de esta tesis,

fue que el estrés tiene una correlacion negativa con el clima laboral en asesores de este Call
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Center, evidenciando que mientras una de estas variables disminuye, la otra presenta un

aumento y viceversa.

En esta investigacion se nos muestra una realidad que se vive en muchas
organizaciones, que es la relacion entre el estrés y el clima laboral, se sabe que el estrés no solo
afecta a una persona, también afecta a las personas cercanas y que tienen una relacion social
con uno. Esta relacion de tension y estrés puede empezar con una persona y “contagiar’ a todo
un ambiente, teniendo esto en cuenta es necesario que para mantener un buen clima laboral y
una buena actitud en la empresa se pueda combatir uno de los principales problemas que es el

estrés.

Garcia (2017) realizd una tesis para obtener el titulo profesional de Psicologia, para la
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas (UPC), titulada: “Niveles de estrés y tipo de cultura
en organizaciones privadas”. El objetivo principal fue establecer la relacion entre la cultura
organizacional y el estrés laboral en un grupo de colaboradores de organizaciones de servicios.
La metodologia de la investigacion fue de enfoque cuantitativo, de tipo correlacional, Para
recolectar datos se aplicé a una muestra de 113 trabajadores, el muestreo fue no probabilistico
intencional. El resultado principal fue que la cultura adhocratica correlaciond positivamente
con el estrés laboral. La conclusion general fue que existe una correlacion entre un mayor

tiempo de permanencia en la empresa y el estrés laboral es positiva.

Esta investigacion es trascendental, porque indica que mientras mayor sea la
permanencia en la empresa el estrés laboral aumenta, esto podria indicar que el realizar la
misma actividad por un periodo de tiempo excesivamente largo puede resultar cansado, debido
a que la persona se acostumbra y el trabajo o rutina diaria puede volverse mondtona y aburrida.

Por lo tanto, el estrés constante leve o a corto plazo en las empresas, debe servir de reflexion a
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los empresarios, para implementar estrategias y mejor la calidad de vida de los colaboradores.

Y asi evitar problemas fisicos, emocionales y psicoldgicos.

Rosales (2018) realizd una tesis para obtener el titulo Profesional de Licenciada en
Psicologia en la Universidad Inca Garcilaso De La Vega, titulada “Estrés laboral en asesores
telefonicos de un Call Center del distrito de Lince” el objetivo principal fue determinar el nivel
de estrés laboral en los asesores telefonicos de un Call Center del distrito de Lince. La
metodologia de investigacion fue descriptiva y un disefio no experimental, la muestra fue de 86
asesores telefonicos. El resultado principal fue que existe un 42.3% de “Riesgo” en el Sindrome
de Burnout. Esta investigacion nos muestra que el riesgo de tener estrés en el trabajo al punto
de llegar a sufrir del sindrome de Burnout es alto, sobre todo si la empresa no tiene talleres o
cursos sobre manejo de estrés y los encargados de manejar un grupo de personas no hacen el

seguimiento correcto.

Esta tesis es trascendental, porque presenta una reflexién, en que todas las empresas del
rubro Call Center, tienen que implementar programas, para mejorar los niveles de estrés y
asimismo fomentar un buen ambiente laboral, como brindar oportunidad a los colaboradores de

participar activamente en la organizacion para que se sientan bienvenido y motivado.

Romero (2017) realizd una tesis para obtener el titulo de Licenciada en psicologia para
la Universidad César Vallejo, titulada: “estrés laboral y rotacion de personal en asesores
comerciales de un Call center del distrito de San Martin de Porres, afio 2016”. Su objetivo
principal fue ver cuél era la relacion entre el estrés laboral y la rotacién de personal en los
asesores de un Call center en San Martin de Porres. La metodologia que se aplicd fue
correlacional y transversal con un disefio no experimental, se encuest6 a una muestra de 118
asesores. El resultado principal fue que el nivel de rotacion de personal en el Call Center esta

en un nivel promedio alto, mientras que los niveles de estrés laboral se encuentran en un nivel
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promedio bajo. La conclusion general de esta tesis, existe una correlacion positiva directa entre
el estrés y la rotacion del personal en un bajo nivel, de esta manera se confirma la hipotesis

general.

