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RESUMEN 

El trabajo de investigación lleva por título “Clima laboral y el estrés de los 

colaboradores del área de ventas por Call center de una empresa de capacitación empresarial 

de Lima, 2019” Como objetivo general se propuso determinar la relación entre el clima 

laboral y el estrés de los colaboradores del área de ventas por Call center de una empresa de 

capacitación empresarial de Lima, 2019. En cuanto a la metodología aplicada se contó con 

un enfoque cuantitativo, tipo aplicada, diseño correlacional, no experimental de corte 

transversal; para la recolección de información se emplearon dos cuestionarios, el de clima 

laboral elaborado por Sonia Palma (2004) constituido por 50 preguntas y la escala de estrés 

Laboral de la OIT-OMS constituido por 25 pregunta, aplicado a 67 colaboradores de la 

empresa de interés. Los resultados determinaron que el clima laboral fue percibido en un 

51% en un nivel bajo, mientras que el estrés fue percibido en un nivel alto del 46% por los 

colaboradores, así mismo se concluyó que el clima laboral y el estrés se relacionan de forma 

significativa siendo este valor del 0,700** significativo en el nivel 0,01 y ello evidencia una 

correlación positiva considerable 

 

PALABRAS CLAVES: Clima laboral, estrés, colaboradores, área de call center  
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CAPÍTULO I: INTRODUCCIÓN 

1.1. Realidad problemática  

Un factor fundamental en la productividad de los trabajadores es contar con un clima 

laboral adecuado, es por ello que en Nicaragua los sindicatos y trabajadores han hecho un 

esfuerzo en conjunto para hacerle conciencia a los empleadores que un lugar con buenas 

condiciones es un lugar sano que podría aumentar la productividad de los mismos, de la 

misma forma el Ministerio del trabajo realiza continuas inspecciones para verificar que lo 

solicitado tanto por sindicatos como por trabajadores se cumpla. Es importante destacar que 

Nicaragua ha sido posicionada y calificada por el Programa Better Work con buenos 

resultados en función de avances en la calidad y las condiciones laborales (Espinoza, 2019). 

 

Por otra parte, otros países en el entorno laboral no cuentan con la misma realidad de 

Nicaragua y es que, como mencionan en el diario El Imparcial (2019) y según el Instituto 

mexicano del Seguro Social el 75% de los mexicanos sufre de fatiga por estrés laboral, las 

cuales son cifras alarmante porque ha superado a grandes países como Estados Unidos y 

China, puesto que deja en evidencia que es el país donde más horas se trabaja al año con 2 

mil 255 lo que equivale a unas 43 horas a la semana. Esto ha desencadenado en los 

trabajadores cuadros de estrés que han generados problemas de salud mental que se pueden 

percibir en conflictos internos, por ejemplo, tratan con indiferencia o desprecio a los clientes 

y compañeros de trabajo, así mismo se percibe que tienen sentimientos de baja realización, 
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denotan frustración, se evidencia alta rotación del personal y ausentismo, todo ello en 

conjunto ha afectado la productividad de los trabajadores.  

 

A partir de esto en México como mencionan en el diario Vanguardia (2019) se han 

llevado campañas para concientizar a los empleadores de facilitar climas y espacios laborales 

que promuevan el bienestar y la salud, por tal motivo hacen hincapié en que los líderes de 

cada organización debe ser perceptivo ante cualquier cambio que tenga su personal y 

canalizarlo de la forma más adecuada.  

 

A nivel nacional, en el Perú Aptitus ha realizado una encuesta donde encontró que el 

86% de los peruanos está dispuesto a renunciar si en su actual trabajo tuviese un mal clima 

laboral, en esta encuesta un 81% de los trabajadores considera que el clima laboral es muy 

importante para su desempeño, mientras que un 19% considera que no influye en su 

desempeño; de la misma forma el 49% de los encuestados manifestó que en su trabajado 

practican la meritocracia como forma de reconocimiento para su desempeño, mientras que 

un 64% reconoció que se siente valorado por su jefe directo, mientras que un 36% no se 

siente apreciado en su entorno laboral (Gestion, 2019). Por otra parte, en un congreso 

internacional de la Seguridad y Salud en el trabajo organizado por el Poder Judicial se dio a 

conocer que en el país el primer padecimiento de los trabajadores es el estrés laboral, puesto 

que ocho de cada diez trabajadores presentan un cuadro de estrés, ello se ve reflejado en la 

salud de las personas y para las empresas en pérdidas económicas (La Republica, 2017). 
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A nivel local por medio de la observación y de entrevistas realizadas a los 

trabajadores se han percibido ciertas falencias en el área de ventas por Call center de una 

empresa de capacitación empresarial de Lima, puesto que los colaboradores consideran que 

no tienen oportunidades de crecimiento laboral, así mismo no se sienten un factor clave 

dentro de la empresa, puesto que comentan que durante las celebraciones 28 de julio, día del 

trabajador, navidad y otras no se les incluye, por tal motivo se sienten excluidos de la 

empresa, igualmente comentan que no disponen de las herramientas adecuadas para trabajar; 

por otra parte, se evidencia que no cuentan con las condiciones laborales adecuadas que le 

puedan facilitar comodidad laboral, así mismo evidencian que no se sienten apoyados por 

las otras áreas, de la misma forma comentan que sienten que su jefe no les tiene empatía, 

puesto que se quejan de que no existen comisiones o incentivos y no se les toma en 

consideración sus opiniones, por otra parte, cuando tienen que hablar con un cliente, ya no 

atienden al cliente de la misma manera que comentan que se sienten estresados, puesto que 

no se les toma en cuenta para ninguna actividad. 

 

Es posible que esta problemática sea arraigada por un clima laboral poco favorable, 

debido a que consideran que no tienen oportunidades para crecer laboralmente, la evaluación 

que les realizan no les ayuda a mejorar, así mismo no se sienten un factor clave dentro de la 

empresa, puesto que comentan que durante las celebraciones 28 de julio, día del trabajador, 

navidad y otras no se les incluye, de continuar con esta situación la problemática podría 

agravarse y los trabajadores podrían terminar rotando. Así mismo resulta posible decir que 

la problemática percibida por los colaboradores del área del Call Center se por estrés, puesto 
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que los mismo consideran que no cuentan con las condiciones laborales adecuadas que le 

puedan facilitar comodidad laboral, así mismo evidencian que no se sienten apoyados por 

las otras áreas, de la misma forma comentan que sienten que su jefe no les tiene empatía, de 

continuar con esta problemática es posible que los trabajadores terminen con problemas de 

salud. 

 

A partir de esta problemática ha surgido la siguiente interrogante ¿Cuál es la relación 

entre el clima laboral y estrés de los colaboradores del área de ventas por Call center de una 

empresa de capacitación empresarial de Lima, 2019? La resolución de la misma permitirá 

brindar un análisis, entorno a las falencias más agravantes a fin de que puedan realizar los 

correctivos necesarios en las mismas. 

 

Teniendo en cuenta la problemática planteada en párrafos anteriores resulta necesario 

el abordaje de investigaciones previas que den sustento teórico a la investigación, a 

continuación, se presentan los siguientes antecedentes internacionales abordados en el 

estudio:  

 

Taco (2019) en su tesis: “Caracterización de factores de clima laboral y su influencia 

en el estrés laboral del personal dedicado a la fabricación y comercialización de cilindros de 

uso doméstico en el sector metalmecánico (Tesis de post-grado). Escuela Politécnica 

Nacional. Quito, Ecuador. Tuvo como objetivo determinar la influencia de los factores de 

clima laboral en el estrés del personal del sector metalmecánico dedicado a la fabricación y 
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comercialización de cilindros de uso doméstico. La muestra estuvo conformada por 47 

trabajadores, se utilizó como instrumento cuestionarios, siendo una investigación 

cuantitativa, de tipo descriptivo y correlacional. El estudio concluyó que las carencias en 

torno a la calidad laboral remiten en los altos niveles de estrés, puesto que el clima laboral 

más anticuado y rudimentario ocasiona que el trabajo bajo presión se acentúe, además que 

el ambiente laboral también se ve afectado por las relaciones sociales de los trabajadores, lo 

que impide que estos tengan momentos de comodidad laboral. Este estudio resulta relevante 

por su acercamiento a los factores que influyen negativamente en el ambiente laboral y por 

su impacto en los niveles de estrés.  

 

Suandi, Arif y Othman (2014)  en su investigación: Relationship between 

Organizational Climate, Job Stress and Job Performance Officer At State Education 

Department. (Artículo científico). El objetivo de estos investigadores fue determinar el 

desempeño laboral de los oficiales del departamento de educación estatal, el nivel de estrés 

laboral entre los oficiales, el nivel de conexión entre el clima organizacional con el estrés 

laboral de los oficiales del Departamento de Educación del Estado, observando la diferencia 

en el nivel de desempeño de acuerdo con factores demográficos y observar la influencia del 

clima organizacional y el estrés laboral hacia el desempeño laboral. La muestra estuvo 

conformada por 543 oficiales que fueron encuestados por medio de cuestionarios, siendo 

una investigación cuantitativa, de tipo descriptivo. Se concluyó que el nivel de desempeño 

laboral por parte de los oficiales se encuentra en un punto sobresaliente, en cambio el nivel 

de clima organizacional se mantiene estable y el nivel de estrés laboral tiene muy poca 
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puntuación. Estos niveles reflejan la capacidad de los funcionarios de continuar con sus 

actividades y tener las habilidades para manejar exitosamente el estrés laboral a pesar de que 

puedan tener ciertos altibajos laborales. 

 

Ramos y Unda (2016) en su investigación “Work stress and organizational climate 

in an educational context: a comparison study between teachers and support staff.” (Artículo 

científico). Esta investigación tuvo como propósito comparar la percepción del clima, la 

percepción del estrés laboral, los factores estresantes y los mecanismos de afrontamiento 

entre grupos. La muestra estuvo constituida por 185 trabajadores, a quienes se le aplicó el 

instrumento del cuestionario, siendo una investigación cuantitativa, descriptiva y 

correlacional. Se ha concluido que los factores que producen estrés no se dan de la misma 

manera entre los docentes y el personal de apoyo, pero que, esta diversidad está asociada 

con el procedimiento de las variables cuando se entrelazan con el estrés. Se determinó que 

los niveles de estrés eran de moderados a algo ascendente y que mayormente están 

relacionados con el clima laboral, siendo el personal docente el más involucrado y con menos 

estrategias de afrontamiento, finalmente se determinó que la autorrealización es un factor 

determinante en el estrés laboral, puesto que la relación entre ambos resulta significativa. La 

importancia de esta investigación es que a través de estas comparaciones se puede optimizar 

el comportamiento organizacional, a fin de disminuir los niveles de estrés en correlación con 

el trabajo ejercido.  
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Alarcón y Gutiérrez (2014) en su tesis: Clima organizacional y estrés en empleados 

de una empresa de fabricación de muebles en la ciudad de Bogotá. (Tesis de grado). 

