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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre el clima
organizacional y el estrés laboral en teletrabajadores de una empresa de Call Center de Lima
en el afio 2024. La Metodologia es de enfoque cuantitativo de disefio no experimental de
corte transeccional a nivel correlacional para ello la poblacion estuvo conformada por 162
teletrabajadores de un Call Center de Lima con una permanencia minima laboral de 3 meses
siendo un 71% mujeres y un 29% varones. Los instrumentos utilizados fueron el EMCO-10
que mide el grado de percepcion del clima organizacional y el OTI-OMS que mide la escala
de estrés laboral de los colaboradores. Asimismo, se utiliz6 el SPSS v29 para analizar los
datos y por consiguiente se obtuvo los resultados que si existe relacion entre ambas variables
estudiadas con un valor de (p=.001) y una correlaciéon negativa media de rho=-.375;
asimismo, con sus dimensiones sistema individual un rho=-.155, sistema interpersonal un
rho=-.404 y sistema organizacional un rho=-.363; ademas, se hall6 significancia con un valor
inferior de (p=.000) y una correlacion inversa negativa media en las subdimensiones. Es asi
que se concluyd que existe relacion entre el clima organizacional y estrés laboral en la

muestra estudiada.

PALABRAS CLAVES: teletrabajo, teleoperador, estrés laboral, clima

organizacional, home office, trabajo remoto.



CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

El impacto social y econdmico ocasionado por la pandemia a causa del coronavirus
COVID-19 aceler6 el cambio tecnologico, el cual llevoé a muchos gobiernos y empresas a
adoptar diferentes medidas para que las organizaciones prosigan en sus actividades y puedan
brindar sus servicios durante el aislamiento, una de las medidas preventivas fue el teletrabajo
(Roncal, 2021). De otro lado la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT, 2002, p. 33),
definid el “teletrabajo como un acuerdo para aludir al trabajo en el que se utilizan las
herramientas tecnologicas de informacion y comunicaciones [TIC] y que se lleva de manera

regular fuera de las instalaciones del empleador”.

En la actualidad ante las nuevas formas y en la desmaterializacion del trabajo con
ayuda de nuevas [TIC] se crea un nuevo panorama de recursos que busca el equilibro entre
calidad y productividad generando altos niveles de competencia y que las organizaciones
deben configurar internamente que a su vez incide en el clima y la cultura organizacional
(Cardona & Zambrano, 2014). Por su parte Brunet (1987), plantea que el clima
organizacional esta relacionado con el medio, el tamafio, estructura de las organizaciones y
la administracion de los recursos humanos que a su vez se relaciona con las aptitudes,

actitudes, motivaciones, satisfaccion, productividad, interaccion de las personas.

De otro lado, la Agencia Europea para la Seguridad y la Salud en el Trabajo [EU-
OSHA], menciona que los riesgos psicosociales residen principalmente de las deficiencias
en el disefio del trabajo, asi como la gestion del tiempo para el mismo y el escaso contacto
social laboral pudiendo generar resultados psicologicos, fisicos y sociales negativos como el

estrés laboral, el agotamiento o la depresion (EU-OSHA, 2020).



Por su parte Selye (1956, citado en Laime, 2017), define al estrés como la respuesta
involuntaria o no especifica ante algun agente externo o algiin evento que desequilibre en el
entorno de la persona. Asimismo, la Organizacion Internacional del trabajo [OIT] define a
los factores de riesgo psicosocial como las caracteristicas o condiciones del trabajo que
afectan la persona conduciéndola al estrés o que afecta su salud psicoldgica y fisiologica
(Goémez & Llanos, 2014). Un informe realizado por Mercer Marsh Beneficios (2023),
consultora lider en salud y beneficios realizo un informe titulado Health on Deamand que
revelo que el estrés es un problema entre los empleados obteniendo los siguientes resultados
anivel global 47%, América latina 48%, Panama 53%, Brasil 50%, México 47% y Colombia
43%. Por otro lado, segin Statista (2023) haciendo referencia a Gallup una empresa de
analisis y asesoria lanzo un informe en el 2023 titulada State of the global workpalce 2023
report, el cual revelo que el nivel de estrés a nivel global es del 52%, América latina y el
Caribe 41% y Europa 39%, ademas que el estrés fue mayor entre los trabajadores jévenes

que trabajan exclusivamente en lugares remotos o hibridos.

Segun un estudio del Instituto de la Pontifica Universidad del Pert (PUCP) precisa
que un 80% de peruanos sufren o han sufrido de estrés (Estacio, 2018). Asimismo, el
problema con mas gravedad de una organizaciéon es perder méas de 11% de su talento
humano, explicé Escalante (2017), debido a que esta cifra es preocupante porque el
porcentaje de pérdida de personal afecta los temas de productividad y competitividad siendo
un factor el clima laboral que existe en las empresas para generar motivacion, sentido de

pertinencia, reconocimientos e incentivos y un buen clima laboral.



Por otro lado, se puede afirmar que el teletrabajo genera conexion entre el trabajo y
la vida personal del colaborador lo cual afecta directamente al clima organizacional de la

empresa (Pefia et al., 2013).

Segun Gallup (2022), en su informe titulado State of the Global Worplace Report
2022, el compromiso de los empleados esta relacionado con el éxitos de las organizaciones
globalmente, solo el 21% se compromete a su trabajo, la percepcion global sobre el clima
laboral es del 45% y la evaluacion de vida global es del 33%; a nivel de Europa el
compromiso laboral es del 14%, el clima laboral del 44% y evaluacién de vida es del 47%;
a nivel de Latinoamérica el compromiso laboral es del 23%, el clima laboral del 41% y su
evaluacion de vida de 43%; a nivel de Pert solo el 37% percibe un buen clima laboral, con

un compromiso laboral del 19% y una evaluacion de vida de 36%.

A su vez la empresa latina de recursos humanos Mandomedio (2020), realizo un
estudio de 650 profesionales en Latinoamérica sobre la percepcion del clima laboral en el
teletrabajo durante la crisis de la pandemia covid-19 donde el 55% de profesionales percibe
un buen clima laboral en sus empresas, frente a un 23% que considera que se volvid mas
tenso y con menor comunicacion. Por lo tanto, a pesar de que el teletrabajo brinda una nueva
forma de trabajo teniendo aspectos positivos como el equilibro de trabajo, vida personal y
familiar, también es posible que deteriore las condiciones de trabajo, genere aislamiento,
aumente la carga laboral, mal manejo de los tiempos y condiciones menos favorables que

pueden ocasionar estrés laboral (Olivares & Anabalon, 2014).

Segun Nufiez (2005), es importante para la direccion de una organizacion
diagnosticar el clima organizacional es decir conocer las percepciones de los colaboradores

en sus: métodos y estilos de direccion, sistemas de estimulacion, reconocimiento, control y



supervision, comunicacion, solucion de problemas, toma de decisiones, entre otros.
Asimismo, el estrés laboral es una de las razones principales que eleva considerablemente la

desercion laboral representando una problematica para las empresas (Hidalgo, 2016).

