Universidad Abierta Interamericana

Facultad de Psicologia y Relaciones Humanas

[U"A (1]

Tesis de grado

“Bienestar Psicologico y Estrés Laboral en
empleados de una empresa de Call Center en
CABA.”

Titulo a obtener: Licenciada en Psicologia.
Alumna:

Savarino Pamela Noelia.
Legajo: 6491

Mail de contacto: PamelaNoelia.Savarino@Alumnos.uai.edu.ar

Tutora: Valeria Torre.
Sede: Berazategui.
Turno: Tarde.
Buenos Aires, Argentina

Febrero, 2023.


mailto:PamelaNoelia.Savarino@Alumnos.uai.edu.ar

indice general

RESUMEN . ...ttt ettt ettt ettt sat e sae e sae e e at e saeesatesaeesmeesbeesheesaeesaeenbeenbeens 2
Palabras claves: Estrés laboral — Bienestar Psicoldgico — Call Center. ..........covevveeeveinieenieerieeeene 2
ABSTRACT .ttt et et b e b et et e s bt e bt et e s be s heehe et e bt e heea b et e ebeeat et e nbesbeeatebenbe s 2
INTRODUCCION ..ottt ss s s s sns s snsesansassesasssnsnansanes 4
PREGUNTA DE INVESTIGACION ..ottt esesse s s sesas s snssssssssasssssssassssans 11
JUSTITICACTON: ...ttt b et 11
(@] o[- U A oI =] g =T - | R 11
ODJEtIVOS ESPECTTICOS: ...ttt ettt b e 11
L L0101 (TS TSRO 12
METODOLOGIA .....ooeeeeteeeeeeteee ettt ettt s st ss s ensesansnesnaeeas 13
DISEIIO ...ttt h et h b b h bt h bt a e bt bt et h bbb e e st bt e e ens 13
L LT o T g (=T TSP 13
CrIterios e INCIUSION: .......iiiiiiitic ettt 13
CrItErios 0 EXCIUSION:......c.iiiiiiiiiit ettt sttt b et 14
LIMIEACIONES ...ttt bbbttt st bt e bbbt be s 14
INSTRUMENTOS ...ttt ettt ettt sttt at e sae e satesatesaeesaeesaeesaeesaeesneesbeens 15
PrOCEAIMIBNTO ...ttt b e bbbt st bt e e bt e bt st et eseeb e bt e e ens 16
RESULTADOS ...ttt sttt b s a et b e s ae et e st e sb e eat et e s b e she e st et e nbesbeeneentenbeene 17
TABLA 1: CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS ........oooeieeeeeeereeeeeeeeeseesesissassessenassenes 17
TABLA 2: PRUEBA DE NORMALIDAD ...ttt ettt st sttt st st st s sae e 18
TABLA 3: CORRELACIONES ...ttt ettt sttt st s b st see s 18
TABLA 4: CORRECION ENTRE ESTRES LABORAL Y ESCALAS DE BIENESTAR
PSICOLOGICO. ...ttt sttt st st she e s he e s bt e s bt e bt e be e s be e beebeebeeabeenteeabesabesates 19
TABLA 5: NIVELES DE ESTRES LABORAL EN LA MUESTRA. ..o, 19
TABLA 6: CORRELACIONES ENTRE DIMENSIONES DE ESTRES LABORAL Y BIENESTAR
] (610 I @1 [ 0@ TR PRRPR 20
DISCUSION Y CONCLUSION......c.oouiiieieeieteetece et sae et sas s sssae e, 21
Referencias BiDHOGIAICAS .......c.coiiuiiieecie ettt ettt st s be e re st e b e 25
AANEXOS ... tvttetetetetetete s st sesessseses et ese e s s e s s e s e e e s e e s e et e e e et ettt ettt e e e e e e nnnnas 28



RESUMEN

El objetivo del presente trabajo fue establecer si existe correlacion entre las variables

Estrés Laboral y Bienestar Psicologico en empleados de una empresa de Call Center en Caba.

Para ello, se trabajo con un Enfoque cuantitativo, cuya recoleccion de datos se dirigira
a la contrastacion de hipétesis en base a la medicion numérica y el analisis estadistico para
determinar regularidades en el comportamiento no experimental, dado el caracter no
manipulativo de las variables correlacionales, ya que, este tipo de estudios tiene como
pretension conocer la relacion o grado de asociacion existente entre dos 0 mas conceptos,

categorias o variables en una muestra dentro de un contexto en particular.

El muestreo se presenta como no probabilistico o propositivo, el cual esta orientado

por metas mas que por técnicas estadisticas dirigidas hacia la representatividad.

Los instrumentos empleados La escala de Bienestar psicologico propuesta por Carol
Ryff (1995), en esta ocasion se utilizara la adaptacion al espafiol de VVan Dierendonck (2004).

Cuestionario de estres laboral OIT-OMS lvancevich y Matteson (1989).

Conclusion: Se ha determinado la no correlacion entre las variables bienestar

psicoldgico y estrés laboral en los trabajadores de call center de una empresa de CABA

Palabras claves: Estrés laboral — Bienestar Psicoldgico — Call Center.

ABSTRACT

The objective of the present work was to establish if there is a correlation between the
variables Work Stress and Psychological Well-being in employees of a Call Center company

in CABA. For this, a quantitative approach was used, whose data collection will be directed to



the contrasting of hypotheses based on numerical measurement and statistical analysis to
determine regularities in non-experimental behavior, given the non-manipulative nature of the
correlational variables, because this type of study aims to know the relationship or degree of
association between two or more concepts, categories or variables in a sample within a

particular context.