Pontificia Universidad Javeriana. Bogotá, Colombia. Tuvo como objetivo identificar los 

acontecimientos del clima organizacional que propician estrés en empleados de una empresa 

de fabricación de muebles en Bogotá. Se tuvo como muestra un total de 40 participantes a 

quienes se les aplicó el instrumento del cuestionario, siendo una investigación cuantitativa, 

descriptiva, no experimental. Se obtuvo como resultado que la relación entre roles de trabajo 

afecta negativamente los niveles de estrés de los miembros, lo que produce que quienes 

tienen cargos inferiores pueden ser víctimas de abuso por quienes tienen cargos de mayor 

importancia. Otro factor negativo fue la falta de prevención en torno a circunstancias y 

situaciones y de capacitación que producen riesgo laboral, puesto que estos factores terminan 

dando como resultado un incremento del estrés. Este estudio permite profundizar en las 

organizaciones laborales con el fin de mejorarlas para que el clima laboral sea adecuado y 

sustentable para el trabajo y la mejora de su calidad de vida.  

 

Tapia (2015) en su tesis: “Incidencia del clima laboral en el estrés de los 

colaboradores de la empresa Business Mind, año 2015” (Tesis de postgrado). Universidad 

de Especialidades Espíritu Santo. Samborondón, Ecuador. Tuvo como finalidad la 

identificación de variables que generan el estrés y cómo afecta el clima laboral en su 

desarrollo. Para cumplir con este objetivo se desarrolló una investigación de diseño 

cualitativo no experimental, transeccional y de nivel descriptivo, a través de la aplicación de 

una encuesta a una muestra de 51 individuos. Concluyó que el estrés laboral es la tensión 
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resultante de una situación de exigencia dentro de la organización, por lo tanto, el clima 

laboral tiene una influencia directa sobre los niveles de estrés presente en los trabajadores, 

evidenciable en el contraste entre porcentajes obtenidos por el investigador, ya que el 47% 

de los encuestados muestran presencia de estrés, a la vez que el 59% dice trabajar en un 

clima laboral desfavorable. Este trabajo hace un estudio bibliográfico sobre factores 

causantes de estrés que serviran para nutrir las bases teóricas del actual trabajo, a la vez que 

proporciona suficientes resultados estadísticos que pueden contrastarse y usarse como guía 

para la discusión de resultados del presente estudio. 

 

Al igual que se abordaron estudios internacionales para darle un sustento a la 

investigación resulto necesario indagar en estudios a nivel nacional, los cuales son 

presentados a continuación: 

 

Lazo, M y Lazo (2018), es su estudio: “Clima laboral y vulnerabilidad al estrés en 

trabajadores de una empresa de industria textil” (Artículo científico). Universidad Nacional 

de San Agustín. Arequipa, Perú. Tuvo como objetivo  principal la identificación de la 

relación entre el clima organizacional y el estrés laboral. Para lograr dicho objetivo, 

realizaron la aplicación de un cuestionario y un test de vulnerabilidad al estrés  a una muestra 

de 151 trabajadores, siendo esta una investigación de diseño cuantitativo no experimental, 

correlacional y de nivel descriptivo. Concluyó que existe una correlación inversa de la 

vulnerabilidad al estrés con el ambiente laboral, señalando que entre menos favorable sea el 

ambiente laboral, mayor será la vulnerabilidad al estrés del trabajador. A su vez, 
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determinaron que las mujeres tienden a ser más vulnerables al estrés que los hombres, y que 

esto puede ser como consecuencia de las altas expectativas que se trazan y al reducido 

número de oportunidades para ascender profesionalmente de las mismas. Gracias al análisis 

multidimensional que realiza este trabajo, se utilizará para contrastar y discutir los resultados 

de la presente investigación. 

 

Barrantes y Tantucucho (2018), en su tesis: “El clima laboral y su influencia en el 

estrés de los colaboradores de la organización de G&G General Service S.A.C. en el distrito 

de La Perla, Callao 2016” (Tesis de pregrado). Universidad Privada Telesup. Lima, Perú.  

Tuvo como finalidad el conocimiento de la influencia del clima laboral sobre el estrés en los 

colaboradores de la organización de la empresa G&G General Service S.A.C. Para lo cual 

desarrollaron una investigación de diseño cuantitativo no experimental, de eje transversal, 

correlacional y de nivel descriptivo, a través de la aplicación de una encuesta a una muestra 

de 60 empleados. Concluyendo que el clima laboral tiene influencia sobre el nivel de estrés, 

ya que aquellos empleados que cuentan con ambiente laboral agradable, rinden mejor, tienen 

mayor motivación y se muestran más satisfechos que aquellos que se encuentran en un 

ambiente desfavorable, así mismo se concluye que la comunicación resulta un factor 

imperativo en los desencadenantes de estrés, puesto que aquellos que no interactúan o se 

sienten parte del grupo presentaron mayores niveles de estrés. Este trabajo hace un análisis 

estádistico de diversos factores, pudiendo servir de guía en el análisis de resultados y 

permitiendo contrastar con los datos obtenidos en el actual estudio. 
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Romero (2015), en su tesis: “Influencia del clima laboral en la presencia de estrés en 

los trabajadores de la empresa persquera HAYDUK, Distrito de Chimbote-Provincia del 

Santa: 2014” (Tesis de pregrado). Universidad Nacional de Trujillo. Trujillo, Perú. Tuvo 

como objetivo general la descripción de la influencia del clima laboral en la presencia de 

estrés  en empleados.  Para el desarrollo de este objetivo realizó una recopilación 

bibliográfica, la aplicación de un guión de entrevista y encuestas a una muestra de 226 

trabajadores, siendo esta una investigación de diseño mixto cualitativo-cuantitativo y de 

nivel descriptivo. Concluyó que un clima laboral deficiente afecta el estado emocional y la 

estabilidad de cada trabajador, a su vez, que los altos niveles de insatisfacción, afectan la 

motivación y desmejora su estado físico y mental. A esto se le añade la importancia de una 

buena comunicación entre jefes y empleados, ya que al haber una débil comunicación, se 

genera temor entre los empleados de no ser tomados en cuenta. Este estudio analiza las 

consecuencias de un clima laboral desfavorable para el empleado, identificando ciertas 

variables claves como motivación y comunicación que serviran de marco referencial para el 

actual trabajo. 

 

Ipanaque (2018), en su trabajo de investigación: “Clima laboral y estré laboral del 

personal en la Institución Educativa Privada John F. Kennedy, Huaral, 2018.” (Tesis de 

pregrado). Universidad Nacional José Faustino Sánchez Carrión. Huacho, Perú. Tuvo como 

finalidad la determinación de la influencia del clima laboral sobre el estrés laboral. Para 

llevar a cabo esto, aplicó un cuestionario a una muestra de 42 empleados, siendo esta 

investigación de diseño mixto cuantitativo-cualitativo no experimental y de nivel 
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explicativo. Llegando a la conclusión de que el clima laboral se encuentra en un nivel 

desfavorable, además se determinó que existen relación significativa entre el entorno laboral 

del trabajador y su nivel de estrés desde el nivel individual, donde la falta de 

involucramiento, reconocimiento de logro puede incidir en la suceptibilidad que tiene el 

empleado al estrés, hasta las relaciones interpersonales y el interés de la organización sobre 

los mismos, que, al mejorar, aminoraran el desarrollo de manifestaciones de estrés. Los 

distintos factores analizados en este trabajo, servirán como referente teórico a la hora de la 

discusión de los resultados del presente estudio. 

 

Igualmente, como se procedió con la revisión y selección de investigaciones previas 

se hizo una revisión de la literatura en base a las variables de estudio, siendo esta el clima 

laboral y el estrés con sus respectivas dimensiones e indicadores: 

 

Cuando se trata de hablar de un factor fundamental en el desempeño y resultado de 

los procesos de toda empresa o negocio, sin duda alguna uno es el clima laboral. Y es que 

éste, entendido como la percepción que tienen los trabajadores sobre el contexto laboral y 

los diferentes aspectos vinculados a éste, permite realizar un diagnóstico rápido e importante 

para la elaboración de acciones del tipo correctivas y preventivas por parte de la gestión 

administrativa. Esto se debe a que, según Palma (2004) dentro de la psicología 

organizacional, lo fundamental es optimizar y potencial todo el funcionamiento psicológico 

de los sistemas, grupos y trabajadores de una empresa y para ello se instauran climas 

organizacionales saludables, siempre enfocados en la obtención de los objetivos y metas de 
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la institución (p.1) En palabras más sencillas, entonces es posible decir que el ambiente 

laboral no es otra cosa que las propiedades o atributos que debe tener un contexto de trabajo 

y que deben ser percibidas por quienes laboral en él de forma positiva para que así sea capaz 

de influir en ellos, aumentando su productividad.  Ahora bien, el clima laboral puede 

dividirse en 5 dimensiones y según el mismo autor son:  

 

Dimensión 1: autorrealización. Aquí lo fundamental es cómo el trabajador se vea a 

sí mismo dentro de sus funciones, por eso Palma (2004) incluye dentro de esta dimensión a 

todas las posibilidades que el empleo le ofrezca al trabajador para desarrollarse personal y 

profesionalmente (p.51), pues de esta manera los colaboradores evitan la sensación de 

estancamiento y miran con perspectivas de futuro su estadía en la empresa u organización.  

Por eso, en esta área son fundamentales los siguientes ítems: 

Las oportunidades de progreso en la institución. 

El compromiso de los trabajadores con la propia organización.  

Dimensión 2: involucramiento laboral. El punto de esta dimensión es el conseguir 

que los trabajadores creen un vinculo de compromiso con la organización, para ello, según 

Palma (2004) lo fundamental es formar a los trabajadores y crear un ambiente donde ellos 

logren identificarse con los valores organizacionales que se establezcan (p. 51) con la única 

intensión de influirlos para que se avoquen con mayor énfasis en lograr cada meta que la 

entidad se forje. Los ítems fundamentales aquí vienen siendo:  

Que los trabajadores se sientan factores claves del éxito de los objetivos. 
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Que los empleados alcancen un nivel de satisfacción que los comprometa 

para el alcance de los objetivos.  

 

Dimensión 3: supervisión. Lo pertinente aquí es cómo los trabajadores van a apreciar 

y a verificar la funcionalidad de los superiores que los supervisan. De ahí que Palma (2004) 

afirme que lo más importante dentro de la supervisión en el clima laboral es cómo ésta se 

relaciona no sólo para señalar errores, sino para dar apoyo y orientación (p. 51) de esta forma, 

los trabajadores logran aumentar su desempeño diario y corregir los errores que se detectan 

sin sentirse hostigados. Para ello, todo debe enfocarse en torno a los siguientes ítems: 

Que la evaluación se realice con la única finalidad de mejorar el trabajo. 

El supervisor no debe ser visto como un penalizador, sino como un 

orientador.  