Por lo mencionado anteriormente, se considera que estas variables son parte de la
problemadtica en los colaboradores; ya que, existe un gran indice de rotacion de personal que
puede estar relacionado con el estrés laboral y el clima organizacional, traduciéndose en
indices considerables de ausentismo o desercion laboral; sin embargo, no existe un estudio
previo. Finalmente, por todo lo expuesto anteriormente es importante desarrollar la presente
investigacion para poder comprender la relacion que existe entre el clima organizacional y

el estrés laboral en los teletrabajadores de un Call Center de Lima.

Para la presente investigacion se realizaron estudios previos a nivel internacional,

entre los antecedentes encontramos los siguientes:

Valverde & Martillo (2021), realizaron una investigacion titulada "Clima
Organizacional y estrés laboral en una empresa de Contact Center de la ciudad de
Guayaquil duranta la pandemia producida por el COVID-19", tuvo como objetivo
determinar la relacion entre el clima organizacional y el estrés laboral", siendo un estudio
cuantitativo, no experimental, de corte transversal con alcance correlacionar; teniendo como
poblacion 221 colaboradores utilizando los instrumentos para el cuestionario de estrés
laboral OIT-OMS y el cuestionario de clima organizacional de Koys & Decottis, obteniendo
como resultado que existe una correlacion inversa (p=.000; rho—.1856), por lo cual significa
que es una relacion indirecta; que entre mayor estrés laboral el clima organizacional sera

menos agradable y viceversa.



Soler & Bongiovanni (2014), realizaron una investigacion en pymes de Rio Cuarto
en Argentina, tuvo como objetivo correlacionar en el estrés laboral y clima organizacional
con una muestra de 293 empleados pertenecientes a 261 empresas pymes. Se utilizo un test
propio para medir el estrés laboral y el WES (work evironmet Scale) para medir el clima
organizacional, obteniendo una correlacion negativa moderada (P=.001; r=-.386). Se
concluyd que el estrés de los trabajadores disminuye a medida que mejora el clima

organizacional.

A nivel nacional Cayetano (2021), realizaron una investigacion correlacional titulada
"El estrés laboral y su relacion con el clima organizacional en la poblacion economicamente
activa ocupada del distrito de Trujillo-2021", siendo un estudio de enfoque cuantitativo, de
disefio no experimental, corte transversal y de tipo descriptivo correlacionar. La poblacion
estudiada es de 384 personas donde se aplicaron dos instrumentos, el inventario de estrés
laboral de Maslach y el cuestionario sobre clima organizacional (EMCO). Es asi que se
obtuvo como resultado que las variables guaran relacion entre si (p=.000; rho=-.982),
evidenciando una relacion inversa y elevada, es decir que mientras menos estrés laboral
exista habrd un mejor nivel de clima organizacional, ademads, hallaron correlaciones entre
las dimensiones individual rho=-.917, interpersonal rho=-.932 y organizacional rho=-.944

con la dimensién de estrés laboral siendo inversa y elevada.

Arqque (2021), realizo una investigacion titulada "Clima organizacional y estrés
laboral del personal Centro de Salud Jaime Zubieta del distrito San Juan de Lurigancho-
2018", tuvo como objetivo establecer la asociacion entre clima organizacional y estrés
laboral en una poblacion de 107 trabajadores. Los instrumentos utilizados fueron el

inventario de estrés laboral de Maslach y Jackson y el cuestionario de clima organizacional



del MISA y se obtuvo como resultados que existe relacion significativa (p=.005; rho=.718)

entre el clima organizacional y el estrés laboral del personal del Centro de salud.

Cerna & Puell (2021), realizado una investigacion titulada "Home office y estrés
laboral en los colaboradores de la empresa Equantic SAC Lima 20217, determinar la
relacion entre el clima laboral durante el home office y el estrés percibido por los
colaboradores siendo una poblacién de 80 personas, se utilizé el test home office y test de
estrés laboral proporcionado por los mismos autores validadas mediante criterio de jueces.
Se concluyo que existe una correlacion moderada que presenta un valor de (p=.000;
rho=.845) con lo tanto se puede afirmar que presenta una relacion moderada y positiva entre

ambas variables.

A nivel de bases teoricas y definiciones del clima organizacional debemos conocer las
siguientes iniciando por Brunet (2014), menciona que el primero en introducir el termino de
clima organizacional fue Gellerman en 1960 influenciado por dos corrientes de pensamiento el
cognitivismo (Gestalt) y el funcionalismo, ambas corrientes convergen y proponen que lo que
percibe el colaborador del medio ambiente y su entorno es el que influye en su conducta.
Asimismo, el clima organizacional es el conjunto de percepciones subjetivas y socialmente
compartidas que tienen los colaboradores de una organizaciéon tendiendo en cuentas las
caracteristicas del ambiente de trabajo y la organizacion destacando la percepcion en atributos
individuales, relacion de trabajo - entorno laboral - organizacional y el trabajo y ambiente
(Hellriegel, 1974). Del mismo modo, segiin Forehand & Gilmer (1954), el clima organizacional
tiene relacion directa con tamafio, nivel de autoridad, liderazgo, estructura y complejidad de la
organizacion y lo definen como un conjunto de caracteristicas que perdurable en el tiempo

influyendo en el comportamiento de las personas en la organizacion.



Por otro lado, respecto al modelo tedrico considerado para esta investigacion se basa en
el modelo conceptual de Gémez & Vicario (2008), quienes consideran que el clima
organizacional se define como el conjunto de percepciones subjetivas y compartidas sobre las
caracteristicas de la organizacion, ambiente y la percepciéon. A su vez, construyeron el
instrumento EMCO que ofrece una version corta a diferencia otras que evaluan el clima
organizacional, destaca en 3 dimensiones y 8 subdimensiones o factores con 29 reactivos que
son los considerados para esta investigacion. Las dimensiones del clima organizacional

presentadas por estos autores son:

Sistema Individual: hacen referencia a la satisfaccion de los trabajadores en la
organizacion, su reconocimiento, asi como de la autonomia con la que cuenta para realizar sus
labores, este nivel esta conformado por sus siguientes subdimensiones; (a) Satisfaccion de
los trabajadores, es el grado que percibe el colaborador o nivel de conformidad que es
reconocido por su trabajo y por el entorno y condiciones laborales del mismo; (b) Autonomia
en el trabajo, es el grado que el trabajador percibe que es independiente y participacion de los
colaboradores en la toma de decisiones de elegir la forma de realizar su actividad en el trabajo

(Patlan & Flores (2013).