Sampling is presented as non-probabilistic or purposeful, which is oriented by goals

rather than by statistical techniques directed towards representativeness.

The instruments used were: The Psychological Well-being scale proposed by Carol

Ryff (1995), on this occasion the Spanish adaptation of VVan Dierendonck (2004) was used.
ILO-WHO Job Stress Questionnaire Ivancevich and Matteson (1989).

Conclusion: it was possible to determine the non-correlation between the variables
psychological well-being and work stress in the call center employees of a company in

CABA.



INTRODUCCION

En la presente investigacion se pretende describir la relacion entre Bienestar

Psicologico y Estrés Laboral en empleados de una empresa de Call Center en CABA.

El surgimiento del capitalismo trajo consigo riesgos, sobre el trabajador asalariado,
que se ubican basicamente en el cuerpo, desde luego, esto no implica que antes del
capitalismo no existieran riesgos, pero la diferencia es que, aquellos riesgos depositados,
sobre todo en el cuerpo, se fueron estableciendo en las dimensiones psiquicas, fuertemente
relacionadas con el ambiente en el que este se desarrollaba, de ahi que el estudio del impacto
del medio con los dafios psiquicos fueron y contintan siendo fuertemente temas de

investigacion (Neffa, 2016; Nieto, 2000; Llangque Nieto, 2014).

De este modo, iremos describiendo las variables seleccionadas en el presente trabajo,
con el fin de establecer el marco conceptual de las mismas. Con lo cual, definiremos al
Bienestar Psicoldgico, segiin Sanchez y Canovas (1998), como el sentido de felicidad o
bienestar desde una percepcion subjetiva. Asi también lo consideran Garcia et al. (2000)
donde plantean que el bienestar psicologico es un sindGnimo de bienestar subjetivo porque

trasciende la reaccidn emocional inmediata, asi como el estado de animo.

Para Ryff y Keyes (1995) se lo presenta como un concepto multidimensional
identificado por seis dimensiones, autoaceptacion, dominio del entorno, aspectos positivos,
desarrollo personal, autonomia y autodeterminacion, es decir, apreciacion de si mismo,
capacidad para controlar en forma efectiva el medio y la propia vida, capacidad para manejar
con eficiencia los vinculos personales, creencia de un propésito y significado de la vida,

sentimientos positivos hacia el crecimiento y madurez, sentimiento de autodeterminacion.



Segun Ryff (1989) Considera que el bienestar psicologico esta compuesto por seis

dimensiones bien diferenciadas, las cuales son:

1. Autoaceptacion: Evaluacion positiva de uno mismo y la propia vida pasada. Tener
actitudes positivas hacia uno mismo es una caracteristica fundamental del funcionamiento
psicoldgico positivo.
2. Crecimiento personal: Un sentido de crecimiento continuo y desarrollo como persona,
necesitan empefio por desarrollar sus potencialidades, llevar al maximo sus capacidades para
seguir creciendo como persona.
3. Propdsito en la vida: Creencia de que la propia vida tiene un propésito y un significado,
por lo que las personas necesitan definirse una serie de objetivos y metas que les permita
encontrar un sentido a sus vidas.
4.  Relaciones positivas con otros: Las personas necesitan el desarrollo y mantenimiento de
relaciones de calidad y confianza con otros. La capacidad de relacionarse es un componente
fundamental para el bienestar.
5. Dominio del entorno: Capacidad de dirigir efectivamente la propia vida y el ambiente
para satisfacer sus necesidades y deseos. Aquellas personas con alto dominio del entorno que
les rodea poseen un mayor control sobre el mundo sintiéndose capaces de influir sobre el
ambiente que les rodea.
6.  Autonomia: Un sentido de autodeterminacion personal. Las personas necesitan asentarse
en sus propias convicciones y mantener su independencia para poder sostener su propia
individualidad en distintos contextos sociales.

Seguidamente, Garcia et al. (2000) plantean que el concepto bienestar psicologico es
un sinénimo de bienestar subjetivo, ya que, trasciende la reaccion emocional inmediata, asi

como el estado de &nimo, que es una experiencia humana vinculada con el presente, pero



también con proyeccion hacia el futuro. Siguiendo esta linea, el bienestar surge del balance
entre expectativas sobre el futuro y logros del presente en las areas de mayor interés para el
ser humano, como lo es la familia, la salud, las condiciones materiales de la vida, las

relaciones interpersonales, las relaciones afectivas, etc.

En cuanto al término de Estrés, se introdujo por primera vez en el ambito de la salud,
en el afio 1926, por Hans Selye. Segun los autores Cruz, Lopez, Cruz y Llanillo (2016), se
definié como la respuesta del organismo ante cualquier estimulo estresor; por lo que conlleva
cambios fisicos, bioldgicos y conductuales, a su vez, puede ser derivado por aspectos

emocionales o por demandas sociales.

Especificamente el estrés laboral, Cortés (2007) lo define como un tipo de estrés que
se enfoca en el entorno profesional, debido a la presion de llevar a cabo una actividad, de
alguna forma saturando a la persona de manera fisica y mentalmente, generando asi,
consecuencias dentro de la salud del individuo, produciendo un desequilibrio laboral y

personal.

Para Karasek (1979), el estrés laboral establece un mayor riesgo en la salud fisica y
mental para los trabajadores que enfrentan alta demanda de trabajo. Dichas demandas se
definen por situaciones como, trabajar muy rapido, trabajar muy intensamente y no tener
tiempo para terminar la tarea. Ademas, puede generar en ellos una serie de consecuencias

negativas, dando lugar a comportamientos disfuncionales en el individuo.