Dimensión 4: comunicación. Tiene que ver con el cómo se manejan las información 

pertinentes dentro de la organización y Palma (2004) afirma que para que se lleve a cabo de 

manera efectiva es necesario que la comunicación sea clara, fluida, con coherencia y precisa 

(p. 52), así, las ideas que se transmiten puede corregirse o aplicarse, según sea el caso, lo 

más rápido y eficientemente posible. Y si la comunicación, aparte de oral, se da por escrito, 

se asegura que todo el personal siempre pueda recurrir a ella ante dudas. Aquí el ítem 

primordial es: 

• El nivel de acceso a la información que tengan los trabajadores para poder saber en 

qué y cómo trabajar.  
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Dimensión 5: condiciones laborales. Esta dimensión tiene que ver con aquellos 

recursos que confiere la institución para que los trabajadores puedan laborar, de ahí que 

Palma (2004) afirme que dichos recursos son materiales, psicológicos, económicos y 

humanos (p. 52), esto es fundamental porque garantiza que cada trabajador pueda no sólo 

realizar sus actividades, sino que pueda hacerlo de la manera adecuada y en los tiempos 

acordados. Sobre todo, en lo que respecta a los avances tecnológicos que faciliten el trabajo.  

 

Dentro del área laboral existen diversos tipos de clima laboral que, pueden apreciarse 

según lo planteado por García e Ibarra (2012) de la siguiente forma:  

 

a) Clima de tipo autoritario: Autoritario explotador. El clima laboral de este tipo no 

cuenta con la capacidad de brindar confianza en sus colaboradores. A lo que García 

e Ibarra (2012) que en su gran mayoría de las decisiones que la institución toma son 

realizadas solo por la cúspide de la misma organización, es decir los directivos. Por 

ello, las decisiones que son tomadas van bajando en acuerdo al cargo que se posea 

(pp.8-15). Es por esto que, en este tipo de ambiente laboral, los colaboradores no van 

con el mejor de los ánimos a laborar, esto debido al miedo que los mandos superiores 

generan, puesto que la mayoría de los instantes se reciben amenazas, amonestaciones 

y casi nunca una recompensa, lo que repercute en la satisfacción de los empleados, 

lo que ocasiona que no haya una seguridad en sí mismos ni mucho menos en la 

organización. Por consiguiente, este tipo de ambiente organizacional, en muchas 

ocasiones no es muy estables gracias a que, lo comunicado por los directores es lo 
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que se debe hacer sí o sí, sin que haya una comunicación previa entre los empleados 

(pp.8-15).  

 

b) Clima de tipo autoritario: Sistema ll – Autoritario paternalista. Este tipo de ambiente 

se refiere a que, el gerente o director llega a tener una mayor confianza en los 

empleados, más no en su totalidad, puesto que, el mismo solo busca que se cumpla 

lo que él desea. Según García e Ibarra (2012) en este clima las decisiones 

organizacionales solo son realizados por los directivos, no obstante, solo se hace en 

pocos instantes dentro de los bandos inferiores; sin embargo, el recompensar  a sus 

colaboradores y hacer  pocas amonestaciones denominados llamados de atención, 

funcionan para poder incentivar a un mejor área laboral por parte de los trabajadores 

(pp.8-15). Es así, como los directivos logran tratar las necesidades de los 

colaboradores como si fueran un juego, pero a pesar de esto, el clima laboral es 

mucho más moderado y organizado que el anterior clima definido.    

 

c) Clima de tipo participativo: Consultivo. En este clima laboral el directivo ha ido 

evolucionando, puesto que se permite una mayor comunicación y confianza con los 

colaboradores, esto debido a que se permite una mayor participación de su parte. Para 

García e Ibarra (2012) en este ambiente cada decisión que se tome, aunque aún viene 

por parte de los mandos superiores, los directores en la institución permiten que los 

colaboradores según su área puedan tomar las decisiones, dándoles una mayor 

libertad para comunicarse entre los mismos (pp.8-15. A su vez, se siguen otorgando 

beneficios e incluso castigos por las faltas que el empleado realiza, esto con el 
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propósito de poder motivarlos a poder llevar a cabo el trabajo de forma óptima y de 

calidad, para así lograr los mayores compromisos requeridos por la compañía. En tal 

tipo de ambiente se permite el dinamismo y el poder lograr cada uno de los objetivos 

trazados con la colaboración de los trabajadores.  

 

d) Clima de tipo participativo: Trabajo en equipo. En este tipo de ambientes laboral se 

puede ver mucho el trabajo en equipo, esto debido a que los directivos cuentan con 

una confianza completa hacia los colaboradores. Según García e Ibarra (2012) esto 

puede apreciarse debido a que toda decisión tomada en la organización puede 

tomarse en cualquier nivel, siempre y cuando haya supervisión ya que cada uno de 

los niveles se encuentran integrados. La forma de comunicarse no es tan estricta, ya 

que una persona en el nivel bajo puede comunicarse sin que haya problema con el 

nivel superior. A su vez, los colaboradores siempre están motivándose entre ellos y 

a ellos mismos, teniendo repercusión en la participación cada vez mayor y en sentirse 

mucho más implicados dentro de la organización, ya que pueden plantear sus 

objetivos y su forma de trabajar, así se pueden evaluar todos(pp.8-15). Por 

consiguiente, gracias a que se posee un clima laboral buenos, puede haber un 

compañerismo y la confianza plena entre cada uno. Es decir, todos los empleados 

forman una familia y así pueden obtener las metas que poseen como organización.   

 

En pocas palabras, cada uno de los ambientes cuenta con su propia forma de 

funcionalidad: en el primero solo toman las decisiones el directivo; en el segundo, hay una 

mayor confianza en los colaboradores; en el tercero, hay un ambiente de consulta con los 
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empleados; y en el cuarto hay un trabajo en equipo entre los directivos y los empleados (pp. 

8-15). 

 

De la misma forma que se abordan los diferentes tipos de clima, se presentan las 

características, es por ello que en el clima laboral es posible evidenciar que existe un cambio 

de actitudes, las cuales tienen que ver con los trabajadores que están dentro de la empresa. 

Según García e Ibarra (2012) esto es debido a que si existe un clima de presión, este se debe 

a que hay un cierre en el final del mes o cambios en los jefes, pero si existe un buen clima 

laboral es por las razones de que se haya elevado los sueldos o estén entregando recompensas 

(pp.14-15).  Por consiguiente, si hay mejoras en cualquiera de los aspectos como social o 

económico, los empleados se sentirán mucho más animados, obteniendo así una mayor razón 

para laborar más, pero si esto es al revés puede que haya un recorte de personal y el clima 

será de suspenso de forma automática. Es por todo ello que, el clima laboral de una compañía 

es caracterizado con ciertos aspectos que le definen, los cuales son según García e Ibarra 

(2012):  

a) No es interno del trabajador 

b) Está en el ambiente y los trabajadores el sujeto puede percibirlo.  

c) Se encuentra solo en la compañía.  

d) No es de la misma forma que la cultura organizacional  

e) El clima laboral se mantiene estable, pero en constantes modificaciones para poder 

mejorarlo.  

f) El clima laboral tiene influencia en el comportamiento de los empleados.  
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g) El clima de la institución posee influencia en sentirse identificados con la institución.  

h) Los colaboradores pueden hacer una modificación del clima laboral en la 

organización, afectando así en su rendimiento.  

i) Poseer un alto grado de rotación en el personal, puede llevar a consecuencias como 

un mal clima laboral, puesto que pueden retirarse los empleados por no sentirse 

acordes en la empresa donde laboran (pp.14-15) 

 

Es a través de lo anterior, que se puede apreciar que, el clima laboral puede afectar 

mucho en la forma de actuar de los trabajadores en la misma organización, y de forma 

inversa, si los empleados cuentan con una actitud mala, ésta repercute en la creación de un 

mal clima laboral.  

La variable estrés es definido por diversas conceptualizaciones, siendo una de ellas 

la ansiedad. En ocasiones, es retratada como una sacudida distinta, como la reacción de un 

individuo ante cierta circunstancia, o como un asunto que está fundamentado en el valor que 

hay entre un impulso ya dado y el individuo que le ha visto. Por su parte, para Peiró y 

Salvador (1999, 1992) citados por Moreno y Garrosa (2013) el estrés se comprende como 

una sacudida y utilizando la similitud de la ciencia material, se ve como una potencia que 

está conectada a un cuerpo determinada que le permite para tal situación al individuo un 

ajuste específico. Al nivel que desaparece cuando el peso o la energía es evacuado, y la 

repercusión sucede (p.116). En el caso de que, se tenga que esperar, pero la distorsión se 

mantiene cuando la energía se mantiene, se puede observar una tensión o un impacto 

invariable de la entregada ansiedad.  



,  Clima laboral y el estrés de los colaboradores del área de ventas 

por Call center de una empresa de capacitación empresarial de 

Lima, 2019 

Carrasco Montero S. 
Pág. 

26 

 

 

Es así que, el enfoque que evalúa la preocupación como una reacción, empieza a 

partir de la fisiología y se piensa en ello como un ejemplo de reacción que posee el ser vivo, 

la cual significa el ser versátil a una circunstancia de peligro o peso exterior. Esto lleva a que 

Selye (1956) citados por Moreno y Garrosa (2013) represente el síndrome versátil general 

como un procedimiento del comienzo del pivote (eje) hipotalámico-hipófisis-suprarrenal, 

por el que más de las tres etapas (ayuda, alerta y agotamiento) pueden crearse de forma 

particular en caso de que se esté manteniendo hasta la última que es daño de la salud (p.116). 

Es decir, el síndrome versátil es un proceso físico que pasa por cuatro fases o etapas: alerta, 

ayuda, agotamiento y daño a la salud. 

 

Partiendo de lo anterior, los elementos externos que pueden desencadenar tales 

reacciones son denominados “estresor” y la expresión “push” (que traducido queda como 

estrés) se utilizan para poder describir cada una de las reacciones del desorden general en el 

ajuste. Para Moreno y Garrosa (2013)  el estrés es un intercambio que proviene debido a la 

colaboración que hay entre el individuo y su propia condición. El descubrimiento de que los 

impactos de la reacción de impulso que provienen de las conexiones de tensión no se 

encuentran programados, ha sido un gran avance de importancia en el empuje para poder 

abrir la caja negra, la cual intercede entre la reacción relacionada y la sacudida (p.116). 

Desde la perspectiva intelectual, la experiencia subjetiva de la energía con respecto al 

individuo es lo que en realidad constituye el push-estrés.  
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Tal experiencia es entregada por la combinación de agradecimiento esencial en 

cuanto a la presencia de un riesgo en la tierra , en algunas ocasiones el mismo individuo las 

plantea; a su vez para Moreno y Garrosa (2013) también es entregada por la gratitud auxiliar, 

la cual mide el conflicto de controlar o prescindir de esa amenaza o riesgo (p.117). Según tal 

conjetura, los factores que funcionan como desencadenantes de este proceso complejo 

subjetivo, son denominados estresantes, y los impactos que pasan en los individuos son 

considerados como strain-cepa. 