Sistema Interpersonal: son las caracteristicas del ambiente laboral que tienen que ver
con las relaciones sociales entre miembros de la organizacion, amistad, camareria, asi como
la comunicacion y la capacidad para realizar trabajo en equipo, este nivel estd conformado por
sus siguientes subdimensiones; (a) Relaciones sociales entre los miembros de la organizacion,
es el grado que perciben los trabajadores en relacion con el trabajo en conjunto con sus pares
siendo asi el trabajo en equipo, amistad, comunicacion y confianza; (b) Union y apoyo entre

los comparieros de trabajo, es el grado de integracion y comunicacion entre los miembros de



la organizacion, asi como la impresion de apoyo y ayuda entre los mismos favoreciendo el

sentimiento o trabajo de equipo (Patlan & Flores (2013).

Sistema Organizacional: elementos de la organizacién que contribuyen a crear una
atmosfera laboral y que se relacionan con la forma en que los directivos desarrollan la
conduccion de la organizacion, asi como la motivacion y sistemas de beneficios y recompensa
que se establece en la misma, este nivel estd conformado por sus siguientes subdimensiones;
(a) Consideracion de directivos, es el grado en que los colaborares perciben el apoyo de su
supervisor, asi como también la comunicacion, respeto y amabilidad que los directivos tienen
hacia los trabajadores; (b) Beneficios y recompensas, es el grado en que los colaboradores
estiman que su organizacidon les retribuye por su labor en forma de compensaciones
haciéndoles sentir satisfechos en reconocimiento de la calidad de su labor realizada; (c)
Motivacion y esfuerzo, es el grado en que los colaboradores son alentados por la organizacion
y hacen que estos trabajen intensamente el cual se refleja en el colaborador con su
compromiso, responsabilidad y busque esforzarse en su trabajo; (d) Liderazgos de directivos,
es el grado em que los colaboradores perciben el manejo inteligente de sus superiores hasta la
capacidad de mando para dirigir al personal a su cargo que influyen en cada uno y en el

desarrollo del grupo (Patlan & Flores (2013).

Por otra parte, a nivel de bases tedricas y definiciones del estrés, asi como del estrés

laboral.

Selye (1956, citado en Laime, 2017), definido el estrés como la respuesta no especifica
del organismo a cualquier demanda del exterior. De otro lado, Invancevich & Matteson (1980),

indican que el estrés es una respuesta de adaptacion por caracteristicas o procesos psicologicos



de la persona siendo el resultado de alguna accion, situacion o suceso externo que plantea

exigencias fisicas y fisiologicas de una persona.

El estrés laboral es la respuesta ante las exigencias o desajustes por medio de presiones
laborales sobre las capacidades de el colaborador, a las cuales no puede dar respuesta positiva
conllevando a una situacion de estrés; por otro lado, esto también se complementa por criterios
de las organizaciones como el disefio del puesto, las relaciones laborales, exigencias del puesto,
recursos brindados para la tarea y personales como los conocimientos y habilidades para

desempetiarse en el puesto y afrontar las exigencias del mismo (Lazarus & Folkman, 1984).

En ese sentido, el estrés laboral se definié como el resultado de aparicion de factores
psicosociales de riesgo o riesgo psicosocial donde hay una "alta probabilidad de afectar la
salud de los trabajadores y el funcionamiento empresarial a medio y largo plazo” (Moreno &

Baez, p50. 2010).

Asimismo, es necesario conocer las teorias relacionadas al estrés laboral por ello se
iniciara conociendo la teoria de persona-ambiente de French et al. (1982), nos dice que el estrés
laboral y la tension surge debido a las necesidades del colaborador y las condiciones del
ambiente. Por otro lado, teoria demanda-control de Karasek (1979), se centra en la interaccion
entre las demandas objetivas o presiones del ambiente laboral y la libertad de decisiones del
trabajador al cumplir con los requerimientos de su trabajo, al haber alta demanda laboral
contribuye la aparicion de tension psicoldgica, a disminuir la productividad y a incrementar el
riesgo de problemas de salud. Por su parte, la teoria influenciada por la fisica, enfatiza la
presencia de eventos que pueden llegar a ser estresantes en el medio de trabajo causante de

dafios temporales o permanentes al grado que puede afectar el clima laboral (Jex & Zanelli,



2013).

Finalmente, respecto al modelo tedrico considerado para esta investigacion es el modelo
orientado a la direccion de Ivancevich et al., (1989, citado por Montalvo, 2014), definen que
los estresores son factores organizacionales intrinsecos del puesto y extra organizacionales
individuales, que ante situaciones o acciones que imponen exigencias especiales van incidir
sobre la apreciacion y percepcion cognitiva por parte del trabajador causando respuestas
fisiologicas, cognoscitivas y conductuales evidencidndose en la salud y desempefio del
colaborador dentro de la organizacion. Segin Ivancevich et al., (1989, citado en Laime, 2018),
el estrés laboral es una “respuesta adaptativa, intercedida por peculiaridades individuales, a
consecuencia de una accidn, situaciébn o suceso externo que pone exigencias fisicas y/o

psicoldgicas especificas sobre la persona derivado de los elementos organizacionales”.

El instrumento considerado para esta investigacion que mide estas dimensiones es la
Escala de Estrés Laboral de la OIT-OMS. La escala tiene como autores a la OIT-OMS; fue
sustentada por Ivancevich & Matteson. Es de facil aplicacion tanto de manera individual o

grupal, considerando 7 dimensiones y 25 reactivos.

Las dimensiones a considerar en el estrés laboral son; clima organizacional, estructura
organizacion, territorio organizacional, tecnoldgica, influencia del lider, respaldo de grupo,
falta de cohesion. A continuacion, se explicard cada dimension que serviran para la presente
investigacion; (a) Clima Organizacional, esta dimension mide la percepcion individual del
clima en la organizacion, respecto a la mision y vision de la organizacion, sus estrategias, sus
politicas, la direccién y los objetivos de la misma; (b) Estructura Organizacional, esta

dimension evalua la presion que existe por parte del jefe o superior al empleado o subordinado



sobre el trabajo realizado y el nivel de respeto segun jerarquia; (c) Territorio Organizacional,
esta dimension evaltia las condiciones para el control de actividades en areas de trabajo, los
espacios privados para trabajar y la incomodidad percibida por los trabajadores y los pares; (d)
Tecnologia, esta dimension evalua los equipos disponibles y adecuados, asi como el
conocimiento técnico y la presencia de tecnologia para realizar un trabajo eficaz e importante;
(e) Influencia del Lider, esta dimension considera la influencia del lider y se puntualiza el papel
del supervisor al dar cara por el subordinado ante el superior, es decir la preocupacion de los
superiores por el bienestar del personal que tienen bajo su cargo y la presion por el equipo de
trabajo; (f) Falta de Cohesion, esta dimension evalua la falta cohesion es determina por la
pérdida a nivel grupal, es decir se evaluar si los colaboradores forman parte de los grupos de
trabajo en equipo y si el equipo se encuentra desorganizado y si algunos gozan de prestigio
dentro de la organizacion y la existencia de presion; (g) Respaldo del grupo, esta dimension
evalua el apoyo que se tiene entre los pares del equipo por las metas profesionales de sus
compaifieros, brindando apoyo y proteccion por parte de los jefes a sus subordinados y mantener

la ayuda técnica para sus compafieros (Flores, 2017).