Esta tesis muestra una relacion que normalmente no se deduce que esta presente. La
rotacion del personal se ve afectada por el estrés laboral, pueden ser diversas consecuencias
desde renuncias hasta un cambio de area de la persona que se ve afectada por este mal y que
normalmente se da ya sea por decision propia o por ordenes. La rotacion aumenta pues una
persona con estrés continuo, no tiene el mismo rendimiento ni tampoco ayuda al clima laboral

positivo, por ende, solo “perjudicaria” a la organizacion.

Talledo y Ugaz (2019) realizaron una tesis para obtener la licenciatura en
Administracion de Empresas en la Universidad San Ignacio de Loyola, titulada “Estrés y
satisfaccion laboral en operadores de un Call Center. Ate, 2018”. El objetivo principal fue
demostrar que el estrés laboral tiene una influencia negativa en la satisfaccion laboral de una
empresa Call Center en el afio 2018. La metodologia de investigacion fue de enfoque
cuantitativo, de tipo correlacional y un disefio no experimental, la muestra fue de 20
colaboradores. El resultado principal fue que existe una correlacion negativa entre el estrés y la

satisfaccion laboral.

La conclusion general de esta tesis, fue que a medida que el estrés aumenta en este centro

laboral, la satisfaccion de los colaboradores disminuye.

Esta investigacion, ratifica, que el estrés laboral tiene una correlacion negativa con la
satisfaccion de los trabajadores y puede llegar a afectar al clima laboral e incluso a la
productividad. Por lo tanto, estos resultados ayudan a entender que se tiene que tener
monitoreados y controlados los niveles de estrés en el centro laboral, al igual que mantener un

buen clima laboral pues pueden llegar a afectar a la empresa y la actitud en el trabajo.
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2.2. Bases tedricas

2.2.1. Estrés laboral

2.2.1.1. Definicién del estrés

Segiin Mondy y Bandy (2010) definen que: “el estrés es una reaccion no especifica del
cuerpo humano a cualquier exigencia que se haga sobre él. Afecta a los individuos en distintas

formas y, por lo tanto, es una condicion altamente individualizada” (p.351).

Segun Day (como se cit6 en Rosero, Reynoso y Flores, 2019) menciona que el termino
estrés proviene de la palabra inglesa “stress” y que se entiende que es provocar tension o

deformacidn en un cuerpo.

Segln Ruiz y Vega (2011) menciona que “El estrés laboral es el estado fisico y psiquico
que se produce por la falta de acondicionamiento del trabajador ante las exigencias propias del
trabajo, lo cual origina la sensacion de amenaza y conlleva a que se produzcan alteraciones

organicas y animicas.” (p.6).
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2.2.1.2 Tipos de Estrés

Segun Ortiz (2020) menciona que existen cuatro tipos de estrés, que se origina en el

trabajo, a continuacion, son:

» Estrés laboral episddico: se podria definir como el mas comdn en el dia a dia de las
personas, es el estrés que se produce ante situaciones a corto plazo, breve y ocasional.

» Estrés laboral cronico: es una etapa donde se puede generar un mal clima laboral ya
que se considera un estrés peligros ya que es una explosion de una acumulacion de
situaciones tiempo atras.

» Estrés positivo: se considera como un estrés liviano porque es ocasional debido a un
reto laboral, cumplir objetivos del dia 0 semana.

» Estrés negativo: es el principal causante que llega a afectar la vida personal del
empleado ya que no es ocasional puesto que este estrés no termina junto a la jornada

laboral.

2.2.1.3 Definicién de Estrés Laboral

Segun Landy y Conte (como se cit6 en Barrera, 2013) indican a Selye, a quien se le considera
como el padre del estrés, ya que en la época de los 50 introdujo el concepto del estrés al mundo

cientifico.