 

El estrés y los factores psicosociales son definidos de forma clara como dos temas 

dentro la escritura mental que está conectada de forma firme y con una amplia rentabilidad 

lógica. Según Oramas, (2015) la primaria  emerge a partir de una preocupación legítima por 

incluir, entre los determinantes del proceso de enfermedad de bienestar, los factores que son 

identificados con la vida psíquica y las condiciones en las cuales ocurre la acción, esto en 

particular de lo orgánico, de los elementos físicos y de la sustancia. Además, el estrés es una 

idea que se levanta de forma provechosa, y que por su naturaleza se expresa partiendo de las 

conexiones entre los individuos y su medio (p. 23). Adicional a esto, permite el poder 

comprender la naturaleza mental, sobre todo porque esta última se asocia con el bienestar y 

la prosperidad.   

 

Dimensión 1: Clima organizacional. Cuando se tiene que hablar del clima 

organizacional, se requiere el definirlo y, si es posible, el entender que es lo que interviene 

en cada uno de los procesos laborales, no obstante, tal definición es posible que varíe según 
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diversos autores; para Woodman y King (1978) citado por Uribe (2015) las acertadas son 

las siguientes: 

 

La primera corresponde a la que dan Forehand y Gilmer (1964) citado por Uribe 

(2015), los cuales afirman que el clima organizacional no es más que las características con 

las cuáles una organización debe cumplir para poder distinguirse y debe ser visible 

perfectamente para cada uno de los trabajadores, puesto que de esa manera pueden adaptar 

su comportamiento y optimiza cada uno de los procesos. La segunda definición pertenecería 

Tagiuri y Litwin (1968) citado por Uribe (2015), los cuales consideran que este clima 

relacional no es más que las distintas interpretaciones que cada uno de los componentes de 

la organización realizan; por lo que repercuten en la motivación, las actitudes de otros y en 

el ambiente; de ahí que ésta sea una característica que pueda definir en parte la estabilidad 

que haya en el ambiente laboral, permitiendo así que se le puede describir a su vez cada una 

de las variables. La tercera y última, dada por Campbell, Dunnette, Lawler y Weick (1970) 

citado por Uribe (2015),  con esta afirman que hay atributos muy específicos, los cuales son 

incluidos en cada forma de organización, cuidándose así de seguir las políticas, normas y 

protocolos pertinentes, pero sin que se deba olvidar el adaptarse a cada una de las 

necesidades particulares y globales de los que van a laborar bajo el clima organizacional, 

puesto que, tales se adaptaran a la conducta de una forma mucho más rápida y sin que haya 

ningún tipo de rechazo.  
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En otras palabras, el clima organizacional es definido como las características con 

las cuales la organización cumple, así como las interpretaciones realizadas por los 

componentes de la organización y los atributos que forman parte de cualquier organización 

para seguir el protocolo y las normas de la misma.  

 

Todo lo anterior permite el poder concluir que el clima organizacional no es solo un 

simple concepto, sino que es una construcción de las diversas variantes y componentes, los 

cuales se incorporan y adaptan a las realidades y necesidades de la organización, para que 

ésta pueda avanzar y así surgir. Tanto es así que para  Littlewood & Uribe (2018) hacen una 

confirmación de que todas son realidades a las que se encuentran expuestos los individuos 

que determinan cada una de las construcciones colectivas que se erigen para poder llevar a 

cabo las diversas actividades diarias o de gran frecuenca dentro de un mismo ámbito. Todo 

ello deriva en los compañerismos, normas, estructuras de roles, políticas, tareas, beneficios 

y responsabilidades para todos (p. 328). La intensión es poder crear una comunidad con 

organización, estructuración y disciplina que se capaz de poder a poyarse entre sí, de modo 

que pueda llevar a cabo cada una de las tareas de forma eficiente.  

 

Dimensión 2. Estructura. En la estructura organizacional se estudia cuáles son las 

tareas que hay en los puestos, que rutinas o tareas son las porcentualmente más frecuentes, 

a su vez se supervisan cada uno de los tiempos de descanso, la presión, la duración de las 

actividades y la facilidad que posee el empleado para poder activar cada uno de los 

mecanismos de recuperación antes las actividades que son estresantes; según Reig (2011) 
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también se evalúa la ergonomía ocupacional, estudiando así los instrumentos de labores, 

sillas, ordenadores, mesa en las oficinas y otros instrumentos en función de la actividad 

laboral, tales como:  

a) Condiciones físicas del trabajo:  

Arquitectura: El estudio de los escenarios de actuación, el rediseño ambiental. 

La distribución de las oficinas: La confección de ecomapas y la determinación 

de las diversas reservas que estén libres de contaminación (espacios protegidos). Es 

decir, los niveles de densidad social alrededor de los puestos de trabajo se encuentran 

relacionados con los diversos niveles elevados de estrés y con una minoría en la 

satisfacción laboral.  

b) Disposición de los puestos de trabajo: el grado de encierro físico en los contornos de 

la mesa o puestos de labor tiene relación positiva con la percepción del término 

intimidad por parte de los trabajadores, es decir su satisfacción con el entorno y 

satisfacción laboral en general.  

c) Los jardines que rodean las instalaciones: las vistas y ventanas hacia paisajes 

naturales o una posibilidad de poder decorar de manera personalizada con fotos de 

paisajes, plantas y demás, los cuales se encuentren asociados a los más altos niveles 

de satisfacción en entorno laboral y a los niveles más bajos de estrés.  

d)  Las características arquitectónicas y físicas de los inmuebles. 

e)  Equipos y mobiliarios (p.7) 

A su vez, se abordan cada uno de los sistemas de comunicación interpersonal y a un 

nivel mucho más estratégico, los cuales son políticas de desempeño, selección y desarrollo.  
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Dimensión 3: Territorio organizacional. El territorio organizacional, se encuentra 

conformado por la carga de trabajo supone una infrautilización de la capacidad que posee el 

individuo o bien de la sobrecarga de trabajo cualitativo o cuantitativo. Para Chávez (2014) 

la situación económica actual cuestiona de forma frecuente la permanencia en un sitio de 

trabajo; por lo que, se debe tener presente que la dedicación continua a una tarea va a 

proporcionar a los sujetos que la realizan una visión retrospectiva y temporal de cada una de 

las actividades y hace más fácil su implicación (p.104). Cada uno de los cambios continuos 

en las tareas y la discontinuidad pueden lograr producir insatisfacción y descontento.   

 

Al igual que las condiciones físicas y psicológicas son capaces de poder influir sobre 

cualquier tipo de ambiente de trabajo retrasando y entorpeciendo toda y cada una de las 

actividades que posee la empresa. Cuando se trata del estrés, tal puede generarse de cuando 

un sujeto no se encuentra en la capacidad de poder hacerle frente a las presiones y las 

distintas demandas de su entorno o cargo. Este mismo va a variar entre cada uno de los 

individuos que pertenece a la organización, pues tendrá que ser dependiente del cargo, del 

nivel de resiliencia y de las situaciones que se presenten a cada individuo. Es por ello que  

Sania, Imran, Imran, M; Aman y Ali (2018) afirman que el problema que hay en los 

contextos laborales es cuando cada una de las demandas del área laboral se vuelven en un 

punto incontrolables y no se forma o cuenta con el personal adecuado para poder hacerle 

frente a esto (p.3). De ello que se concluya que, en la medida que el trabajo vaya en aumento 

y no el personal capacitado para el mismo, los trabajadores se vuelven en personas frágiles 



,  Clima laboral y el estrés de los colaboradores del área de ventas 

por Call center de una empresa de capacitación empresarial de 

Lima, 2019 

Carrasco Montero S. 
Pág. 

32 

 

física y mentalmente, incluso empiezan a tener problemas personales con los demás; lo que 

va a derivar en la intencionalidad de los empleados por una rotación.  

 

Dimensión 4: Tecnología. La tecnología hace referencia a la adecuación de recursos, 

puesto que según lo que comenta García y Gil (2016) esto se da sobre todo a la hora de llevar 

a cabo las tareas necesarias en el entorno laboral (p.20).  Es difícil que los objetivos se 

puedan logran si no se cuenta con los medios necesarios para que los trabajadores puedan 

llevar a cabo sus tareas.   

 

Dimensión 5: Influencia del líder. El liderazgo es un componente de gran importancia 

en la manera que los participantes obtienen complacencia en cuanto a su trabajo, al mismo 

tiempo que se encuentra relacionado con lo que es el bienestar del trabajador. Es por ello 

que para Omar (2011) citado por Salguero y García (2017)  las habilidades de liderazgo se 

considera determinantes para así desarrollar un ambiente laboral estimulante, el cual permita 

que sus copartícipes pueden crecer y desarrollarse, ya que los lideres posee la habilidad de 

poder establecer ambientes de trabajo en los que la motivación es lo más relevante (p.137). 

Es así, como los distintos estilos de liderazgo influyen de forma directa en el clima 

organizacional, puesto que tal profundiza en las concepciones de flexibilidad organizacional, 

reconocimiento, sentido de pertenencia y comunicación, influyendo de manera directa en los 

resultados. Además, la eficacia del líder es debida a en gran parte al talento para poder mover 

a los subordinados y direccionarlos como si fueran un todo para así lograr una meta que 

poseen en común.  
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Tabla 1. 

Estilos de liderazgos 

ESTILO SIGNIFICADO PARTICIPACIÓN FRONTERA 

ENTRE GRUPOS 

Desapegado  Se 

caracteriza por la 

ausencia de un líder. 

No existe 

una preocupación 

implícita y activa 

para la producción y 

por los recursos 

humanos.  

Nula 

integración o 

participación de los 

involucrados.  

 

Poca 

participación y poco 

compromiso 

No existe 

una comunicación e 

integración entre los 

trabajadores, por 

tanto, no se ayudan 

entre sí, creando 

fronteras.  

Condescendiente y 

social  

Se enfoca en 

las personas 

involucradas, pero 

no así en su 

producción. 

Se 

caracteriza por 

conductas 

superficiales y las 

soluciones que 

brinda forman parte 

de un denominador 

mínimo.  

Existe un 

ambiente pacífico 

entre los grupos, 

donde se evitan los 

problemas y se 

convive en una 

constante 

coordinación de 

acciones.  

Autoritario y 

extremista. 

 

Se busca la 

obtención de 

resultados sin 

demasiado esfuerzo.  

Produce 

descontento y no es 

muy adaptable a las 

circunstancias.  

Se 

caracteriza por una 

tregua, por realizar 

regateos, etc 
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El productivo 

(también llamado 

punto medio) 

Se enfoca en 

la producción, 

descuidando la 

preocupación por el 

personal a su cargo.  

No permite 

la participación ni la 

oportunidad de 

sugerencias u 

opiniones de las 

personas.  

Promueve la 

desconfianza y la 

competitividad, 

pues es producir o 

perder.  

 

El creador de 

equipos.  

  

Se enfoca en 

conseguir la 

excelencia y para 

ello dedica igual 

preocupación a las 

personas y a la 

participación.  

Tiene un alto 

índice de 

participación de su 

personal y de 

manera natural logra 

que las personas se 

comprometan e 

involucren en los 

objetivos.  

Existe una 

comunicación 

constante, clara, 

sencilla y rápida. 

Los problemas se 

tratan con 

flexibilidad y existe 

la predisposición a 

adaptarse a cada 

conflicto para su 

resolución. 