Respecto a la justificacion, la presente investigacion a nivel tedrico brindara
conocimientos sobre el clima organizacional y el estrés laboral a su vez permitird consolidar
teorias para poder contrastar los resultados obtenidos con otros estudios. Asimismo, a nivel
metodologico, contribuira a la comunidad cientifica y sumara nuevos hallazgos que serviran
para futuras investigaciones, que permitira contribuir en un marco general la relacion de las
variables tratadas en este estudio con instrumentos adaptados a la realidad peruana. Asimismo,
anivel practico, de acuerdo a la coyuntura actual en el marco del teletrabajo es importante medir

el clima organizacional y analizar su relacion con el estrés laboral en teletrabajadores sabiendo



que es una enfermedad que puede tener graves repercusiones sobre la salud mental y fisica de
las personas; ademas, los teletrabajadores al encontrarse en un nuevo contexto laboral también
emergen nuevas necesidades que deben ser atendidas porque conlleva nuevas problematicas,
este estudio trata una de esas problematicas siendo el estrés laboral y su relacion con el clima
organizacional de un Call Center de Lima; por ende servird como base de estudio para todos
los Contact Center o Call Center de Lima para abordar la misma problematica que se puede dar
en poblaciones similares. Finalmente, reconocer como se relaciona el clima organizacional con
el estrés laboral de los teletrabajadores o trabajadores, para poder identificar que habilidades,
estrategias, factores asociados se tienen que focalizar para una mejora continua de la
organizacion y de los mismos trabajadores para poder contribuir al bienestar de las personas y
promover una buena salud ocupacional en las organizaciones para la mejora de sus

colaboradores.

1.2. Formulacion del problema

Como formulacion del problema se propone lo siguiente: ;Existe relacion
significativa entre el clima organizacional y el estrés laboral en los teletrabajadores de una

empresa Call Center de Lima, 2024?

Ademas, como problemas especificos los siguientes: ;Existe relacion entre el sistema
individual y el estrés laboral en los teletrabajadores de una empresa Call Center de Lima,
2024? ;Existe relacion entre el sistema interpersonal y el estrés laboral en los
teletrabajadores de una empresa Call Center de Lima, 2024? ;Existe relacion entre el
sistema organizacional y el estrés laboral en los teletrabajadores de una empresa Call Center

de Lima, 2024?



1.3. Objetivos

El objetivo general es el siguiente: Determinar la relacion entre clima organizacional

y estrés laboral en los teletrabajadores de una empresa Call Center de Lima, 2024.

Los objetivos especificos son: Determinar la relacion entre la dimension sistema individual
y estrés laboral en los teletrabajadores de una empresa Call Center de Lima, 2024.
Determinar la relacion entre la dimension sistema interpersonal y estrés laboral en los
teletrabajadores de una empresa Call Center de Lima, 2024. Determinar la relacion entre la
dimension sistema organizacional y estrés laboral en los teletrabajadores de una empresa

Call Center de Lima, 2024.

1.4. Hipotesis

La hipdtesis general planteada para dar respuesta a la pregunta de investigacion es la
siguiente: Existe relacion significativa entre el clima organizacional y el estrés laboral en los

teletrabajadores de una empresa Call Center de Lima, 2024.

Las hipdtesis especificas son: Existe relacion entre el sistema individual y el estrés laboral
en los teletrabajadores de una empresa Call Center de Lima, 2024. Existe relacion entre el
sistema interpersonal y el estrés laboral en los teletrabajadores de una empresa Call Center
de Lima, 2024. Existe relacion entre el sistema organizacional y el estrés laboral en los

teletrabajadores de una empresa Call Center de Lima, 2024.



CAPITULO II: METODOLOGIA

El presente estudio es de enfoque cuantitativo debido a que se utilizaran instrumentos
psicométricos para poder comprobar las hipotesis por medio de andlisis estadistico;
asimismo, es un disefio no experimental por ende no se manipula las variables involucradas
(Hernéndez et al., 2010). Afiadiendo a ello, este estudio es de corte transversal, debido a que
la recoleccion de datos se desarrolla en un momento establecido sin manipular las variables
o intervenir; con el objetivo de describir las variables estudiadas y analizar el alcance e
interrelacion que den en un solo tiempo determinado (Hernandez et al., 2014). Finalmente,
al ser de un nivel correlacional se tiene como fin conocer la relacion de las variables de

estudio o conocer su nivel de asociacion (Hernandez et al., 2010).

Figura 1

Diseiio de investigacion

V1 P: Poblacion
V1: Clima Organizacional
V2: Estrés Laboral

R: Coeficiente de correlacion
V2

La poblacion es el grupo de integrantes que cuenta con caracteristicas especificas en
comun para representar la poblacion de estudio (Herndndez & Mendoza ,2020). Siendo asi
la poblacion que corresponde a la unidad de estudio, estd conformada por 162 colaboradores,

siendo una muestra censal. Asimismo, la unidad de estudio de la presente investigacion son



teletrabajadores de una empresa Call Center de Lima 2024, sin discriminacion de género,
con mayoria de edad y con el cargo operativo de teleoperadores con una permanencia

minima laboral de 3 meses bajo la modalidad de home office.

Debido al tamafio de la poblacion y accesibilidad se desarrolldé un muestreo no
probabilistico del tipo censal, por lo que se incluy6 a toda la poblacidn con los atributos de
la unidad de estudio. Asimismo, segin Candia (2005) una investigacion censal es donde se
seleccionan todos los miembros de la poblacion determinada siendo los datos precisos y
detallados. Ademas, como criterios de inclusion se considerd a los colaborares de la empresa
que forman parte de planilla operativa laborando bajo la modalidad home office en el area
de telemarketing sin discriminar sexo, edad o tiempo de jornada laboral. Por otro lado, los
criterios de exclusion se aplicaron a los colaboradores que tienen un tiempo menor de 3
meses de relacion laboral, que hagan modalidad de presencialidad y aquellos que no dieron

su consentimiento para formar parte de la investigacion.