Segun la Organizacion mundial de la salud (2021) considera que el estrés laboral es la
reaccion que tiene una persona, ante la presion y exigencia en el centro de labores, y que
sobrepasan sus conocimientos Yy capacidades. Asimismo, el estrés laboral influye
negativamente en la salud de los trabajadores, tanto fisica, psicoldgica y emocionalmente,

afectando la eficacia en su productividad.
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segun Hinojosa (2019) menciona que el estrés es la respuesta del individuo ante el estimulo
amenazador y si aumenta sin que el individuo sepa cdmo controlarlo esto afectara su organismo

y su salud.

El estrés laboral es una forma en la que se presenta en el &mbito laboral, normalmente
se da por situaciones que pueden incluir exigencias en el puesto de trabajo o presion. Esta
decision es valiosa porque es muy comun estas situaciones de estrés laboral en todas las
empresas en el mundo, donde la alta gerencia debe implantar programas de actividades
recreativas para disminuir dicho estrés. Puesta sobre el trabajador sin que este pueda hacer
frente a ello eficientemente ya sea por falta de capacidad o conocimiento lo cual lleva a una

saturacion que podria ser fisica 0 mental / emocional.

2.2.1.4 Causas del Estrés Laboral

Segun Gatica (2018), indica que existen tres fuentes del estrés laboral que se detallan a

continuacion:

» Factores Organizacionales; son los factores relacionados directamente con el trabajo
y las condiciones laborales, a continuacién, son los siguientes:
- Falta o corte de los servicios basicos (agua, luz, internet, software personal de
la organizacion).
- Mala distribucidon del espacio en la empresa (poco espacio para los
trabajadores).

- Inestabilidad laboral.
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» Factores Personales: Aqui estan los factores que tienen que ver con las capacidades,
emociones, conductas de los trabajadores, situacion familiar, etc. A continuacion, son
los siguientes:

- Problemas familiares.
- Incapacidad de cumplir objetivos
- Intolerancia
» Factores Ambientales: Son los factores que se dan a nivel macro, incluye

incertidumbre politica, econdmica, social, etc. A continuacion, son los siguientes:

Inseguridad Ciudadana

Inestabilidad Politica del pais

Crisis Econdmica

Situacion Excepcional (Pandemia).

2.2.1.5 Fases de Estrés Laboral

Segun Hans (como se cit6 en Hinojosa ,2019) indica que existen 3 tipos de fases del

estrés laboral como:

e Fase Alarma: en esta fase el estresante afecta a la persona haciendo que su
sistema nervioso simpatico se encuentre alerta con caracteristicas tales como
sequedad en la boca, aumento de concentracion, etc. todas estas caracteristicas
deben ser de corta duracion, pues si se mantiene se pasaria a la siguiente fase

e Fase Resistencia: en esta fase una vez el estrés tome el control de la situacion, la
persona se esforzara en recuperarse. el estrés motivara la conducta y las acciones

de la persona, pero si esta no controla el estresante, se llega a la siguiente fase.
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e Fase Agotamiento: en esta fase el individuo baja su nivel de energia y el estrés
sobrepasa a la persona y esta colapsa al estar agotado por ello se presenta algunos

sintomas psicosomaticos.

2.2.1.6 Efectos del Estrés Laboral

Segun Alcalde (2010) menciona que vivir en un ambiente de estrés intenso o continuo,
puede tener consecuencias negativas para la persona, desde problemas con el corazén hasta
patologias gastrointestinales o crisis nerviosas. Los efectos pueden alcanzar incluso a las
personas que se encuentren alrededor y esto llevado a un ambiente laboral puede afectar a la
organizacion en general. Algunas consecuencias pueden ser: Aumento de ausentismo,

ineficiencia, entre otros.

El autor considera que, existen tres principales efectos negativos, por las que el estrés

influye perjudicialmente en la salud.

» Cambio de habitos: La tension constante puede llevar a las personas a tener ciertas
conductas como fumar, beber, no dormir lo suficiente, no hacer ejercicio, etc. Como
consecuencia se pueden llegar a tener adicciones que afecten la vida laboral, social, la
salud.