Fuente: Sánchez y Fernández  (2014)  

 

Dimensión 6: Falta de cohesión. El nivel de sociabilidad va a depender los equipos 

de trabajo, los cuales posean un número pequeño de individuos, los cuales intercambiar 

funciones y actividades con flexibilidad, de modo que se puedan llevar a cabo las labores en 

un mutuo acuerdo dentro del equipo y para la organización, siendo lo de mayor importancia 

el deber de aprender el manejo de los diferentes enfoques o de opinión para así obtener una 

finalidad en común. Por tanto, un equipo excelente debe haber invertido un tiempo 

significativo en poder laborar en unidad; de esa forma los equipos pueden proponer cambios, 
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proyectos e innovaciones y llevarlas a cabo, desarrollarlas e implementarlas en la misma 

organización. A su vez, se hace la resolución de problemas e incidencias y se hacen tomas 

de decisiones, lo que da como resultado que los éxitos o fracasos dentro de la organización 

dependan en gran medida de los diversos esfuerzos con los que cuentan los participantes. A 

lo que Castro (2014) plantea que, para que los equipos o grupos sean mucho más efectivos 

deben crecer, desde la constitución de un grupo inicial hasta el poder llegar a las 

particularidades siguientes:   

Contar con objetivos acordados en común: y que estén definidos por cada uno 

de los miembros. Estos no pueden estar impuesto por el líder del equipo o el director, 

ya que esto es básico para que pueda formarse una sinergia positiva que sea cohesiva 

para el equipo.   

Realizar tareas definidas y negociadas: tales deben ser concertadas, claras y 

estipuladas con la aquiescencia de cada uno de los miembros.  

Establecer procedimientos que sean claros: para poder lograr una solución de 

incidencias, la toma de decisiones y el acceso a la información, de forma que se 

garantice la fluidez de cada proceso.  

 

En otras palabras, los equipos no pueden desarrollarse de forma óptima, si primero 

no se plantean objetivos, hay tareas definidas y se establecen de procedimientos de forma 

clara. Así mismo, las actividades de desarrollo e investigación actualmente se estructuran en 

acuerdo a las problemáticas complejas, las cuales superan los límites disciplinarios. Ante tal 

situación, para Vázquez, Hernández, Vázquez, Juárez y Guzmán (2017), es necesario el 
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señalar las consideraciones que se deben tener un trabajo de cooperación. Mediante la 

colaboración es posible el identificar, interpretar, argumenta y resolver las problemáticas 

alcanzando de esa forma un mayor alcance del que podría conseguirse de una forma 

individual. De esta forma, esto permitiría el cubrir cada una de las necesidades y así generar 

aportes a la sociedad y a su desarrollo socioeconómico.  

 

La colaboración es esencial para poder fomentar un desarrollo en el talento humano, 

ya que aquellos que se encuentran con un mayor grado de desarrollo en sus habilidades 

funcionan como un ejemplo de inspiración para otros. De este modo, se incentiva un 

intercambio en los conocimientos y habilidades; por consiguiente, la colaboración es un 

elemento de gran importancia para la promoción y transferencia de capital técnico, humano 

y científico.  

La colaboración o cooperación es realmente importante para que los individuos se 

puedan prestar el apoyo mutuo y se puedan hacer compañía a nivel intelectual.  

 

Por medio de la colaboración se puede incentivar a la inclusión social, puesto que 

cada uno de los integrantes se aceptan como son, esto sin importar la condición cognitiva, 

física o sociocultural. A su vez, promueve el apoyo entre los integrantes del equipo, esto 

según es requerido (pp. 334-336). Es decir, el trabajo colaborativo es una conceptualización 

del conocimiento importante para la sociedad, puesto que es necesario que cada uno de los 

empleados puedan superar los obstáculos y desafíos que se presentan dentro del ámbito 

laboral, la invención continúa y la vida en sociedad.  
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Dimensión 7: Respaldo del grupo. Cuando se trata del ámbito laborar es una realidad 

constante que son muy pocas las personas que, al trabajar juntas, logran crear un grupo que 

se convierta en un equipo, lo que termina por dificultar el trabajo. De ahí que Malpica, 

Rossell y Hoffmann (2014) afirmen que lo más común en las empresas es tener grupos de 

trabajo, pero no equipos, ya que éstos últimos se caracterizan por no buscar que un miembro 

resalte, sino todos, colaborando entre ellos y distribuyéndose el trabajo (p. 74), de ahí que lo 

que se busque dentro de una organización es que los trabajadores se integren entre sí hasta 

formar un equipo, pues de esa manera se alcanza un mayor rendimiento en un menor tiempo. 

Aunque cabe aclarar que no es necesario de la existencia de los equipos para que el 

grupo de trabajadores labore adecuadamente, siempre puede hacerse bajo el mando de un 

directivo, aunque nunca de manera tan eficaz. Por eso, Alcover (2015) afirma que las 

relaciones labores son capaces de definir la eficiencia de una empresa y que éstas deben 

entenderse por esos vínculos, formales e informales, que establecen los trabajadores entre sí 

y con el empleador. En pocas palabras, las relaciones laborales son fundamentales porque 

contribuyen en los procesos de motivación y fidelización que va a experimentar un 

trabajador. 

 

Finalmente fue necesario aborda definiciones de términos básicos, puesto que 

permitieron aclarar algunos términos o profundizar en los mismos. A partir de esto se refiere 

que los principales términos utilizado son: 
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Confianza.  Se entiende por confianza como a esa expectativa que tiene una persona 

sobre un suceso o sobre otra persona, y que, según Fernández, Pérez y Serrano (2015), no se 

trata de cualquier tipo de expectativa, sino que dicha confianza se centra en las positivas, 

evitando lo máximo posible un resultado negativo. En pocas palabras, la confianza es aquella 

expectativa positiva que se tiene sobre las acciones que están ocurriendo, que ocurrirán o 

que cometerá un tercero.  

 

Evasión. Está formada por esas acciones que se llevan a cabo para evitar un hecho, 

suceso o persona determinada, a esto Bestratén & Castillo (2017) añade que lo que se busca 

evitar es un conflicto y que es una conducta muy común entre partes que pueden llegar a un 

conflicto por aspectos triviales. Es decir, que la evasión es evitar algún conflicto que no 

tenga resolución.  

 

Actitudes y comportamientos. Comprenden las acciones que llevan a cabo las 

personas según su estado mental y que se puede definir según Bestratén & Castillo (2017) 

como el modo de pensar de un individuo que va a determinar si éste es o no propenso a la 

controversia y a influir de manera automática y directa sobre otras situaciones y relaciones. 

Esto se debe a que la actitud es cómo actuamos y que las acciones que llevamos a cabo es lo 

que entendemos por comportamiento y ambos pueden generar reacciones adversas o no en 

terceros.  
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Organización. Se entiende por organización a esa serie de mecanismo que permiten 

el establecimiento de una estructura para alcanzar una sistematización de un sistema, en el 

caso de una empresa Blandez (2014), dicho mecanismo va a permitir un uso racional de 

todos los recursos de la entidad a través de las jerarquías, que son un sistema de correlación, 

agrupación y disposición de responsabilidades que se asignan según criterios particulares 

para que se puedan llevar a cabo todas las actividades de la empresa.  

 

Planificar. La planificación son aquellas acciones que se llevan a cabo por una o más 

personas dentro de una empresa para poder alcanzar objetivos en común y según López 

(2014) permite la elaboración de estrategias que simplifiquen la obtención de dichos 

propósitos, lo que quiere decir que la planificación es una herramienta vital de la 

administración y la gerencia de una empresa.  

 

Satisfacción. Es un estado que tienen los individuos dentro de una empresa y que se 

debe, según Medina (2018) al nivel de sensación de plenitud que logren alcanzar dentro de 

la entidad en la que laboren, pues se produce gracias a una retroalimentación cerebral. Esto 

es de suma importancia porque, en la media que el trabajador se sienta satisfecho, laborará 

mejor y no buscará otro trabajo.  

 

Comunicación. La comunicación comprende ese acto donde una o más personas 

intercambian ideas con la única finalidad de transmitir información. A esto, Gómez (2018) 
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añade que la comunicación permite que dos personas se relacionen entre sí y logren metas 

comunes a través del intercambio de ideas (p.16). Lo que significa que este elemento es la 

base en torno a la que se fundamental todas las relaciones humanas, ya sean personales o 

laborales.  

 

Compromiso. Cuando se trata de mantener un nivel de producción de calidad algo 

fundamental es que los trabajadores se sientan comprometidos con las actividades que 

realizan, de ahí que para Choca, López y Freire (2019) el compromiso sea un factor que no 

debe faltar pues es el que garantiza que el trabajador se sienta con la responsabilidad de 

retribuir todo lo que recibe en beneficios con trabajo de la mayor calidad. Partiendo de ello, 

también es posible considerar al compromiso como ese contrato, convenio o deber que 

adquieren los trabajadores para realizar obligaciones dentro de su campo laboral.  

 

El presente estudio se justifica de las siguientes formas. Se justificó de forma teórica 

en los postulados propuestos por Sonia Palma quien aborda el clima laboral y por la teoría 

del estrés laboral por la OIT-OMS, mediante la contratación de ambas teorías es posible 

comprender la problemática que se ha suscitado a fin de brindar asesoría, recomendaciones 

a fin de que puedan dar los correctivos necesarios. En cuanto a nivel práctico, el presente 

estudio estará a la disposición de toda la comunidad científica y académica a con el propósito 

de que puedan consultar el presente proyecto, de esta manera podrán identificar y analizar el 

clima laboral y el estrés desde la misma teoría, así mismo se espera que los hallazgos 

encontrados puedan ser de utilidad para la contrastación de futuras investigaciones;  
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La importancia de la investigación reside en la posibilidad de indagar en un problema 

real que afecta a la sociedad mediante la implementación de las bases que el investigador ha 

recibido durante los años de estudio, lo cual no solo contribuye con el beneficio de la 

empresa sino con el beneficio del propio investigador, puesto que se encuentra inmerso en 

la problemática abordada.  

 

1.2. Formulación del problema  

Problema general 

¿Cuál es la relación entre el clima laboral y estrés de los colaboradores del área 

de ventas por Call center de una empresa de capacitación empresarial de Lima, 2019? 

 

Problemas específicos 

¿Cómo se encuentra el clima laboral de los colaboradores del área de ventas por 

Call center de una empresa de capacitación empresarial de Lima, 2019? 

 

¿Cómo se encuentra el nivel de estrés de los colaboradores del área de ventas por 

Call center de una empresa de capacitación empresarial de Lima, 2019? 

 

¿Cuál es la relación entre la autorrealización y el estrés de los colaboradores del 

área de ventas por Call center de una empresa de capacitación empresarial de Lima, 

2019? 
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¿Cuál es la relación entre el involucramiento laboral y el estrés de los 

colaboradores del área de ventas por Call center de una empresa de capacitación 

empresarial de Lima, 2019? 

 

¿Cuál es la relación entre la supervisión y el estrés de los colaboradores del área 

de ventas por Call center de una empresa de capacitación empresarial de Lima, 2019? 