Una muestra es un subgrupo de la poblacion o universo sobre la cual se recolectaran
los datos pertinentes y debera ser representativo de dicha poblacion (Hernandez & Mendoza,
2020). La muestra analizada seglin su sexo estuvo conformada en un 71% del sexo femenino
y un 29% del sexo masculino; segun la zona de residencia el 84% se encuentra en Lima y
7% en Callao, mientras que un 9% en otras provincias del Perll; segun su permanencia
laboral en la empresa en el grupo de 3 a 5 meses laborando en la organizacién un 56%, en el
grupo de 6 a 11 meses un 25%, en el grupo de 12 a 18 meses un 7% y en el grupo de 24
meses a mas un 12%; segun el rango de edades en el grupo de 18 a 24 afios un 71%, en el
rango de 25 a 30 afos un 9%, en el rango de 31 a 35 afios un 13%, en el rango de 36 a 40

afos un 3% y en el rango de 41 a 48 afos un 4%.



En esta investigacion el método de recoleccion de datos la técnica utilizada es la
encuesta en la cual se elaboran preguntas con alternativas de respuestas y la cuales
posteriormente generan los resultados (Hernandez & Mendoza, 2020). Por otro lado, los
instrumentos utilizados para cada una de las variables de la presente investigacion fueron los

siguientes:

Para evaluar la variable de clima organizacional, se utilizo el instrumento de escala
multidimensional del clima organizacional (EMCO) fue construida por Gémez y Vicario
(2008) para poblacion mexicana utilizando la técnica de redes semanticas naturales y
consistio de 4 etapas investigacion conceptual y factores tedricos; significado psicologico de
los factores; analisis de resultados; contratacion tedrica y elementos para realizar reactivos;
elaboracion de banco de reactivos y propuesta de la conformacion de escala. Ofreciendo asi
una version corta a diferencia de otras pruebas existentes, ya que este instrumento consta de
3 niveles y 8 subdimensiones y 29 reactivos; asimismo, la validacion del instrumento se
realiz6 en una investigacion descriptiva, ex-post facto y transversal a una muestra de 673
trabajadores; del mismo modo, los resultados obtenidos de Alfa de Cronbach (&) oscilan
entre o > .710 y >841, con un a > .925 global indicando niveles adecuados de confiabilidad
(Patlan & Flores, 2013). Por otra parte, mas adelante Pereyra (2015) valido y adapto el
instrumento a la realidad peruana con una muestra de 212 trabajadores y obteniendo una
confiabilidad global de o >.899 y validez con el criterio de jueces y Aiken llegando al indice
de 1.0; del mismo lado, el instrumento EMCO puede ser aplicada individual y grupalmente
sin limite de tiempo dirigido a personas mayores de 18 afios que mide el grado de percepcion
a nivel global del clima organizacional en sus 3 niveles y 8 dimensiones que a su vez lo

conforma, 29 items distribuido en 8 factores dimensionales siendo la satisfaccion de los



trabajadores (4), autonomia en el trabajo (3), relaciones sociales entre los miembros de la
organizacion (3), unién y apoyo entre los compafieros de trabajo (4), consideracion de
directivos(5), benéficos y recompensas(4), motivacion y esfuerzo(3), liderazgo de
directivos(3), valorada a través de una escala de tipo Likert de 5 puntos y de los cuales los
items 4,18,19,29 son reactivos inversos, puntudndose de la siguiente forma: 1 nunca; 2 casi

nunca; 3 algunas veces; 4 casi siempre y 5 siempre.

De otro lado, el instrumento utilizado para la variable de estrés laboral es la escala
de estrés laboral OIT-OMS fue elaborada y validada en conjunto por la OIT con la OMS y
sustentada por Ivancevich y Matteson (1989) fue validado con una muestra de 38072
trabajadores obteniendo una confiabilidad Alfa de Cronbach de a >.950 siendo altamente
confiable. Asimismo, mas tarde Suarez (2013) valida y adapta el instrumento a la realidad
peruana con una muestra de 203 trabajadores obteniendo una confiabilidad de Alfa de
Cronbach de a >.972 y una validez a través de criterio de jueces utilizando el analisis
binominal con un resultado de 0.05 evidenciando concordancia entre los jueces expertos; del
mismo modo, el instrumento de escala de estrés laboral OIT-OMS puede ser aplicado de
manera individual o grupal, es de facil aplicacion debido a que podria ser autoadministrable
con un tiempo aproximado de 15 minutos dirigido a personas mayores de 18 afios que mide
la escala general de estrés laboral este cuestionario consta 7 dimensiones y 25 reactivos que
la componen: Clima organizacional (4 items), estructura organizacional (4 items), territorio
organizacional (3 items), tecnologia (3 items), influencia del lider (4 items), falta de cohesion
(4 items), respaldo del grupo (3 items), valoradas a través de una escala tipo Likert que
consta de 25 items con 7 alternativas como respuestas que van desde la puntuacion del 1 al

7, de la siguiente manera: 1 nunca; 2 raras veces; 3 ocasionalmente; 4 algunas veces; 5



frecuentemente; 6 generalmente y 7 siempre.

Por otra parte, para obtener los permisos y canales de recoleccion de datos se solicitd
el consentimiento para la suministracion de los cuestionarios al gerente y/o represéntate legal
de la organizacidn, asi como al personal teletrabajado para que pueda realizarlo en un horario
acordado que no interrumpa sus labores, por medio de un acuerdo recalcando la importancia
de la investigacion y como podria beneficiar a la organizacion. Asimismo, la presente
investigacion se empled como técnica la encuesta y para el proceso de recoleccion de
informacion se recogid los datos a través de un cuestionario hecho en Google Forms el cual
fue desarrollado para ambas variables desarrollandose asi el cuestionario tomando en cuenta
las dimensiones e items segun los autores; asimismo, se brindo el enlace para su facil llenado
de manera digital para que sea accesible para todos desde cualquier dispositivo electronico

ya sea movil, tablet; pc o laptop.

Por otra parte, para el proceso de ordenamiento de la informacion para ordenar la
informacion se utilizo filtros en el Excel extraido del Google Forms y convirtiendo las
respuestas escritas a numéricas, y posteriormente se import6é a SPSS version 29 siendo una
herramienta confiable. Asimismo, para el proceso y técnicas de analisis de datos se utilizd
Excel como soporte de ayuda para ordenar la informacion y el Statistical Package for Social
Sciences (SPSS) en la version 29; permitidé conocer los resultados, realizar las tablas y
graficos necesarios para la presente investigacion procediendo con su interpretacion.
Asimismo, se efectud el andlisis de la normalidad mediante la prueba de Kolmogorov-
Smirnov determinando una distribucién no normal (ver anexo Nro 4), por tanto, se empled
la correlacion de Spearman para el contraste con la hipotesis. De otro lado el SPSS, como

herramienta estadistica permite también conocer la validez y confiabilidad llamado Alpha



de Cronbach. Ademas, se realizd la correlacidon de ambas variables como también su
interpretacion. Finalmente, se procedo con la discusion para contrastar las hipotesis

planteadas en la presente investigacion y las conclusiones.