» Alteraciones en los sistemas fisioldgicos: problemas digestivos, problemas sexuales,
pueden estar presentes en una situacion de estrés continuo.

» Cambios cognitivos: Pueden alterar la conducta o pensamientos de la persona, que
pueden llevar a tener miedos o fobias y al mismo tiempo son trastornos de ansiedad.

Falta citar
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2.2.1.7 Dimensiones del estrés laboral

e Condicion Laboral

Segln Pérez y Merino (2014, citado en Ortiz y Cruz, 2019) menciona que la condicién
laboral esta relacionada directamente con el ambiente laboral, teniendo en cuenta esto toma
como ejemplos la seguridad del lugar de trabajo, infraestructura, etc. Ya que todo esto influye

en la actitud y salud del colaborador.
e Factores externos

Segun Ticona (2018), los factores externos pueden ser los que no tienen su origen en
el centro laboral, y pueden ser factores o situaciones familiares, econdémicas, de estudios,

situacion general del pais, etc.

Segun la OIT (1989, citado en Rosales, 2018) propone las siguientes dimensiones del

estrés laboral

» Clima organizacional; se refiere a las caracteristicas que manifiesta toda una
organizacion. Es el conjunto de impresiones de los trabajares sobre el ambiente la
cual puede ser un ambiente fuerte calmado, cordial o fuerte, todo ello produce
distintos niveles de estrés.

» Estructura organizacional; Se refiere al sistema jerarquico de la empresa y al
cargo que tiene el individuo dentro de la organizacion.

» Territorio organizacional; es el espacio, escenario o el espacio personal donde los
empleados realizan sus actividades personales, para el logro de sus objetivos.
Estudios indican que si es que los individuos trabajan en ambientes ajenos. que el

territorio es un fuerte estresor.
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» Tecnologia; indica la importancia de los recursos que la empresa brinda a sus
colaboradores para realizar su labor, asi mismo darle instrucciones de uso adecuados
a los materiales otorgados.

» Influencia del lider; se refiere a la influencia que el jefe o supervisor que tiene para
persuadir a los subordinados.

» Falta de cohesidn; Se refiere a la falta de integracion, union y cooperacion entre
todos los trabajadores que conforman la organizacion.

» Respaldo de grupo; Se refiere, cuando el personal en general tiene un respaldo
como grupo de trabajo para presentarse como una persona que se identifica con la
empresa y con el rol que desempefiada. cuando esto no ocurre estos factores se

convierten en estresores.

2.2.1. Productividad

2.2.2.1. Definicion de la productividad

Segun Cancho (2017) define la productividad como "la relacién entre la cantidad de

bienes y/o servicios producidos y la cantidad de uno, varios o todos los recursos utilizados”.

(p.26).

Segun Guillermo (2018) "La productividad laboral es un objetivo y un indicador. Es la
mejora continua del logro colectivo, la consecuencia de la eficiencia con que se administra el

talento humano en su conjunto” (p. 34).

Segun Valdez (Como se cité en Hernandez y Rodriguez, 2011) menciona que la
productividad es el resultado del uso correcto de los recursos en relaciéon a los productos y

servicios.
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Segun Ochoa (2014) indica que los principios para la buena productividad son:

- Iniciar el sentido de pertenencia hacia la empresa.

- Motivar al personal; ya que se trabajara en un ambiente armonioso.

- Permitir tomar decisiones, tener en cuenta las opiniones y necesidades de los
trabajadores.

- Compensar salarialmente, motivar de manera econémica segun la productividad

de cada trabajador.
2.2.2.2. Importancia de la productividad

Segun Chiavenato (2011) menciona que el dinero es una motivacién muy eficiente para
que los trabajadores tengan una mayor productividad. Es decir que las remuneraciones o
salarios, son un factor importante para lograr la productividad de todo trabajador, por lo tanto,
las empresas deben cumplir con las horas de trabajo establecidas por ley, y asi mismo con el

cumplimiento de sus salarios de cada trabajador de forma puntual.