 

¿Cuál es la relación entre la comunicación y el estrés de los colaboradores del 

área de ventas por Call center de una empresa de capacitación empresarial de Lima, 

2019? 

 

¿Cuál es la relación entre las condiciones laborales y el estrés de los 

colaboradores del área de ventas por Call center de una empresa de capacitación 

empresarial de Lima, 2019? 

. 

1.3. Objetivos 

1.3.1. Objetivo general 

 

Determinar la relación entre el clima laboral y el estrés de los colaboradores del 

área de ventas por Call center de una empresa de capacitación empresarial de Lima, 2019 
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1.3.2. Objetivos específicos 

 

Identificar el clima laboral de los colaboradores del área de ventas por Call center 

de una empresa de capacitación empresarial de Lima, 2019 

 

Identificar el estrés de los colaboradores del área de ventas por Call center de una 

empresa de capacitación empresarial de Lima, 2019 

 

Determinar la relación entre el involucramiento laboral y el estrés de los 

colaboradores del área de ventas por Call center de una empresa de capacitación 

empresarial de Lima, 2019 

 

Determinar la relación entre la supervisión y el estrés de los colaboradores del 

área de ventas por Call center de una empresa de capacitación empresarial de Lima, 2019 

 

Determinar la relación entre la autorrealización y el estrés de los colaboradores 

del área de ventas por Call center de una empresa de capacitación empresarial de Lima, 

2019 
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Determinar la relación entre la comunicación y el estrés de los colaboradores del 

área de ventas por Call center de una empresa de capacitación empresarial de Lima, 2019 

 

Determinar la relación entre las condiciones laborales y el estrés de los 

colaboradores del área de ventas por Call center de una empresa de capacitación 

empresarial de Lima, 2019  

 

1.1. Hipótesis 

 

1.1.1. Hipótesis general 

H1: Existe relación significativa entre el clima laboral y el estrés de los 

colaboradores del área de ventas por Call center de una empresa de capacitación 

empresarial de Lima, 2019 

 

1.1.2. Hipótesis específicas 

Ha1: El clima laboral es percibido como desfavorable por parte de los 

colaboradores del área de ventas por Call center de una empresa de capacitación 

empresarial de Lima, 2019. 

 

Ha2: El nivel de estrés de los colaboradores del área de ventas por Call center 

de una empresa de capacitación empresarial de Lima, 2019 es alto. 
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Ha3: Existe relación significativa entre la autorrealización y el estrés de los 

colaboradores del área de ventas por Call center de una empresa de capacitación 

empresarial de Lima, 2019. 

 

Ha4: Existe relación significativa entre el involucramiento y el estrés de los 

colaboradores del área de ventas por Call center de una empresa de capacitación 

empresarial de Lima, 2019. 

 

Ha5: Existe relación significativa entre la supervisión y el estrés de los 

colaboradores del área de ventas por Call center de una empresa de capacitación 

empresarial de Lima, 2019. 

 

Ha6: Existe relación significativa entre la comunicación y el estrés de los 

colaboradores del área de ventas por Call center de una empresa de capacitación 

empresarial de Lima, 2019. 

 

Ha7: Existe relación significativa las condiciones laborales y el estrés de los 

colaboradores del área de ventas por Call center de una empresa de capacitación 

empresarial de Lima, 2019. 
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CAPÍTULO II: METODOLOGÍA 

 

2.1. Tipo de investigación 

 

En cuanto al tipo de investigación esta obedece a una de tipo aplicada, puesto que 

estas investigaciones tienen como finalidad la búsqueda de conocimientos a fin de poder 

enriquecer las investigaciones que previamente ya han sido abordadas, ya sea de forma 

cultural como de carácter científico; todo ello con el propósito de contribuir con la sociedad 

(Pimienta, De la Orden, & Duarte, 2012).  

 

En cuanto al diseño de investigación este obedece a uno correlacional, puesto que se 

desea establecer una relación entre dos o más variables, los datos para lograr ello son 

extraídos de una misma muestra, es decir, en este diseño se desea conocer el nivel de 

asociación entre la variable dependiente clima laboral y la variable dependiente estrés 

(Martins & Palella, 2012). El esquema de este diseño puede ser representado de la siguiente 

forma: 

Donde:    

 

 M  = Los colaboradores 

 O1  = Clima laboral 

 O2  = Estrés 

 r  = Relación  
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Es importante destacar que el estudio cuenta con un diseño no experimental, puesto 

a que no se ha manipulado en ningún momento las variables de interés para la investigación, 

el propósito del estudio es recoger información tal y como puede ser observada en su 

ambiente natural (Palella & Martins, 2012) De la misma forma aborda un diseño transversal, 

puesto que el momento de recolección del corpus se dio durante un momento determinado 

(Bernal, 2010, p. 118). Es por ello que, se refiere que la información requerida se ha obtenido 

durante el año 2019. 

2.2. Población y muestra (Materiales, instrumentos y métodos) 

 

La población del presente estudio fue conformada por 67 colaboradores del área del 

Call Center de una empresa de capacitación empresarial de Lima. Por otra parte, Valderrama 

(2015) define a la población como un grupo que puede ser finito o infinito, el cual es 

susceptible la observación o investigación porque poseen unas características que resultan 

de interés para el investigador, así mismo la población puede ser constituida por personas, 

documentos, animales, elementos y otros que poseen una cantidad de particularidades en 

común.   

En cuanto a la muestra esta ha sido seleccionado mediante un muestreo no 

probabilístico, en el cual el investigador hace uso de su propio criterio y procede a 

seleccionar la muestra en función de los intereses de su investigación (Carrasco, 2015), es 

por ello que la muestra corresponde a la totalidad de la población, siendo esta de 67 

colaboradores del Área de Call Center. Por otra parte, Supo (2018) definió a la muestra como 
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un subgrupo representativo de la población, a partir de la misma los datos necesarios para el 

estudio pueden ser generalizados.  

 

2.3. Técnicas e instrumentos de recolección y análisis de datos 

 

Para fines del estudio la técnica a utilizar corresponde a la encuesta, de la cual  Mejía, 

Novoa, Ñaupas y Villagómez (2014) han determinado que esta técnica puede estar 

conformada por un grupo de interrogantes que se encuentran dirigidas entorno a la muestra 

de estudio para poder recolectar datos con la intención de responder a la problemática de 

estudio, esta tecnica se encuentra conformada por la entrevista y el cuestionario. En cuanto 

al instrumento que se ha utilizado para la recolección de información corresponde al 

cuestionario, el cual Hernández (2014) lo define como un conjunto de incógnitas que están 

orientadas de acuerdo a una problemática en estudio; de igual forma estas interrogantes 

pueden ser preguntas abiertas, cerradas o en caso de ser necesario mixtas.  

Para la primera variable “Clima laboral” se ha tomado el instrumento estandarizado 

por Sonia Palma (2004), el cual consta de la siguiente estructura: una totalidad de 50 ítems, 

tiene una escalas de respuesta de opinión múltiple, siendo esta cinco tipo Likert, tal y como 

se ha mostrado a continuación: (5): Todo Siempre, (4): Mucho, (3): Regular o algo, (2): 

Poco, (1): Ninguno o Nunca. En conclusión, el cuestionario se encuentra elaborado en 

función de cinco dimensiones y cada una contó con 10 ítems, estas son: Autorrealización, 
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Involucramiento laboral, Supervisión, Comunicación y finalmente, las condiciones 

laborales. 

Para la segunda variable “estrés” se utilizó la escala de estrés Laboral OIT-OMS, la 

cual cuenta con siente dimensiones clima organizacional, estructura organizacional, 

territorio organizacional, tecnología, influencia del líder, falta de cohesión y respaldo del 

grupo; todas ellas conforman un total de 25 ítems en una escala de respuesta tipo Likert de 

siete opciones: (1) nuca, (2) raras veces, (3) ocasionalmente, (4) algunas veces, (5) 

frecuentemente, (6) generalmente y (7) siempre. 

La validez de los instrumentos a utilizar el presente estudio se ha obtenido mediante 

el juicio de expertos, en esta prueba de tamizaje un grupo de expertos en la temática se 

ocupan de analizar la estructura del cuestionario y los ítems que se plantearon con el 

propósito de que estos tengan coherencia con la teoría que relaciona a las variables de estudio 

(Creswell, 2015, p.162) 

La confiabilidad del instrumento hace referencia a que las mediciones que sean 

realizadas con el mismo no varíen de forma significativa ni con la aplicación en diferentes 

personas ni con el transcurso del tiempo (Mejía, Novoa, Ñaupas, & Villagómez, 2014).  Por 

otra parte, el coeficiente de confiabilidad o Alpha de Cron Bach es en esencia un coeficiente 

de correlación y , de acuerdo a la teoría significa la correlación del test con si mismo; los 

valores de este oscilan entre 0 y 1. Entre las escalas  para la interpretación de fiabilidad se 

tienen las mostradas en la tabla siguientes según Corral (2009): 
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Tabla 2.  

Escala de interpretación de la magnitud del Coeficiente de Correlación o Asociación  

Rangos Magnitud 

0,81 a 1,00 Muy alta 

0,61 a 0,80 alta 

0,41 a 0,60 Moderada 

0,21 a 0,40 Baja 

0,01 a 0,20 Muy Baja 

Fuente: (Corral, 2009, pp.243-244) 

 

2.4. Procedimiento 

 

Los procedimientos a seguir para la ejecución del proyecto son un instrumento que le facilita 

al investigador disponer de una estrategia detallada en función de cada una de las acciones 

necesaria para la recolecta de la información con un fin en específico.   

• En una primera instancia, fue solicitada mediante una misiva la colaboración del 

personal del área de call center de una empresa de capacitación empresarial de Lima, 

en la misma fue detallada la fecha y el tiempo que se necesitó para la aplicación de 

los instrumentos con la finalidad de no interrumpir en su labor. 

• Posteriormente se les fue explicado a cada uno de los colaboradores el motivo por el 

cual se estaba realizando la investigación, esto fue hecho con el propósito de obtener 

la empatía con los mismos y su plena colaboración. 
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• Una vez que fue finalizado el proceso de recolección de información se comenzó a 

iniciar con la siguiente fase, esta corresponde al procesamiento de los datos con la 

finalidad de obtener los resultados de acuerdo a los objetivos de estudio.  

En primer lugar fueron aplicados los cuestionarios y mediante su aplicación se han 

obtenido los datos necesarios para el estudio, posteriormente cada uno de los datos fue 

tabulado mediante el programa Excel y a través del mismo se obtuvieron las tablas y figuras 

que facilitaron la interpretación de cada uno de los resultados, por otra parte también se ha 

hecho uso del programa estadístico SPSS con el fin de conocer la relación entre las variables 

de interés para la investigación, para la cual se hizo uso de la prueba estadística de Rho de 

Spearman o Pearson, ello de acuerdo a la prueba de normalidad, de tal manera que se han 

obtenido las tablas que permitieron la interpretación de los resultados de acuerdo a los 

objetivos que se han propuesto en el estudio. 