La estructura y metodologia de este estudio sigue los lineamentos establecidos por el
manual de normas de la Asociacion Americana de Psicologia (APA), garantizando la
fiabilidad y precision de los resultados. Asimismo, durante esta investigacion se mantuvo
los principios éticos de integridad y justicia, asegurando y respetando manteniendo la
integridad de los participantes y los datos recopilados en linea con los principios éticos de la

conducta de los psicologos de la APA (Asociacion Americana de Psicologia, 2020).

Este estudio también se sujeta a las disposiciones éticas y deontoldgicas establecidas
en el Codigo de Etica y Deontologia del Colegio de Psicologos del Perti (2017). En el articulo
22, se exige garantizar el consentimiento voluntario de todos los participantes durante la
obtencion de datos (Ver anexo Nro. 5); asimismo, el articulo 26 prohibe las practicas de
plagio u omision de datos en el transcurso de la investigacion y en concordancia, el articulo
27 salvaguarda el utilizar instrumentos psicométricos con propiedades adecuadas en

cualquier investigacion psicoldgica para garantizar resultados fiables y validos.

Desde la perspectiva ética, se realiza esta investigacion con un elevado nivel de
rigurosidad y respeto por aquellos investigadores que nos preceden. Se asegura el
cumplimiento de las normativas delineadas en el Codigo de Etica para la investigacion
cientifica em UPN (2024), velando por la integridad y la precision durante todo el desarrollo

del proceso investigativo.



CAPITULO III: RESULTADOS

Se plante6 como objetivo general determinar la relacion entre clima organizacional

y estrés laboral en los teletrabajadores de una empresa Call Center de Lima, 2024.

En la tabla 1, se aprecia la correlacion entre la variable estrés laboral y la variable
clima organizacional, cuyos resultados demuestran la existencia de una correlacion
altamente significativa entre las mismas debido a que el nivel de significancia (p valor) es
inferior a .001; también se observa un coeficiente de correlacion de Spearman de -.375, el

cual indica una correlacion negativa media (Herndndez et al., 2018).
Tabla 1

Correlacion entre estrés laboral y Clima Organizacional

Clima Organizacional

Estrés Laboral Rho de Spearman -.375%%*
Sig. (bilateral) .000
N 162

** La correlacion es significativa en el nivel .01 (bilateral).

Se plante6 como objetivo especifico determinar la relacion entre estrés laboral y la
dimension sistema individual en los teletrabajadores de una empresa Call Center de Lima,
2024

En la tabla 2 se observan los resultados de la correlacion entre estrés laboral y sistema
individual, los resultados indican que existe una correlacion significativa debido a que el
nivel de significancia (p valor) es inferior a .05; también se observa un coeficiente de

correlacion de Spearman de -.155, el cual indica una correlacion negativa media.



Tabla 2

Correlacion entre estrés laboral y Sistema individual

Sistema individual

Estrés Laboral Rho de Spearman -.155%
Sig. (bilateral) .049
N 162

*. La correlacion es significativa en el nivel .05 (bilateral).

Se plante6 como segundo objetivo especifico determinar la relacion entre la
dimension sistema interpersonal y estrés laboral en los teletrabajadores de una empresa Call

Center de Lima, 2024

En la tabla 3, podemos observar la correlacion entre la variable estrés laboral y el
sistema interpersonal, cuyos resultados indican que existe una correlacion altamente
significativa ya que el nivel de significancia (p valor) es inferior a .001; también se observa
un coeficiente de correlacion de Spearman de -.404, lo cual indica una correlacion negativa

media.

Tabla 3

Correlacion entre estrés laboral y sistema interpersonal

Sistema Interpersonal

Estrés Laboral Rho de Spearman -404%*
Sig. (bilateral) .000
N 162

**, La correlacion es significativa en el nivel .01 (bilateral).



Finalmente, como tercer objetivo especifico se planted determinar la relacion entre
la dimension sistema organizacional y estrés laboral en los teletrabajadores de una empresa

Call Center de Lima, 2024.

En la tabla 4, podemos observar la correlacion entre la variable estrés laboral y la
dimension sistema organizacional, cuyos resultados indican que existe una correlacion
altamente significativa ya que el nivel de significancia (p valor) es inferior a .001; también
se observa un coeficiente de correlacion de Spearman de -.363, lo cual indica una correlacion

negativa media.

Tabla 4

Correlacion entre estrés laboral y Sistema Organizacional

Sistema Organizacional

Estrés Laboral Rho de Spearman -.363%*
Sig. (bilateral) .000
N 162

** La correlacion es significativa en el nivel .01 (bilateral).



CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

Las limitaciones que se tuvieron durante el desarrollo de la presente investigacion
inicialmente fue que, al ser una muestra no probabilistica del tipo censal genera en
consecuencia los resultados y no se pueden generalizar a otras poblaciones. Ademas, los
resultados obtenidos establecen una asociacion mas no una causalidad, ya que esas
relaciones causales son propias de disefios experimentales y la presente investigacion es no
experimental de corte transversal y de tipo correlacional. Por otro lado, fue dificil lograr
llegar a la poblacion, puesto que las organizaciones son un poco recelosas con el tratamiento
de los datos de sus colaboradores por temas de proteccion de datos y lineamientos propios

de la empresa.

Se tuvo como objetivo general el determinar la relacion entre el estrés laboral y clima
organizacional de los teletrabajadores de un Call Center, obteniendo como resultado el p
valor inferior a .001, lo que indica que existe relacion entre las variables de estudios
altamente significativa y un coeficiente de correlacién de Spearman de -.375 indicando una
correlacion negativa media. Estos resultados difieren por lo encontrado en Arqque (2021),
que obtuvo una correlacion positiva (p=.005 y rho=.718), al igual que Cerna & Puell (2021),
que obtuvo un p=.000 y rho=.845 lo cual indica que existe una relacion positiva entre ambas
variables; sin embargo, Valverde & Martillo (2021), si encontrd resultados similares
indicando que existe una correlacion inversa siendo el p=.000 y rho=-.1856 por lo cual
significa que es una relacion indirecta que ante mayor estrés laboral el clima organizacional
sera menos agradable o viceversa. Para Jex y Zanelli (2013), menciona que la presencia de
eventos estresantes en el ambiente laboral puede tener consecuencias momentaneas o

duraderas afectando el clima laboral.



El objetivo especifico 1 fue determinar la relacion entre la dimension del sistema
individual y el estrés laboral se obtuvo un valor de p=.049 y un rho=-.155 lo cual indica que
existe una correlacion negativa media. Del mismo modo, para Cayetano (2021) obtuvo un
valor de p=.000 y rho=-.917 indicando que si hay relacion inversa y negativamente muy alta.
Para Hellriegel (1974), los colaboradores de la organizacion destacan percepciones
subjetivas que son socialmente compartidas teniendo en cuenta los atributos individuales,

relacion y entorno laboral.