La OMS (2004) considera que este tipo de estres puede llegar a tener reacciones
fisioldgicas, cognitivas, conductuales 0 emocionales. Una persona que esta sometida a estrés
laboral puede presentar sintomas fisicos y mentales como: Estar mas angustiado e irritable,

distraido, con dificultad para concentrarse, tener dificultades para dormir, dificultad para



pensar con logica, tomar decisiones, sentirse cansado, deprimido e intolerante. A su vez,
presentan sintomas fisicos como: Cardiopatias, trastornos digestivos, aumento de la tension
arterial, dolores de cabeza frecuentes, problemas de espalda o cuello, malestar estomacal,

fatiga, infecciones, respiracién agitada.

Segun Ivancevich y Matteson (1989), el estrés laboral tiene ciertas dimensiones, las cuales

son:

Clima organizacional: Donde se mencionan indicadores de claridad y entendimiento de la

vision y mision de la empresa en la cual trabaja. Comprension de las estrategias

organizacionales, conocimiento y manejo de las politicas de la empresa.

Estructura organizacional: Es el conocimiento del empleado de los canales de comunicacion

que tiene la empresa, su grado de autoridad y poder, su tipo de estructura organizacional.

Territorio organizacional: Donde se presentan las condiciones del area de trabajo, la

privacidad para laborar y Distribucion de las areas de trabajo.

Tecnologia: Conocimiento del estado de vida Gtil de los equipos de trabajo, su nivel

tecnoldgico, su nivel de conocimiento, desarrollo y competencia.

Influencia del lider: Donde se conoce el liderazgo del jefe de grupo, su grado de trato laboral,

la consideracion que tiene por el bienestar del personal y su expectativa del desempefio del

trabajador.

Falta de cohesion: Donde se evalua la cohesion entre comparfieros de trabajo, el nivel

jerarquico del equipo de trabajo, la organizacion de labores.



Respaldo del grupo: Se presenta el respaldo del equipo frente a metas profesionales, apoyo y

proteccion por parte de los integrantes del grupo de trabajo, la colaboracion de los mismos

sobre el nivel técnico.

Por otro lado, el término Call Center, es definido por Figueroa y Tenzer (2004), como
un conjunto tecnolégico y administrativo que permite unificar la inteligencia de los sistemas
informativos y las llamadas telefdnicas, para suministrar la informacién necesaria a los
clientes. Se basa en la integracion computador-telefénico que facilita el intercambio de
informacidn entre una organizacion y sus clientes, brindando servicios de atencion al cliente,
asesoramiento técnico. encuestas telefonicas, seguimiento de acciones de marketing, creacion

y actualizacién de bases de datos, recepcion de pedidos, etc.

Continuamente, las investigaciones presentadas entre dichas variables dieron cuenta de

los siguientes resultados:

Borellini y Silva (2017), llevaron a cabo una exploracion del Estrés laboral en
empleados de dos call center de la ciudad de Mar del Plata. Obtuvieron una muestra de 60
empleados, 30 empleados por cada empresa, donde utilizaron como instrumento el
cuestionario sobre estrés en el lugar de trabajo propuesto por Kopier y Levi (1995), con el
objetivo de obtener una vision general del nivel de estrés. Como resultado encontraron que
existe presencia de un mayor porcentaje dentro del nivel medio de estrés, ya que se encuentra

representado por el 80% del total estudiado.

Gallego et al. (2018) realizaron una investigacion en Colombia, sobre Estrés laboral y
su afectacion en la empresa y en los empleados de un contact center de la ciudad de
Manizales. Se tom6 una muestra de 24 empleados, utilizando como instrumento la escala de

Estrés Laboral de la OIT - OMS, obteniendo como resultado que los empleados manejan



niveles de estrés bajo en la muestra general, segun el instrumento aplicado, donde se obtuvo
un resultado de 85% en valor absoluto, estando por debajo del nivel intermedio. El 12% de los

empleados tienen niveles de Estrés y el 3% con altos niveles de estrés.

El mismo afio, Rosales Guevara (2018), en Perd, llevo a cabo una investigacion sobre
Estrés laboral en asesores telefonicos de un Call Center con el fin de determinar el nivel de
estrés laboral de los empleados del distrito de Lince. La muestra fue constituida por 71
participantes entre varones y mujeres, con edad promedio entre 18 a 56 afios. Se utilizé como
instrumento el inventario de Burnout, evaluando los niveles de estrés producidos por este

trabajo. Como resultado se obtuvo que los empleados presentan altos niveles de estrés laboral.

Siguiendo al mismo afio, en Lima - Peru, Sdnchez Mory (2018), ha realizado una
investigacion sobre Sindrome de Burnout y Bienestar psicoldgico en trabajadores de contact
center de la ciudad de Lima. La muestra fue constituida por 327 empleados. Se utiliz6 como
instrumento el Inventario de Burnout de Maslach y la Escala de Bienestar psicoldgico. En
relacién con las dimensiones del Bienestar psicolégico y las condiciones sociodemograficas,
encontraron que hay grandes diferencias en las dimensiones de autoaceptacion, y autonomia

con relacion al sexo y en la dimensién autoaceptacion en relacion con el estado civil.