2.5. Aspectos éticos 

En el presente estudio se han respetados los principios éticos. A partir de esto, en 

primer lugar, se refiere que la propiedad intelectual fue respetada, por tanto, cada uno de los 

autores citados fue utilizando citando las Normas APA y ello respalda la originalidad del 

estudio. En segundo lugar, en la etapa que corresponde a la recolección del corpus de la 

investigación fueron respetados los principios éticos que respaldan el trato humanizado, es 

por ello, que se han respetado los siguientes principios éticos:  

• Respeto hacia la dignidad Humana: Fue respetada la voluntad de participar, por ello 

ninguno de los participantes fue obligado a ser parte del estudio.  
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• Autonomía: Al saber cuál ha sido la decisión de los colaboradores esta no fue 

cuestionada y mucho menos se irrespeto.  

• Equidad: El trato que se le dio a los colaboradores fue justo e igualitario para todos. 

• Veracidad: Antes de la administración de los instrumentos se les dio a conocer a los 

colaboradores las razones por la que se les solicitaba su participación, así mismo se 

expuso el uso que se le dio a la data que se ha recogido, todo ello fue expuesto de 

forma precisa y clara. 

Confidencialidad: Los datos que han sido recogidos son de suma confidencialidad y solo 

han sido usados con fines académicos.  

  

 

 

 

 

 

 

 



,  Clima laboral y el estrés de los colaboradores del área de ventas 

por Call center de una empresa de capacitación empresarial de 

Lima, 2019 

Carrasco Montero S. 
Pág. 

53 

 

CAPÍTULO III: RESULTADOS 

En este capítulo, se muestran los resultados de la investigación, donde fueron 

aplicados 2 instrumentos de preguntas en escala de Likert, estas preguntas fueron 

respondidas por los colaboradores del área de ventas por Call Center de una empresa de 

capacitación empresarial. A continuación, detallan los resultados encontrados en función de 

los objetivos de la investigación.  

Objetivos Específicos 

Objetivo específico 1 

Identificar el clima laboral de los colaboradores del área de ventas por Call center de 

una empresa de capacitación empresarial de Lima, 2019 

 

Tabla 3. 

Estadística descriptiva del Clima laboral    

Calificación 

Rango 

Frec. % Desde Hasta 

Bajo 50 116 34 51% 

Medio 117 183 13 19% 

Alto 184 250 20 30% 

Total 

  

67 100% 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 1. Estadística descriptiva del clima laboral 

Fuente: Elaboración propia 

Interpretación 

En la tabla 3 y figura 1 se puede observar que el clima laboral es percibido en un 

nivel bajo en un 51% por parte de los colaboradores del área de Call center de una empresa 

de capacitación, así mismo es percibido en un nivel medio en un 19%, mientras que un 30% 

lo percibe en un nivel alto. Por otra parte, se puede decir que, el clima laboral es percibido 

en un nivel bajo o desfavorable, puesto que los colaboradores consideran que en la 

organización no se promueve el desarrollo del personal, no se cuenta con un reconocimiento 

de los logros, no sienten que se les considere un elemento clave para el éxito de la 

organización, consideran que las cosas no se realizan mejor cada día, consideran que el 

supervisor no les brinda el apoyo necesario para superar los obstáculos en la oficina, los 

objetivos en el trabajo no se encuentran claramente definidos, la información no fluye 

adecuadamente, en los grupos de trabajo no se cuenta con una relación armoniosa, en la 
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organización no se afrontan y superan los obstáculos, los trabajadores no cuentan con la 

oportunidad de tomar decisiones en tarea de su responsabilidad, la remuneración no resulta 

atractiva en comparación con la de otras organizaciones, finalmente consideran que la 

remuneración no está de acuerdo al desempeño y los logros; los cuales son motivos que 

llevan a determinar que el clima laboral sea percibido como bajo. 

Objetivo específico 2 

Identificar el nivel de estrés de los colaboradores del área de ventas por Call center 

de una empresa de capacitación empresarial de Lima, 2019 

Tabla 4. 

Estadística descriptiva del Estrés laboral    

Calificación 

Rango 

Frec. % Desde Hasta 

Bajo 25 57 15 22% 

Medio 58 90 21 31% 

Alto 91 125 31 46% 

Total     67 100% 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 2. Estadística descriptiva del estrés 

Fuente: Elaboración propia 

Interpretación 

 En la tabla 4 y figura 2 se puede observar que el estrés laboral es percibido con una 

inclinación a un nivel bajo en un 22%, mientras que un 31% lo percibe en un nivel medio, 

sin embargo, un 46% lo percibe en un nivel alto. Es posible que la inclinación al nivel alto 

se deba a que los colaboradores perciben que su supervisor no da la cara por ello ante los 

jefes, así mismo no se sienten respetados ni que se preocupan por su bienestar personal, 

consideran que no son parte de un grupo de trabajo de colaboración estrecha, así como 

consideran que su equipo no disfruta de estatus o prestigio dentro de la organización, sienten 

que su equipo esta desorganizado e igualmente consideran que se les presiona demasiado, lo 

cual puede estar ocasionado que el nivel de estrés en los colaboradores del área de call center 

sea alto. 
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Prueba de normalidad 

Este análisis ha sido realizado con la finalidad de comprobar la hipótesis de 

investigación, la cual plantea la existencia de asociación o correlación entre las variables de 

interés. Por lo que, en primer lugar, se ha realizado la prueba de normalidad, con el propósito 

de verificar el tipo de prueba estadística para aplicar en el análisis de correlación, para lo 

cual se tiene en cuenta si es paramétrica o no paramétrica. 

Tabla 5.  

Prueba de normalidad. 

 

Kolmogorov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Clima laboral ,182 67 ,000 

Estrés  ,162 67 ,000 

Fuente: SPSS 

Elaboración: Propia 

 

H1: Los datos no se distribuyen de acuerdo a una distribución normal. 

H0: Los datos no se distribuyen de acuerdo a una distribución normal. 

El nivel de significancia es α = 0,05 

Regla de decisión: Si p-valor < α, entonces se acepta la H1. 

La tabla 5 muestra que el p-valor (Sig. Asintót. (Bilateral)) Es mayor en las dos 

variables. 
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Conclusión: Existen suficientes evidencias estadísticas para concluir que los datos se 

distribuyen de acuerdo a una distribución normal, a partir de esto se refiere que el estadístico 

a utilizar para entablar las correlaciones será el de Rho Spearman y por tanto se acepta la 

hipótesis estadística nula. 

 

Objetivo específico 3 

 

Determinar la relación entre la autorrealización y el estrés de los colaboradores del 

área de ventas por Call center de una empresa de capacitación empresarial de Lima, 2019 

 

Tabla 6.  

Correlación entre la autorrealización y el estrés   

 Autorreali

zación  
Estrés 

Rho Spearman 

Autorrealización 

Coeficiente de 

correlación  
1,000 ,724** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 67 67 

Estrés 

Coeficiente de 

correlación 
,724** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000  

N 67 67 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 

Fuente: SPSS 

Elaboración: Propia 
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Interpretación  

En la tabla 6, se evidencia la correlación o grado de asociación que existe entre la 

dimensión autorrealización y la variable estrés, medida a través de la prueba Rho Spearman 

siendo este valor 0,724** significativo en el nivel 0,01 y ello evidencia una correlación 

positiva considerable; por otro lado, se observa que el valor de sig. (Bilateral) 0,000 es menor 

que 0,05, por lo tanto, se acepta la hipótesis de investigación que determinaba la existencia 

de una relación significativa entre la autorrealización y el estrés de los colaborares del área 

de ventas por Call center de una empresa de capacitación empresarial de Lima.  

 

En conclusión, se cuenta con suficiente evidencia estadística al 5% de significación 

para afirmar que la autorrealización se relaciona con el estrés de forma significativa, es decir 

a mayor autorrealización menor estrés.   

 

Objetivo específico 4 

Determinar la relación entre el involucramiento laboral y el estrés de los 

colaboradores del área de ventas por Call center de una empresa de capacitación empresarial 

de Lima, 2019 

 

Tabla 7.  

Correlación entre el Involucramiento laboral y el estrés   
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 Involucramient

o laboral  

Estr

és 

Rho Spearman 

Involucramiento 

laboral 

Coeficiente de 

correlación  
1,000 

,691
** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 67 67 

Estrés 

Coeficiente de 

correlación 
,691** 

1,00

0 

Sig. (bilateral) ,000  

N 67 67 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 

Fuente: SPSS 

Elaboración: Propia 

 

Interpretación  

En la tabla 7, se evidencia la correlación o grado de asociación que existe entre la 

dimensión involucramiento laboral y la variable estrés, medida a través de la prueba Rho 

Spearman siendo este valor 0,691** significativo en el nivel 0,01 y ello evidencia una 

correlación positiva considerable; por otro lado, se observa que el valor de sig. (Bilateral) 

0,000 es menor que 0,05, por lo tanto, se acepta la hipótesis de investigación que determinaba 

la existencia de una relación significativa entre el involucramiento laboral y el estrés de los 

colaborares del área de ventas por Call center de una empresa de capacitación empresarial 

de Lima.  
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En conclusión, se cuenta con suficiente evidencia estadística al 5% de significación 

para afirmar que el involucramiento se relaciona con el estrés de forma significativa, es decir 

a mayor involucramiento menor estrés.   

 

Objetivo específico 5 

 

Determinar la relación entre la supervisión y el estrés de los colaboradores del área 

de ventas por Call center de una empresa de capacitación empresarial de Lima, 2019 

 

Tabla 8.  

Correlación entre la supervisión y el estrés   

 Supervisió

n  
Estrés 

Rho Spearman 

Supervisión 

Coeficiente de 

correlación  
1,000 ,683** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 67 67 

Estrés 

Coeficiente de 

correlación 
,683** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000  

N 67 67 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 

Fuente: SPSS 

Elaboración: Propia 
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Interpretación  

En la tabla 8, se evidencia la correlación o grado de asociación que existe entre la 

dimensión supervisión y la variable estrés, medida a través de la prueba Rho Spearman 

siendo este valor 0,683** significativo en el nivel 0,01 y ello evidencia una correlación 

positiva considerable; por otro lado, se observa que el valor de sig. (Bilateral) 0,000 es menor 

que 0,05, por lo tanto, se acepta la hipótesis de investigación que determinaba la existencia 

de una relación significativa entre la supervisión y el estrés de los colaborares del área de 

ventas por Call center de una empresa de capacitación empresarial de Lima.  

 

En conclusión, se cuenta con suficiente evidencia estadística al 5% de significación 

para afirmar que la supervisión se relaciona con el estrés de forma significativa, es decir a 

mayor supervisión menor estrés.  

 

Objetivo específico 6 

 

Determinar la relación entre la comunicación y el estrés de los colaboradores del área 

de ventas por Call center de una empresa de capacitación empresarial de Lima, 2019. 

Tabla 9.  