El objetivo especifico 2 fue determinar la relacion entre la dimension del sistema
interpersonal y el estrés laboral se obtuvo un valor de p=.000 y un rho=-.404 lo cual indica
que existe una correlacion negativa media. Asimismo, para Cayetano (2021) obtuvo un valor
de p=.000 y rho=-.932 indicando que si hay relacion inversa y negativamente muy alta. Para
Litwin & Stinger (1968, citado en Contreras, 1984), es un conjunto de propiedades medibles
basadas en percepciones colectivas de la gente que vive y trabaja dentro de este entorno que

influye en su comportamiento.

El objetivo especifico 3 fue determinar la relacion entre la dimension del sistema
organizacional y el estrés laboral se obtuvo un valor de p=.000 y un rho=-.363 lo cual indica
que existe una correlacion negativa media. De igual modo, para Cayetano (2021) obtuvo un
valor de p=.000 y rho=-.944 indicando que si hay relacion inversa y negativamente muy alta.
Para Forehand & Gilmer (1954), tiene relacion con el nivel de autoridad del lider, asi como

la estructura y compleja de la organizacion que influye en el comportamiento de las personas.

Entre las implicancias se encuentran las siguientes: a nivel teorico, la presente
investigacion sirve como antecedentes de estudio para futuras investigaciones en base a las

variables de estudio; a nivel practico, el teletrabajo es una modalidad laboral que cada vez



esta mas presente aportando beneficios; sin embargo, también emerge nuevas necesidades y
problematicas a su vez el estrés laboral es una enfermedad con graves repercusiones en la
salud; a nivel social, manifiesta la necesidad de establecer programas de prevencion para
identificar los factores asociados para una mejora continua de la organizacion y contribuir al
bienestar laboral promoviendo una buena salud. Finalmente, a nivel metodologico los
instrumentos fueron validados y adaptados a la poblacion peruana por lo que los resultados

son confiables.

Las conclusiones son las siguientes: se tuvo como objetivo general determinar la
relacion entre el clima organizacional y el estrés laboral en teletrabajadores, los resultados
obtenidos indican que existe correlacion negativa media entre ambas variables de estudio,
es decir elevados niveles de estrés laboral se asocian con menores niveles de clima
organizacional en la muestra estudiada. Asimismo, en el objetivo especifico 1 se determin6
la relacion entre la dimension sistema individual y el estrés laboral, indicando que existe
correlacion inversa negativa media, es decir a niveles altos de estrés laboral el colaborador
percibird poco reconocimiento y disminuird la satisfaccion por su trabajo sintiendo que no
tiene capacidad de autonomia sobre el mismo. En segundo lugar, el objetivo especifico 2 se
determind la relacion entre la dimension sistema interpersonal y estrés laboral, encontrando
que existe correlacion inversa negativa media, es decir que mientras mas sea el nivel de
estrés laboral el trabajador no lograra una adecuada integracion de equipo de trabajo y
comunicacion con sus pares afectando la union de equipo. Finalmente, en el objetivo
especifico 3 se determind la relacion entre la dimension sistema organizacional y el estrés

laboral, indicando que existe correlacion inversa negativa media, es decir que a mayor nivel



de estrés laboral el personal tendra la percepcion que no tiene apoyo de sus superiores y que

falta incentivos por parte de la empresa disminuyendo su calidad de trabajo y motivacion.
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Anexos

Anexo 1: Matriz de consistencia de Clima Organizacional y Estrés Laboral en teletrabajadores de una empresa de Call center de Lima,2024.

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLES

METODOLOGIA

(Existe relacion entre el
clima organizacional y el
laboral los

estrés en

teletrabajadores de una
empresa de servicio de

Lima, 2024?.

Determina la relacidon entre
el clima organizacional y el
estrés laboral en los
teletrabajadores  de

Empresa de Lima, 2024.

una

Existe relaciéon entre el

clima organizacional y el
estrés  laboral en los
teletrabajadores  de

Empresa de Lima, 2024.

una

1.- Variable 1

V1: Clima Organizacional

Dimensiones de la V1:

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBIJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

D1: Sistema individual.

P1: ¢Existe relacion entre
el sistema individual y el
estrés laboral en los
teletrabajadores de una
empresa de servicio de

Lima, 2024>.

01: Determinar la relacién
entre el sistema individual y

el estrés laboral en los

teletrabajadores de una
empresa de servicio de

Lima, 2024.

H1: Existe relacidon entre el

sistema individual vy el
estrés laboral en los
teletrabajadores de una

empresa de servicio de

Lima,2024.

D2: Sistema interpersonal.

D3: Sistema organizacional.

2.- Variable 2

*Enfoque de investigacion: Cuantitativo.

*Diseiio de investigacion: No experimental.

*Corte de investigacion: Transversal.

*Alcance o nivel de investigacion: Descriptivo Correlacional.

*Poblacion: La muestra utilizada en la presente investigacion,
estuvo conformada por 162 colaboradores de una empresa de

Call Center de Lima,2024.

*Muestra: Debido al tamafio de la poblacion se realizd un
muestreo no probabilistico del tipo censal conformado por

colaboradores de una empresa de Call Center de Lima,2024.

eInstrumento para la V1: El cuestionario de Escala
Multidimensional de Clima Organizacional (ECMO) por

Goémez Y Vicario 2008 y luego adaptada a la realidad peruana




P2: ¢Existe relacion entre
el sistema interpersonal y
el estrés laboral en los
teletrabajadores de una
empresa de servicio de

Lima, 2024>.

02: Determinar la relacion
entre el sistema
interpersonal y el estrés
laboral en los
teletrabajadores de una
empresa de servicio de

Lima, 2024.

H2: Existe relacién entre el
sistema interpersonal y el
los

estrés laboral en

teletrabajadores de una
empresa de servicio de

Lima,2024.

P3: ¢Existe relacion entre
el sistema organizacional
y el estrés laboral en los
teletrabajadores de una
empresa de servicio de

Lima, 2024>.

03: Determinar la relacion
el sistema organizacional y
los

el estrés laboral en

teletrabajadores de una
empresa de servicio de

Lima, 2024.

H3: Existe relacidon entre el
sistema organizacional y el
los

estrés laboral en

teletrabajadores de una
empresa de servicio de

Lima,2024.

V2: Estrés Laboral

Dimensiones de la V2

D1: Clima organizacional.

D2: Estructura
organizacional.

D3: Territorio
organizacional.

D4: Tecnologia.

D5: Influencia del lider.
Dé6: Falta de cohesion.

D7: Respaldo del grupo.

en 2015 por José Pereyra Quifiones en Lima obteniendo una

confiabilidad de Alfa de Cronbach y un indicie global de .899,

* Instrumento para la V2: El instrumento de Escala de Estrés
Laboral de OIT-OMS sustentando por Ivancevich & Matte son
en 1989, posteriormente adaptada a la realidad peruana por
Angela Suarez Tunanfafia en 2013 obteniendo una

confiabilidad de Alfa de Cronbach de 0,966.