Para que una empresa se mantenga en el mercado, siendo competitiva y rentable es
necesario mantener o aumentar la productividad, este es uno de los pilares para que la
organizacion tenga una ventaja competitiva sobre otras empresas. También esto otorga una gran
seguridad a los trabajadores ya que estos estan en una empresa que no presenta riesgos de
“caidas” ni crisis, el ambiente laboral de esta manera se vuelve mas estable y no se presentaran

problemas que puedas afectar facilmente a los colaboradores.

Segun Felsinger y Runza ( 2002 ) indica que la productividad es importante porque es
sinénimo de tener mayores ingresos, mejorar la utilidad ya que los procesos son eficientes y
tienen un menos costo esto también permite que las organizaciones tengan una mayor presencia

en el mercado de manera nacional e internacional .
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2.2.2.3 Medicién de la productividad.

Segun Sanchez (Como se citd en Gaither y Frazier ,2000) indica que la productividad
es la cantidad de productos y servicios entre la cantidad de recursos utilizados proponiendo la

siguiente formula.

Cantidad de productos o servicios realizados
Productividad =

Cantidad de recursos utilizados

Figura 2. . Medicion de la Productividad
Nota: Adaptado de Gaither y Frazier (2000).

2.2.2.4 Factores que influyen en la productividad

Segun Schroeder (como se citd en Gutiérrez y Huaman, 2014) indica que los principales
fatores que influyen en la productividad son “la inversion de capital, la investigacion y
desarrollo, la tecnologia, los valores, actitudes sociales y las politicas gubernamentales. Segun
las teorias méas aceptadas, existen cuatro factores determinantes primarios en la productividad

en las organizaciones; el entorno y las caracteristicas del trabajo” (p.24)
2.2.2.5 Dimensiones de la productividad

En el presente trabajo de investigacion, desarrollado en un Call Center ubicado en el
Cercado de Lima. Se considerd dos dimensiones, que son: Los indicadores medibles y la

rotacion del personal. Pero también se citaran otras dimensiones de la productividad.

e Indicadores medibles
Los indicadores medibles son herramientas que se usan en un centro de trabajo
para medir la productividad de los colaboradores, en el caso especifico, la mayoria de
las empresas del Call Center, utilizan indicadores, que sirven para medir la eficiencia
de los colaboradores y de esta manera darles un bono adicional en base a su rendimiento

en el trabajo.
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Segun Chiavenato (2011) menciona a que los indicadores medibles, es vital en
toda organizacién, porque permite calcular y cuantificar el rendimiento laboral de un
trabajador, verificando si logr6 cumplir las metas a corto, mediano y largo plazo,
establecidos por la empresa. Pero para que los indicadores medibles sean confiables en
las organizaciones, deben estar sujetos a las estrategias de dicha organizacién y debe
cumplir con algunas caracteristicas importantes, como ser:

Indicadores medibles especificos.
Indicadores medibles mesurables
Indicadores medibles asequibles
Indicadores medibles relevantes

Indicadores medibles y alcanzables en un lapso establecido.

Rotacion de personal

Se refiere a la medicion de la cantidad de trabajadores que dejan la empresa, ya
sea que renuncien o sean reubicados en otro servicio u otra empresa. Dependiendo de la
situacion una rotacion de personal alta puede afectar a la empresa ya que se tendrian
mayores gastos en capacitaciones para ocupar vacantes que dejan los trabajadores que
se van y por otro lado, si el servicio ya no necesita tanta gente entonces se tendria que
empezar a despedir gente o reubicar lo que también aumenta la rotacién, sin embargo

esto seria en favor de la empresa.

Segun Mondy Bandy (2010) afirman que: “la rotacion de personal o también
Ilamado rotacion de puestos (a veces denominada capacitacion cruzada) es considerado
un método de capacitacion, en el cual los trabajadores se desplazan de un puesto de

trabajo a otro para ampliar su experiencia” (p.205)
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Otros investigadores afirman que la rotacién de personal, se origina por una
necesidad del trabajador en su etapa de vida laboral, o porque existe una desmotivacion
entre el trabajador y la empresa. Asimismo, la rotacion del personal, cuesta una
rentabilidad para las empresas y deben cubrir dichos costos, para que logren cumplir sus

objetivos.