En Medellin, por Amaya Zlfiga et al. (2019) realizaron una investigacion sobre el
impacto del estrés laboral en el bienestar de los empleados del area de fidelizacion de
empresas de Emtelco. Se tom6 una muestra de 40 empleados, donde el 70% de la poblacién
tenia un promedio de edad entre 22 a 25 afios, de los cuales 27 fueron mujeres y 13 hombres,
con una trayectoria de 3 afios en la empresa. A éstos se le aplico el test de Estrés Laboral,
como resultados, se hallé que trabajar en call center en cierto tiempo prolongado, genera

alteraciones a la salud como el insomnio, dolores de cabeza, molestias gastrointestinales,



disminucion del apetito, deseo de no levantarse y tension. Mediante los resultados obtenidos
de este estudio, es posible asumir con la evidencia recogida que los empleados de dicha

empresa sentian el peso de su labor diaria, afectando de manera directa a su salud.

Al mismo afio, en Peru, Palacios Pila (2019), llevo a cabo una investigacion sobre
Bienestar Psicolégico y Estrés percibido en trabajadores del area de ventas de una empresa
privada de telecomunicaciones, con el fin de determinar la relacion existente entre dichas
variables. Se tom6 una muestra de 100 participantes entre varones y mujeres con edades de 20
y 45 afios, donde se aplicé el instrumento de la Escala de Bienestar Psicologico para adultos y
la escala de percepcion Global de Estrés. En los resultados que arrojaron los instrumentos se
encontraron que existe una correlacion significativa inversa, ya que se encontré nivel bajo de

bienestar psicoldgico y un nivel alto de estrés.

En Peru, se realiz6 una investigaciéon (Cairo Huaman y Vasquez Mendoza, 2021)
acerca de Estrés Laboral y Bienestar Psicologico en el area de televentas Gloria de la empresa
Salesland. Obtuvieron una muestra conformada por 70 empleados del area de televentas, de
ambos sexos, teniendo contrato vigente desde hace un mes. Utilizaron como instrumentos,
una encuesta para la evaluacion de Estrés, creada en el afio de 1996 por el ministerio de
trabajo y Pontificia universidad Javeriana y Gloria Villalobos, con el fin de lograr identificar
los sintomas del comportamiento social y laboral. Luego, el instrumento de Bienestar
psicoldgico creado por Ryff (1995), sus resultados muestran una correlacion negativa respecto
a esas dos variables, siendo que a mayor estrés laboral menor bienestar psicoldgico. Respecto
a la dimension de la variable Autoaceptacion y Dominio del entorno se evidencia una
correlacion significativa positiva al Estrés Laboral. En cuanto a las demas escalas no se

evidencia correlaciones significativas.
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PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢De qué forma se relaciona el Bienestar Psicolégico con el Estrés Laboral en

empleados de una empresa de Call Center en Caba, durante el afio 20227

Justificacion:
La investigacion esta orientada a llenar un vacio conocimiento de Bienestar

Psicoldgico y Estrés Laboral, puntualmente, en trabajadores de una empresa de Call Center

ubicada en CABA.

Esta investigacion puede ser de interés para psicélogos que se desempefian en el area
de recursos humanos de cada empresa, también a los empresarios, como una forma de poder
tratar el bienestar psicoldgico y el estrés que genera dicho trabajo, realizando talleres,

jornadas o buscando tratamientos en la empresa.

En cuanto a lo social, con dicha investigacion se pretende concientizar y prevenir,
dando a conocer a la sociedad las consecuencias de trabajar en un Call Center, asi también dar
cuenta de la importancia de cuidar la salud mental de los empleados, mediante publicidades,

jornadas, etc.

Objetivo General:

Determinar la relacion entre Estrés Laboral y Bienestar Psicologico en empleados de

una empresa de Call Center en Caba.

Objetivos Especificos:

e Caracterizar el Bienestar Psicolégico en empleados de una empresa de Call Center en

Caba.

11



e Caracterizar Estrés laboral en empleados de una empresa de Call Center en Caba.

e Definir las dimensiones de Estrés laboral en empleados de una empresa de Call Center
en Caba.

e Definir las escalas de Bienestar Psicolégico en empleados de una empresa de Call
Center en Caba.

e Identificar si existe correlacion entre Estrés laboral y Antigtiedad en empleados de una

empresa de Call Center en Caba.

Hipotesis:

e H 1: Existe una relacion significativa e inversa entre Estrés Laboral y Bienestar
Psicoldgico en empleados de una empresa de Call Center en Caba

e H 2: Existe una correlacion inversa entre estrés laboral y las subescalas de bienestar
psicolégico en empleados de una empresa de Call Center en Caba.

e H 3: Existe diferencia en Estrés laboral segun la Antigiiedad en empleados de una
empresa de Call center en Caba.

e H 4: Existe una correlacion inversa entre las dimensiones de estrés laboral y las
subescalas de bienestar psicolégico en empleados de una empresa de Call Center en

Caba.
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METODOLOGIA

Disefio

El disefio sera de tipo no experimental, ya que la presente investigacion se realizara sin
manipular las variables de objeto de estudio. A su vez, el estudio tendra un alcance
correlacional, en donde se describen relaciones ya que este tipo de estudios tiene como
pretension conocer la relacién o grado de asociacidn existente entre dos o mas conceptos, categorias
o variables en una muestra dentro de un contexto en particular. Sera de tipo transversal, donde se
recolectaran los datos en un solo momento, en un tiempo Unico. El enfoque sera de caracter
cuantitativo, en el cual se prueban hipdtesis que han sido formuladas previamente, a través de
la medicion y el analisis estadistico inferencial (Hernandez Sampieri y Mendoza Torres,

2018).