*Procedimiento de recoleccion de datos: Se solicito el
consentimiento para la suministracion de los cuestionarios y se
recogio los datos a través de cuestionario de Google Forms el

cual fue desarrollado para ambas variables.

*Procedimiento de analisis de datos: Para ordenar la
informacion se utilizé filtros en Excel y posteriormente se

importd a SPSS version 29 siendo una herramienta confiable.

*Aspectos éticos: Codigo de ética del psicologo.




Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de Clima Organizacional.

(Likert, 1968).

toma de decisiones, don de mando.

Definicidn ) Escala de
Variable Niveles Dimensionales Factores Dimensionales Indicadores Items
conceptual Mediciones
El clima Satisfaccion de los | Grado de satisfaccion en el trabajo, Reconocimiento, Logro de .
1,2,3,4
organizacional es trabajadores metas.
Sistema Individual Escala
la percepcion Grado de independencia en el trabajo, libertad de elegir,
Autonomia en el trabajo 5,6,7 Ordinal
que tiene el decisioén propia.
(Likert)
colaborador de la . . . .
Relaciones sociales entre los | Grado de percepcion del trabajo con sus compafieros,
organizacién en ] o ) L 8,9, 10
miembros de la organizaciéon | amistad, comunicacion. 1. NUNCA
su sistema | o;
Sistema Interpersonal 2. CASI
. administrativo y Uniéon y apoyo entre los|Grado de comunicacidn, integracion, organizacion, trabajoen |11, 12, 13,
Clima NUNCA
e clima compafieros del trabajo equipo. 14
organizaci 3. ALGUNAS
organizacional a
onal Grado de apoyo del superior, comunicacién, respeto y|15, 16, 17, | VECES
nivel jerdrquico y Consideracion de directivos
amabilidad, buen trato. 18*, 19* 4. CASI
con sus pares, los
. ., . , SIEMPRE
beneficios o Grado de retribucion del trabajo, estimulos y recompensas, | 20, 21, 22,
! Beneficios y recompensas 5. SIEMPRE
actitudes vy el | o o salarios e incentivos, calidad de trabajo. 23
Sistema Organizacional
nivel de Grado de motivacion, condiciones laborales, responsabilidad
Motivacion y esfuerzo 24, 25, 26 (*) Reactivo
satisfaccién que laboral, compromiso laboral.
Inverso.
logra percibir Grado de percepcion del manejo inteligente, capacidad de
Liderazgo de directivos 27, 28, 29*




Anexo 3: Matriz de operacionalizacion de Estrés Laboral.

Variable | Definicion conceptual Dimensiones Indicadores items Escala de Mediciones
Clima Percepcién de clima organizacional, mision, vision, estrategias, politicas,
El estrés laboral es la reaccion | organizacional direccion y objetivos. 1,10, 11,20
que tiene la persona ante las ., ) ) .
. . . Estructura Presion que exige el jefe o superior y pares sobre la tarea, respeto de
exigencias y presiones laborales organizacional jerarquia. 2,12,16,24 |Escala Ordinal (Likert)
que no se ajustan a sus
. o . , . . . . o 1. NUNCA
capacidades y que ponen a | Territorio Condiciones de control del area, espacios privados, incomodidad percibida
. . . 2. RARAS VECES
prueba su capacidad para | organizacional por los pares y ellos mismos. 3,15,22
o, . 3.
afrontar la situacion, del mismo . . . L L .
Estrés Equipos disponibles y adecuados, conocimiento técnico, presencia OCASIONALMENTE
modo, estd determinado por la ) .
Laboral Tecnologia tecnologica. 4,14, 25 4. ALGUNAS VECES
organizacion, el disefio, las )
. 5.
Z?::::S d:i:g:i r:curslzz Influencia del | Influencia del lider, soporte del supervisor, preocupacion del bienestar por FRECUENTEMENTE
’ li 1 isor hacia el i . 13,1
. o ider parte del supervisor hacia el subordinado 5,6,13,17 6. GENERALMENTE
del trabajador, conocimientos y
habilidades del mismo para Metas compartidas con los compafieros, apoyo entre pares y jefes, ayuda 7. SIEMPRE
. . Falta de cohesion | técnica de compaiieros. 7,9, 18,21
afrontar las exigencias (Lazarus
& Folkman, 1984). Respaldo del | Perdida de cohesion a nivel grupal, desorganizacion de equipo, privilegios
grupo ante otros compaifieros y presion de equipo. 8,19, 23




Anexo 4: Prueba de normalidad

Prueba de normalidad de Kol/mogorov-Smirnov para las variables estrés laboral y clima

organizacional y sus dimensiones.

En la Tabla 5, se observan los estadisticos de distribucion normalidad utilizando la prueba

de Kolmogorov-Smirnov para determinar los resultados de ambas variables y las

dimensiones de clima organizacional, en donde se obtuvo un p valor menor a .05 para todas

las variables, lo cual indica que los datos no siguen una distribucion normal. Por tanto, se

recomienda la utilizacion del estadistico de correlacion Rho de Spearman.

Tabla 5

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Estrés Laboral .160 162 .000
Clima Organizacional 121 162 .000
Sistema Individual 123 162 .000
Sistema Interpersonal .095 162 .001
sistema organizacional 153 162 .000

a. Correcciodn de significacion de Lilliefors



Anexo 5: Consentimiento informado

cs.google.com

CUESTIONARIO: Clima Organizacional y
Estrés Laboral

(®)Estimado(a) participante: Reciba un cordial saludo agradeciendo su tiempo, paciencia y
atencion.

El presente cuestionario tiene como finalidad conocer la relacion del Clima Organizacional
y el Estrés Laboral. Los resultados obtenidos tienen un cardcter de ser estrictamente
investigativo3: se recalca la importancia de que |as respuestas dadas sean con la
*MAYOR SINCERIDAD* posible ya que, serd relevante para brindar futuras alternativas de
solucién en investigaciones, por lo que su participacion serd muy valorada y apreciada,
recuerde que no *HAY RESPUESTAS CORRECTAS O INCORRECTAS*, solo debe responder
lo que piense usted. Asimismo, los resultados obtenidos permitiran generar nuevas
estrategias para hacer todos juntos y formar un mejor lugar de trabajo(@

[ *Nota* El *cuestionario* solo puede ser realizado una tnica vez y ser realizado
(nicamente por la persona que se le brindo el enlace para el mismo siendo un colaborador
ocupando el puesto de teleoperador en modalidad remoto, es totalmente *andnimo* por lo

cual puede ser totalmente sincero y trasparente con lo que usted piense, debera ser
realizado de manera individual. [y

* Indica que la pregunta es obligatoria

¢Acepto participar voluntariamente de la investigacion? *

O si
ONO