Segun Flores (como se cit6 en Guillermo, 2018) propone las siguientes dimensiones:

Eficiencia: La eficiencia se puede vinculada en la productividad si solo se utilizara este
indicador como medicidn de la productividad ya que se toma en cuenta la cantidad y no
la calidad de lo producido poniendo un énfasis mayor hacia adentro de la organizacion.
Efectividad: Es la relacién de los resultados logrados y los resultados propuestos, la
cual permite saber el grado de cumplimiento de los objetivos planificados.

Eficacia: valora la calidad del producto o servicio que se da .es necesario que este sea

el adecuado y el necesita el pablico, de esa manera se lograra satisfacer al cliente.
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2.3. Definicidon de términos basicos

Bienes: Segun la RAE (2020), son cosas materiales en cuanto a objetos de derecho
Blindaje: son la venta que se ofrecen en cada Ilamada

Empleador: Segun el Ministerio de Trabajo del Pert (2012) “Es aquella persona que
es titular o director en la explotacion de una empresa, negocio o profesion y tiene
trabajadores remunerados a su cargo.”. (p.2).

Estresores: Segun Selye (como se cit6 en Pacay, 2014) son las exigencias ya sean
internas o externas, estimulos que pueden ser positivos o negativos.

NPS: Es el indicador que mide la calidad percibida del cliente referente a la atencion.
Organizacion: Segun Velasquez (2007) indica que la organizacién es “una unidad
compleja y social, con elementos que la componen y le dan identidad, constituida
para, por y con el entorno”.

Servicios: Segun Sandhusen (2002), son actividades que se ofrecen a la renta o venta
y no son tangibles.

Sindrome de Burnout: Segun la OMS (2020), es un sindrome derivado de la mala
gestion del estres cronico en el trabajo.

TMO: Es el indicador que mide el tiempo de gestion en promedio.

Trabajador: Segun el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo (2020) define
como la persona que esta bajo el mando de otra en una organizacion o una empresa,

realiza actividades a cambio de un salario.



3. Cronograma de actividades

Actividades Nov. Dic. | Ene. Feb. Mar. Producto/
Resultado

2020 2020 2021 2021 2021

1. Problema de la investigacion | X

1.1 Descripcién de la realidad X

problematica

1.2 Planteamiento del problema X

1.2.1 Problema general X

1.2.2 Problemas especificos

1.3 Objetivos de la investigacion X

1.3.1 Objetivo general X

1.3.2 Objetivos especificos

1.4 Justificacion e importancia X
de la

investigacion

2. Marco tedrico X

2.1 Antecedentes X

2.1.1 Internacionales

2.1.2 Nacionales

2.2 Bases teoricas X

2.3 Definicion de términos

3. Conclusiones

4. Recomendaciones

X| X| X| X

5. Aporte cientifico o socio
cultural del investigador




Partida presupuestal*

4. Recursosy presupuesto

Cadigo de la actividad en

que se requiere

Cantidad

Costo
unitario
(en soles)

27

Costo total
(en soles)

Recursos humanos

S/.25.00

S/.125.00

Servicio eléctrico 5 meses
Bienes y servicios Servicio de internet 5 meses S/40.00 S/.200.00
Utiles de escritorio Memoria USB 1 S/30.00 S/ 30.00
Mobiliario y equipos Escritorio y silla 1 juego S/. 300.00 S/. 300.00
Pasajes y viaticos - - - -
-Libros digitales 3 S/. 75.00 S/. 75.00
Materiales de consulta _
(libros, revistas, [Revistas
boletines, etc.) _
-Boletines
Servicios a terceros - - - -
Otros
Total S/ 730.00

*El costo del presupuesto fue financiado en su totalidad por el investigador.

*L0S recursos son propios.
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6. Aporte Cientifico o académico

El presente trabajo de investigacion tiene aporte cientifico o académico, porque facilita
entender y comprender los diversos conceptos de las variables estrés laboral y productividad,
debido a que se realiz6 una recopilacion de fuentes de informacion, de muchos autores e

investigadores.