Participantes

La muestra estard conformada por 80 empleados de una empresa de Call Center en
Caba, del sexo masculino y femenino. En dicha muestra se seleccionara adoptando un método
no probabilistico o propositivo, el cual esta orientado por metas mas que por técnicas
estadisticas dirigidas hacia la representatividad. Se utilizé un modelo Accidental, donde se
pretende reclutar la mayor cantidad de casos posibles hasta completar el tamafio de muestra

deseado (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Criterios de inclusion:

Tener entre 18 y 60 afios y trabajar en una empresa de Call Center en CABA,

superando al menos los primeros tres meses de contrato.

13



Criterios de exclusion:

Se excluyen a todas aquellas personas que tienen contrato menor a tres meses,

personas que se encuentran en periodo vacacional o que tengan descanso médico.

Limitaciones

La cantidad de muestra tomada puede establecer una limitacién importante en los
resultados, es decir que es posible generalizar los resultados a otras poblaciones, para ello

seria necesario extender el trabajo hacia otras empresas con las mismas caracteristicas.
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INSTRUMENTOS:

Se utilizara los siguientes instrumentos de medicion:

La escala de Bienestar psicoldgico propuesta por Carol Ryff (1995), en esta ocasion
se utilizara la adaptacion al espafiol de Van Dierendonck (2004). La escala cuenta con 6
subescalas: Autoaceptacion, Crecimiento personal, Proposito en la vida, Relaciones Positivas,
Dominio del entorno, Autonomia. Las dimensiones del Bienestar Psicoldgico en la version
adaptada por van Dierendonck (2004), mostraron una buena consistencia interna con valores
de a de Cronbach 0,78 a 0,81. El puntaje total 234 puntos. Para cada item, el sujeto, debe
indicar que tanto lo/la describen: Totalmente en desacuerdo, En desacuerdo, Ni de acuerdo ni

en desacuerdo, De acuerdo, Totalmente de acuerdo.

Cuestionario de estres laboral OIT-OMS lvancevich y Matteson (1989). El objetivo de
este instrumento es medir los niveles de estrés laboral en trabajadores de una organizacion, de
forma general y sus dimensiones, las cuales son: Clima organizacional, Estructura
organizacional, Territorio organizacional, Tecnologia, Influencia de lider, Falta de cohesion y
Respaldo del grupo. Se evidencio un 64% de validez en razon de un 43,55 % de varianza total
y segun el coeficiente a de Cronbach un 0,92% de confiabilidad. Para cada item, el sujeto
debe indicar con qué frecuencia la condicion descrita es una fuente actual de estrés indicando
el nimero que mejor lo describa: 1. Nunca, 2. Raras veces, 3. Ocasionalmente, 4. Algunas

veces, 5. Frecuentemente, 6. Generalmente, 7. Siempre.
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Procedimiento

La participacion de los sujetos fue de forma voluntaria, garantizandoles el anonimato y
confidencialidad de los datos durante el proceso de esta investigacion. La administracion de
los instrumentos se realizd de manera virtual, a través de Google Forms. Inicialmente se
realizé una presentacion, en la cual figura nombre completo y Universidad en la cual tiene
origen esta investigacion, luego se explicitaron los objetivos de la toma de la muestra,

aclarando que la misma era con el fin de obtener el titulo de Licenciada en Psicologia.

El formulario estuvo dividido primeramente por un consentimiento informado, donde
los sujetos pudieron aceptar o rechazar la participacion de dichas encuestas. Luego los datos
sociodemogréficos, los cuales incluian edad, genero, antigiiedad en la empresa y estado civil.
Por ultimo, fueron presentados el cuestionario de estrés laboral de OIT- OMS, junto con la
escala de bienestar psicologico. Los datos obtenidos fueron procesados y analizados en el

SPSS 25.0.
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RESULTADOS
En relacion con los resultados, todos los participantes trabajaban en una empresa de
Call center ubicada en Caba. En cuanto al género, la mayor parte de la muestra (55 %) fueron
mujeres. En cuanto a la edad, cuya minima fue de 19 afios y maxima de 50 afios, la media fue
de (30,93) con un DE de 7,1. Acerca del estado civil, se encontro que es (68%) de los
participantes se encontraban solteros al momento de la investigacién. Sobre la antigiiedad, el

30% de los empleados trabajo 4 afios en la empresa. Se puede ver en la siguiente tabla 1.

TABLA 1: CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS

Variable Categorias N Porcentaje
Minimo 19 -
Edad Mediana 31 -
Maximo 50 -
Genero Femenino 44 55
Masculino 36 45
Soltero 68 -
Estado Civil Casado 12 -
1 afio 14 17,5
Antigliedad 2 afos 8 10,0
3 afios 18 22,5
4 afos 24 30,0
5 afios 8 10,0
6 afios 8 10,0
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TABLA 2: PRUEBA DE NORMALIDAD
De acuerdo con las hipotesis:
Ho: Los datos tienen una distribucion normal.
Ha: Los datos no tienen una distribucion normal.
Si p<0.05 rechazamos la Hoy aceptamos Haes decir los datos no tienen una distribucion
normal, por lo tanto, aplicaremos estadisticos no paramétricos. De manera tal que se utilizara

el estadistico de Rho de Spearman.

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Niveles de Bienestar ,420 80 ,000
PSI
NIVELES DE - 80 -
ESTRES

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Dado que el p valor es mayor a 0,05 rechazamos la hipotesis de la existencia de
relacion entre las variables estrés laboral y bienestar psicolégico de la muestra. Como se

puede ver en la siguiente tabla 3.

TABLA 3: CORRELACIONES

Escala de Estrés
Puntaje total de BP  laboral OIT-OMS

Puntaje total de BP Coeficiente de 1,000 ,061
correlacién
Sig. (bilateral) - 591
N 80 80
Escala de estrés laboral OIT- Coeficiente de ,061 1,000
OMS correlacién
Sig. (bilateral) ,591 -
N 80 80
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Se ha encontrado una correlacion positiva entre Estres laboral y relaciones positivas
rs=,346** (Sig. 0,00). Asi mismo, se encontro correlacion positiva entre Estrés laboral y

escala de Crecimiento personal rs =,244* (Sig 0,02). Como se puede ver en la tabla 4.

TABLA 4: CORRECION ENTRE ESTRES LABORAL Y ESCALAS DE BIENESTAR

PSICOLOGICO.
Relaciones Crecimiento
positivas personal
Estrés Laboral ,346** ,244*

Se ha encontrado que el 90% de la muestra presenta un nivel intermedio o bajo de
Estrés y solo el 10% presenta Estrés. Respecto a niveles elevados de estrés, no se encontraron

en la muestra presentada. Como se puede ver en la tabla 5.

TABLA 5: NIVELES DE ESTRES LABORAL EN LA MUESTRA.

N Porcentaje
Bajo nivel de estrés 48 60,0
Nivel intermedio 24 30.0
Estrés 8 10,0

Se encontro una correlacion inversa rs = -,231* (Sig.0,04) entre la dimension
Autoaceptacion del instrumento de Bienestar psicolégico y Respaldo del grupo
correspondiente a la variable Estrés laboral. También, se encontré una correlacion directa

entre Relaciones positivas con Clima Organizacional rs =,364** (Sig.0,001), Estructura
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Organizacional rs =,232* (Sig.0,03) Territorio Organizacional rs =,232* (Sig.0,03),
Tecnologia rs = ,573** (Sig.0,00) y Respaldo del grupo rs =,295** (Sig.0,00). A su vez, se
encontrd una correlacion directa entre Autonomia y Tecnologia rs =,312** (Sig.0,00). Asi
mismo, se encontrd una correlacién directa entre Dominio del entorno, Clima organizacional
rs =,249* (Sig.0,02) y Estructura organizacional rs =,256* (Sig.0,02). En cuanto a
Crecimiento personal, se encontrd una correlacién directa entre Clima organizacional rs =,
300** (Sig.0,00), Estructura organizacional rs =,306** (Sig. 0,00) y una correlacién inversa
con Influencia del lider rs =, -239* (Sig.0,03). Por ultimo, se encontrd una correlacién inversa
entre Proposito en la vida, falta de cohesion rs =, -226* (Sig. 0,04) y respaldo del grupo rs =, -

326** (Sig. 0,00). Los datos se detallan en la tabla 6.

TABLA 6: CORRELACIONES ENTRE DIMENSIONES DE ESTRES LABORAL Y

BIENESTAR PSICOLOGICO.

Clima Estructura Territorio Tecnologia Influencia Faltade Respaldo
Organizacional Organizacional Organizacional del Lider cohesion del
grupo
Autoaceptacion ns ns ns ns ns ns -,231*
Relaciones
Positivas ,364** ,232* ,232* ,573** ns ns ,295%*
Autonomia ns ns ns ,312** ns ns ns
Dominio del ,249* ,256* ns ns ns ns ns
entorno
Crecimiento ,300** ,306** ns ns -,239* ns ns
personal
Proposito en la ns ns ns ns ns -,226*  -,326**
vida
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DISCUSION Y CONCLUSION

En base a los resultados obtenidos, los cuales fueron guiados por los objetivos, se ha
encontrado que no existe correlacion (H1) entre las variables Estrés laboral y Bienestar
psicolégico. La misma se contrapone con las investigaciones de Cairo Huaman y Vasquez
Mendoza (2021) y Palacios Pila (2019) donde encontrd que existe una correlacion

significativa inversa entre dichas variables.

De acuerdo con la H2, se ha encontrado que existe correlacion significativa directa
entre Estrés laboral y las subescalas de Crecimiento personal y Relaciones positivas,
correspondiente a las subescalas de Bienestar psicoldgico. Lo cual, se contrapone con la
investigacion de Cairo Huaman y Vasquez Mendoza (2021), donde encontraron que existe
una correlacion significativa directa entre las escalas de Autoaceptacién y Dominio del

entorno, las demas escalas no se evidencia correlaciones significativas.

Teniendo en cuenta el objetivo de caracterizar el estrés laboral, se obtuvo como
resultado que, el 90% de la muestra estudiada presentaba un nivel intermedio o bajo de estrés
y sélo el 10% presenta presion de llevar a cabo una actividad laboral, de alguna forma
saturando a la persona de manera fisica y mentalmente. Respecto a niveles elevados de estrés,
considerados como reacciones fisioldgicas, cognitivas, conductuales o emocionales, no se
encontraron resultados significativos en la muestra. Estos datos coinciden con las
investigaciones de Borellini y Silva (2017) y Gallego et al. (2018) quienes encontraron en sus
muestras niveles bajos y medios de estrés. El cual, contradice a los resultados obtenidos por
Rosales Guevara (2018) donde como resultado se encontrd que los empleados presentan altos

niveles de estrés laboral.
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En cuanto a la H 3, no se encontr¢ diferencia de grupo en relacion con el Estrés laboral
y Antigliedad en los empleados de la muestra. Lo cual, se contrapone con la investigacién de
Amaya Zufiga et al. (2019) donde se hallo que trabajar en call center en cierto tiempo

prolongado, genera alteraciones en la salud.

Teniendo en cuenta la H 4, se ha encontrado que existe una correlacion significativa
inversa entre Autoaceptacion y Respaldo del grupo. Por lo que, a mayor Autoaceptacion, es
decir, cuando mas actitudes positivas tiene una persona hacia uno mismo, menor es la
necesidad de tener respaldo del equipo de trabajo, frente a metas profesionales, apoyo y

proteccién por parte de estos.