En el presente trabajo de investigacion el problema general es: ;Cémo influye el estrés
laboral en la productividad de los trabajadores en un Call Center ubicado en el Cercado de

Lima, 2020?

Por lo tanto, se hace la siguiente propuesta de solucion al problema de investigacion:

Se propone que todas las empresas de Call Center, ubicados en el Per, deben trabajar en la
motivacién laboral, ofreciendo planes de incentivos, bonos de produccion y reconocimientos y
beneficios a los colaboradores. Asimismo, también motivarlos con horarios mas flexibles, para
que los colaboradores tengan la facilidad de poder estudiar y poder pasar mas horas con sus
familias. Ya que se debe considerar que los colaboradores son el activo mas valioso de una
empresa.Con respecto a la variable productividad, se explica subtemas, como son: la definicion
de la productividad, importancia, medicion, factores, dimensiones de la productividad. En base
a estos aportes cientificos de principales investigadores, se propone fomentar espacios creativos
y cémodos, constantes capacitaciones para que las actividades laborales sean de forma correcta

y productiva.

Este trabajo de investigacion buscar ser un aporte para todas las empresas Call Center, y asi
de esta manera los empresarios, tomen decisiones en implementar estrategias, para disminuir el
estrés laboral en este mundo globalizado, que esta afectando la salud de muchos trabajadores.

Y por otro lado lograr mejorar la productividad laboral.
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7. Recomendaciones

Se recomienda que las empresas Call Center, implementen charlas, capacitaciones,
horas de esparcimiento en juegos y dinamicas y que tengan conocimiento del estrés como
un problema que puede afectar no solo de manera personal a los trabajadores sino también
a la organizacion, Cabe resaltar que los tesistas Cordova y Torres(2021) tambiéen
recomienda que es necesario que se fomenta capacitaciones y planes de motivacion, para
mejorar el desempefio laboral y asimismo los colaboradores tengan un buen ambiente donde

se sientas comodos.

Se recomienda concientizar a los empresarios duefios del Call Center, acerca del estrés
laboral, que es causante de problemas de salud para los trabajadores, y que lamentablemente
muchos trabajadores, por causas del estrés luego adquieren algunos vicios dafiinos como
fumar, beber, entre otros. Por lo tanto, las empresas deben implementar estrategias para
mejorar la productividad, tomando en cuenta los factores de salud mental como es el estrés.
Cabe resaltar que el tesista Garcia (2017) también pone énfasis, que el estrés a corto o largo
plazo en las empresas, es perjudicial, y debe servir de reflexion a los empresarios, para
implementar estrategias y mejor la calidad de vida de los colaboradores. Y por consiguiente

evitar problemas fisicos, emocionales y psicoldgicos.
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8. Anexos

El desgaste profesuonal
ya es una enfermedad

segun la OMS

Por primera vez, el desgaste
profesional entré en la
clasificacién de enfermedades
de la OMS

El término, conocido también
como "burn-out”, esta
asociado con problemas al
empleo o al desempleo

Este sindrome es resultante de
un estrés crénico en el trabajo

Por agotamiento, sentimientos
negativos relacionados con
el trabajo y poca eficacia
profesional

Esta enfermedad llevara el
cédigo QD8S5, segln la OMS

Con informacién de AFP vivéUSA )

Anexo N° 1. El desgaste profesional es una enfermedad, segn la OMS.
Fuente: https://www.comunidad-rh.com/2019/06/01/la-oms-confirma-al-agotamiento-

como-parte-del-strees-cronico-en-el-trabajo/
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Anexo N° 2. Sobrecarga Laboral
Fuente: https://www.semana.com/management/articulo/agotamiento-laboral-enemigo-

de-la-productividad-kike-ramirez/297321/

Anexo N° 3. Cansancio Laboral

Fuente: https://www.entrepreneur.com/article/261831
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Anexo N° 4. Estresores (familiares, economicos y laborales)

Fuente:-https://grupoverona.pe/repercusiones-del-estres-laboral/