En cuanto a la escala de Relaciones positivas se encontrd que la misma correlacionaba
de manera directa con Clima organizacional, Estructura organizacional, Territorio
organizacional, y Tecnologia. En cambio, con Respaldo del grupo se encontr6 una correlacion
inversa. Segun estos datos a mayor entendimiento de la vision y mision de la empresa en la
cual trabaja, el conocimiento sus canales de comunicacion, el conocimiento de la utilidad de
los equipos, distribucion de las areas y condiciones del trabajo, més integrado se sienten los
empleados en la empresa, pero en relacién con sus compafieros no generan un mayor respaldo

de grupo entre ellos.

Respecto a la escala Autonomia se ha encontrado que existe una correlacion
significativa y directa con la dimensién Tecnologia. Segun dichos datos, a mayor
conocimiento de los equipos de trabajo y sus funciones, mayor autonomia tienen los
empleados, es decir, mayor es su independencia para poder sostener su propia individualidad

en su area de trabajo.
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Se ha encontrado que existe una correlacion significativa directa entre Dominio del
entorno y Clima organizacional, también con Estructura. Lo cual, quiere decir que, a mayor
conocimiento de vision y mision de la empresa, conocimiento de todos los canales de
comunicacion y manejo de las politicas, mayor control tiene el empleado sobre su area de

trabajo, siendo capaces de influir sobre el ambiente que los rodea.

Se encontrd que existe una correlacion significativa directa entre Crecimiento personal
y Clima organizacional como asi también con Estructura organizacional. Asi mismo, se
encontrd que existe una correlacion significativa inversa entre Crecimiento personal y la
dimension Influencia del lider. Se podria decir que, a mayor conocimiento de la empresa, su
tipo de estructura, sus canales de comunicacion, el entendimiento de la mision y vision de la
misma, mayor es la capacidad que tienen los empleados para seguir creciendo como persona,
llevando al maximo sus potencialidades contribuyendo al desarrollo, generando satisfaccion
en su entorno laboral. En tanto, Crecimiento personal e Influencia del lider, los datos
obtenidos se relacionan con lo explicitado por Ivancevich y Matteson (1989) quienes refieren
que, a mayor participacion de un lider laboral, menor es la satisfaccion del entorno del
empleado, ya que, el sistema de un lider puede actuar como un elemento desencadenante de
estrés para los empleados y afectar el desempefio, por lo que no permitiria al empleado poder

desarrollar por completo sus capacidades.

En cuanto a proposito de vida con falta de cohesion y respaldo del grupo, se ha
encontrado que, a menor colaboracién por parte de los compafieros de trabajo y menor
respaldo del equipo frente a las metas profesionales y apoyo por parte de los mismos, los
empleados piensan solo en el bien individual, al no estar los equipos de trabajo bien

organizados y la presion por lograr los objetivos es demasiada, puede ocasionar una desunion
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entre comparieros, dejando asi de luchar por un bien comdn, lo que puede ser un factor de

estrés tal y como menciona la investigacion de lvancevich y Matteson (1989).

A modo de conclusion, se encontr6 que no existe correlacion entre las variables de
Estrés laboral y Bienestar Psicologico en empleados de una empresa Call center en Caba. Por

lo tanto, se rechaza la hipoétesis 1.

En cuanto a la hipdtesis 2, se encontrd que existe una correlacion significativa directa

entre las escalas de Crecimiento personal, Relaciones positivas y Estrés laboral.

Sobre la Hipdtesis 3, se encontrd que no existe diferencia de grupos entre Estrés

laboral segun la Antigliedad en empleados de una empresa de call center en Caba.

En tanto la H 4, se encontr6 que existe una correlacién inversa entre las dimensiones
de Respaldo de grupo con autoaceptacion, sobre Influencia del lider con Crecimiento
personal. Respaldo de grupo con propdsito en la vida y Falta de cohesion con proposito en la
vida. Por lo tanto, se confirma la hipdtesis. Respecto a las demés dimensiones se encontraron

correlaciones significativas directas.

Se ha encontrado que los empleados de call center de una empresa de Caba, presentan

un nivel intermedio a bajo de estrés laboral.
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ANexos.

Presentacién y objetivos:

jHola! Soy Pamela Savarino, estudiante de la Universidad Abierta Interamericana.
Actualmente estoy realizando mi Trabajo de Integracion Final con el propdsito de obtener el
titulo de Licenciada en Psicologia. Es por este motivo que te invito a colaborar de manera
voluntaria en este estudio que investiga sobre Bienestar Psicologico y Estrés Laboral en

empleados de Call Center en CABA.

Para participar de esta encuesta deberas tener entre 18 y 60 afios, trabajar en una

empresa de Call Center en CABA, superando al menos los primeros tres meses de contrato.

A continuacion, te vas a encontrar con un cuestionario al cual no vas a demorar mas de
10 minutos en realizarlo. Ante cualquier consulta, podes comunicarte conmigo via e-mail:

Pame-noe@hotmail.com jMuchas gracias!

Consentimiento informado:

Acepto participar de manera voluntaria y anénima en esta encuesta, sabiendo que

puedo decidir en cualquier momento si enviar 0 no mis respuestas:

- Si

- No

Datos sociodemograficos:

¢ Cuantos afos tienes?
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Sexo:

- Femenino.

- Masculino.

Antigledad en la empresa:

Estado civil:

-Soltero/a.

-Casado/a.

-Divorciado/a.

-Viudo/a.
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Adaptacion Espariola de las escalas de Bienestar Psicoldgico de Ryff.

Para cada item debe indicar que tanto lo/la describe. Por lo tanto, lea atentamente cada

item y responda con: 1. Totalmente en desacuerdo, 2. En desacuerdo, 3. Ni de acuerdo ni en

desacuerdo, 4. De acuerdo, 5. Totalmente de acuerdo, segun lo identifique. Recuerde que no

hay respuestas correctas ni incorrectas.

Items Respuesta

1. Cuando repaso la historia de mi vida estoy contento con como han resultado
las cosas.

2. A menudo me siento solo porque tengo pocos amigos intimos con quienes
compartir mis preccupacionss.

3. No tengo miedo de expresar mis opiniones, incluso cuando son opuestas a
las opiniones de la mavoria de la gente.

4. Me preocupa como otra gente evalia las elecciones que he hecho en mi vida.

5. Me resulta dificil dirigir mi vida hacia un camino que me satisfaga.

6. Disfruto haciendo planes para el futuro v trabajar para hacerlos realidad.

7. En general, me siento seguro v positivo conmigo mismo.

8. No tengo muchas personas que gquieran escucharme cuando necesito hablar.

9. Tiendo a preocuparme sobre lo que otra gente piensa de mi.

10. Me juzgo por lo que vo creo que es importante, no por los valores que otros
plensan que son importantes.

11. He sido capaz de construir un hogar v un modo de vida a mi gusto.

12. Sov una persona activa al realizar los proyectos que propuse para mi mismo.

13. 81 tuviera la oportunidad, hay muchas cosas de mi mismo que cambiaria.

14. Siento que mis amistades me aportan muchas cosas.

15. Tiendo a estar influenciado por la gente con fuertes convicciones.

16. En general, siento que soy responsable de la situacion en la que vivo.

17. Me siento bien cuando pienso en lo que he hecho en el pasado v lo que
espero hacer en el futuro.

18. Mis objetivos en la vida han sido mas una fuente de satisfaccion que de
frustracidn para mi.

19 Me gusta la mavyor parte de los aspectos de mi personalidad.
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20

. Me parece que la mayor parte de las personas tienen mas amigos que yo.

21

Tengo confianza en mis opimones incluso si son conirarias al consenso

general.

22.

Las demandas de la vida diaria a menudo me deprimen.

23

Tengo clara la direccion v el objetivo de mi vida.

24,

En general, con el tiempo siento que sigo aprendiendo mas sobre mi mismo.

25.

En muchos aspectos, me siento decepcionado de mis logros en la vida.

26.

No he expernimentado muchas relaciones cercanas v de confianza

27.

Es dificil para mi expresar mis propias opiniones en asuntos polémicos.

28.

S0y bastante bueno manejando muchas de mis responsabilidades en la vida
diaria.

29,

No tengo claro qué es lo que intento conseguir en la vida.

30.

Hace mucho tiempo que dejé de intentar hacer grandes mejoras o cambios en
mi vida.

3l

En su mayor parte, me siento orgulloso de quien soy v la vida que llevo.

32.

5¢ que puedo confiar en mis amigos, v ellos saben que pueden confiar en mi.

33.

A menudo cambio mis decisiones si mis amigos o mi familia estdn en
desacuerdo.

34

No quiero intentar nuevas formas de hacer las cosas; mi vida esta bien como
esta.

35,

Pienso que es importante tener nuevas experiencias que desafien lo que uno
piensa sobre si mismo v sobre el mundo.

36.

Cuando pienso en ello, realmente con los afios no he mejorado mucho como
persona.

37.

Tengo la sensacion de que con el iempo me he desarrollado mucho como
persona.

38.

Para mi, la vida ha sido un proceso continuo de estudio. cambio v
crecimiento.

39.

51 me sintiera infeliz con mi situacion de vida, daria los pasos mas eficaces
para cambiarla.
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Cuestionario de estrés laboral -OIT-OMS.

Para cada item se debe indicar con qué frecuencia la condicion descrita es una fuente
actual de estrés, anotando el nimero que mejor la describa. Por lo tanto, lea atentamente cada
item y responda con un valor: 1 nunca, 2 raras veces, 3 ocasionalmente, 4 algunas veces, 5

frecuentemente, 6 generalmente, 7 siempre.

Items Respuesta

1. La gente no comprende la mision v metas de la organizacion.

2. La forma de rendir informes entre superior v subordinado me hace
sentir presionado.
3. No estoy en condiciones de controlar las actividades de mi area de

trabajo.
4. El equipo disponible para llevar a cabo ¢l trabajo a tiempo es

limitado.

3. Mi supervisor no da la cara por mi ante los jefes.

6. Mi supervisor no me respeta.

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

8. M equipo no respalda mis metas profesionales.

9. Mi equipo no disfruta de estatus o prestigios dentro de la
organizacion.
10. La estrategia de la organizacion no es bien comprendida.

11. Las politicas generales miciadas por la gerencia impiden el buen

desempefio.

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

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

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

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

16. La estructura formal tiens demasiado papeleo.

17. M1 supervisor no tiene confianza en el desempefio de nu trabajo.

18 Mi equipo se encuentra desorganizado.

19, M1 equipo no me brinda proteccion en relacion con injustas demandas

de trabajo que me hacen los jefes.

20. La organizacion carece de direccion v objetivo.

21 Mi equipo me presiona demasiado.

22 Me siento incomodo al trabajar con miembros de otras unidades de
trabajo.
23 M equipo no me brinda ayuda técnica cuando es necesario.

24 La cadena de mando no se respeta.

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