Correlación entre la Comunicación y el estrés   

 Comunica

ción  
Estrés 

Rho Spearman Comunicación 
Coeficiente de 

correlación  
1,000 ,700** 
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Sig. (bilateral)  ,000 

N 67 67 

Estrés 

Coeficiente de 

correlación 
,700** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000  

N 67 67 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 

Fuente: SPSS 

Elaboración: Propia 

 

Interpretación  

En la tabla 9, se evidencia la correlación o grado de asociación que existe entre la 

dimensión comunicación y la variable estrés, medida a través de la prueba Rho Spearman 

siendo este valor 0,700** significativo en el nivel 0,01 y ello evidencia una correlación 

positiva considerable; por otro lado, se observa que el valor de sig. (Bilateral) 0,000 es menor 

que 0,05, por lo tanto, se acepta la hipótesis de investigación que determinaba la existencia 

de una relación significativa entre la comunicación y el estrés de los colaborares del área de 

ventas por Call center de una empresa de capacitación empresarial de Lima.  

 

En conclusión, se cuenta con suficiente evidencia estadística al 5% de significación 

para afirmar que la comunicación se relaciona con el estrés de forma significativa, es decir 

a mejor comunicación menor estrés. 
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Objetivo específico 7 

Determinar la relación entre las condiciones laborales y el estrés de los colaboradores 

del área de ventas por Call center de una empresa de capacitación empresarial de Lima, 2019 

 

Tabla 10.  

Correlación entre las Condiciones laborales y el estrés   

 Condicion

es laborales 
Estrés 

Rho Spearman 

Condiciones 

laborales 

Coeficiente de 

correlación  
1,000 ,713** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 67 67 

Estrés 

Coeficiente de 

correlación 
,713** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000  

N 67 67 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 

Fuente: SPSS 

Elaboración: Propia 

 

Interpretación  

En la tabla 10, se evidencia la correlación o grado de asociación que existe entre la 

dimensión condiciones laborales y la variable estrés, medida a través de la prueba Rho 

Spearman siendo este valor 0,713** significativo en el nivel 0,01 y ello evidencia una 

correlación positiva considerable; por otro lado, se observa que el valor de sig. (Bilateral) 
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0,000 es menor que 0,05, por lo tanto, se acepta la hipótesis de investigación que determinaba 

la existencia de una relación significativa entre la condiciones laborales y el estrés de los 

colaborares del área de ventas por Call center de una empresa de capacitación empresarial 

de Lima.  

 

En conclusión, se cuenta con suficiente evidencia estadística al 5% de significación 

para afirmar que las condiciones laborales se relacionan con el estrés de forma significativa, 

es decir a mejores condiciones laborales menor estrés. 

 

Objetivo General 

DETERMINAR LA RELACIÓN ENTRE EL CLIMA LABORAL Y EL ESTRÉS 

DE los colaboradores del área de ventas por Call center de una empresa de capacitación 

empresarial de Lima, 2019 

Tabla 11.  

Correlación entre el clima laboral y el estrés   

 Clima 

laboral 
Estrés 

Rho Spearman 

Clima laboral 

Coeficiente de 

correlación  
1,000 ,700** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 67 67 

Estrés 

Coeficiente de 

correlación 
,700** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000  
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N 67 67 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 

Fuente: SPSS 

Elaboración: Propia 

 

Interpretación  

En la tabla 11, se evidencia la correlación o grado de asociación que existe entre las 

variables clima laboral y el estrés, medida a través de la prueba Rho Spearman siendo este 

valor 0,700** significativo en el nivel 0,01 y ello evidencia una correlación positiva 

considerable; por otro lado, se observa que el valor de sig. (Bilateral) 0,000 es menor que 

0,05, por lo tanto, se acepta la hipótesis de investigación que determinaba la existencia de 

una relación significativa entre el clima laboral  y el estrés de los colaborares del área de 

ventas por Call center de una empresa de capacitación empresarial de Lima.  

 

En conclusión, se cuenta con suficiente evidencia estadística al 5% de significación 

para afirmar que el clima laboral se relaciona con el estrés de forma significativa, es decir a 

mejor clima laboral menor estrés. 
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CAPÍTULO IV: DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 

4.1 Discusión 

El trabajo de investigación lleva por título “Clima laboral y el estrés de los 

colaboradores del área de ventas por Call center de una empresa de capacitación empresarial 

de Lima, 2019” el cual fue construido en base a teorías existentes, siendo el objetivo general 

DETERMINAR LA RELACIÓN ENTRE EL CLIMA LABORAL Y EL ESTRÉS DE los 

colaboradores del área de ventas por Call center de una empresa de capacitación empresarial 

de Lima, 2019. Para la recolección de información se emplearon dos cuestionarios, el de 

clima laboral constituido por 50 preguntas y el cuestionario de estrés constituido por 25 

pregunta, aplicado a 67 colaboradores de la empresa de interés. 

 

Del análisis de los resultados se determinó que el clima laboral se encontraba en un 

nivel bajo, mismos resultados se encontraron en la investigación realizada por Romero 

(2015) quien determino que el clima laboral era deficiente, lo cual afectaba la estabilidad de 

cada trabajador, así mismo pone en evidencia que los aspectos que generan un clima laboral 

poco favorable es la falta de comunicación y de relaciones entre jefes y empleados. 

Igualmente, similares resultados fueron encontrados en la investigación de Ipanaque (2018) 

quien determino que el clima laboral era desfavorable, puesto que los factores más 

determinantes eran la falta de reconocimiento de logros y las relaciones interpersonales.  
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A partir del análisis obtenido se determinó que el estrés laboral presentaba niveles 

altos similares resultados se encontraron en la investigación realizada por Lazo, M y Lazo 

(2018) quienes determinaron que entre menos favorable sea el ambiente laboral, mayor será 

la vulnerabilidad al estrés del trabajador, similares resultados se encontraron en la 

investigación de Tapia (2015) quien demostró en su estudio que los colaboradores 

presentaban niveles altos de estrés, puesto que convivían en un clima laboral desfavorable. 

A partir de la obtención de los resultados se determinó que la existencia de una 

relación significativa entre la autorrealización y el estrés de los colaboradores con un valor 

0,724, mismos resultados se encontraron en el estudio realizado por Ramos y Unda (2016) 

quien determino que la autorrealización es un factor determinante en el estrés laboral, puesto 

que la relación entre ambos resulta significativa, por tanto a mayor autorrealización menor 

estrés laboral; similares resultados se encontraron en la investigación realizada por Alarcón 

y Gutiérrez (2014) quien determinó que la falta de capacitación produce riesgo laboral, 

puesto que es un factor que terminan dando como resultado el incremento del estrés. 

A partir de los resultados obtenidos se determinó que la existencia de una relación 

significativa entre el involucramiento laboral y el estrés de los colaboradores con un valor 

0,691 diferentes resultados se encontraron en el estudio abordado Ipanaque (2018) quien 

determinó que la falta de involucramiento así como la falta de reconocimiento de logro 

influye en la susceptibilidad que tiene el colaborador hacia el estrés. 

A partir de los resultados obtenidos se determinó que la existencia de una relación 

significativa entre la supervisión y el estrés de los colaboradores con un valor 0,683 , mismos 
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resultados se encontraron en el estudio que abordo Alarcón y Gutiérrez (2014) quien 

determinó que  la relación entre los roles de trabajo afectaba de forma negativa en los niveles 

de estrés, aquellas personas con un menor cargo laboral podían ser abusadas por sus 

supervisores o dejadas de lado. 

A partir de los resultados obtenidos se determinó que la existencia de una relación 

significativa entre la comunicación y el estrés de los colaboradores con un valor 0,700 por  

Taco (2019) quien determinó que el estrés laboral puede verse afectado producto de las 

relaciones sociales de los trabajadores y ello impide que tengan comodidad laboral, mismos 

resultados se encontraron en el estudio de Barrantes y Tantucucho (2018) quienes 

determinaron que la comunicación resulta un factor imperativo en los desencadenantes de 

estrés, puesto que aquellos que no interactúan o se sienten parte del grupo presentaron 

mayores niveles de estrés, finalmente, mismos resultados se encontraron en el estudio 

realizado por Romero (2015) quien determino que al haber una débil comunicación, se 

genera temor entre los empleados de no ser tomados en cuenta y ello desencadena altos 

niveles de estrés. 

 A partir de los resultados obtenidos se determinó que la existencia de una relación 

significativa entre las condiciones laborales y el estrés de los colaboradores con un valor 

0,713, mismos resultados se encontraron en el estudio realizado por Ipanaque (2018) quien 

demostró que el entorno laboral del trabajador influye de forma significativa en su nivel de 

estrés, además cada trabajador tiene una susceptibilidad distinta a las condiciones laborales. 
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Finalmente a partir de los resultados obtenidos se determinó que la existencia de una 

relación significativa entre el clima laboral y el estrés de los colaboradores con un valor 

0,700, mismos resultados se encontraron en el estudio abordado por Romero (2015) quien 

concluyo que un clima laboral deficiente afecta el estrés, además tiene fuertes repercusiones 

en el estado emocional y la estabilidad de cada trabajador, igualmente similares resultados 

se encontraron en el estudio por Barrantes y Tantucucho (2018) quienes demostraron que el 

clima laboral tiene influencia sobre el nivel de estrés, ya que aquellos empleados que cuentan 

con ambiente laboral agradable, rinden mejor, tienen mayor motivación y se muestran más 

satisfechos que aquellos que se encuentran en un ambiente desfavorable. 

 

4.2 Conclusiones 

A partir del análisis de los datos obtenidos de la muestra y del procesamiento 

estadístico de los mismo fue posible determinar las siguientes conclusiones de acuerdo a 

cada uno de los objetivos planteados en el presente estudio. 

Respecto al objetivo general se pudo determinar que existe una relación significativa 

positiva y considerable entre el clima laboral y el estrés, además se determinó que a mejor 

clima laboral menores niveles de estrés en los colaboradores, así mismo las áreas más 

afectadas para los colaboradores del área de Call center de una empresa de capacitación en 

Lima correspondieron a al involucramiento laboral, puesto que los colaboradores no se 

consideran como un elemento clave para la empresa, la siguiente área corresponde a la 

supervisión, puesto que perciben que su supervisor no les brinda el apoyo necesario para 
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superar los obstáculos, así mismo la siguiente área afecta es la comunicación, puesto que 

consideran que la información no fluye de forma adecuada y, finalmente las condiciones 

laborales, debido a que los colaboradores consideran que la remuneración este de acuerdo a 

su desempeño laboral. 

Con respecto al primer objetivo específico se determinó el nivel del clima laboral, el 

cual fue calificado como bajo por los colaboradores del área de Call center de una empresa 

de capacitación en Lima, esto se debe a que, los colaboradores consideran que en la 

organización no se promueve el desarrollo del personal, , los objetivos en el trabajo no se 

encuentran claramente definidos, la información no fluye adecuadamente, en los grupos de 

trabajo no se cuenta con una relación armoniosa y la remuneración no resulta atractiva en 

comparación con la de otras organizaciones; finalmente se puede concluir que los 

colaboradores consideran que cada uno de estos factores ha sido determinante en el estado 

del clima laboral actual. 

Con respecto al segundo objetivo específico se pudo concluir que los colaboradores 

presentan niveles alto de estrés, lo cual fue debido a que, los colaboradores perciben que su 

supervisor no da la cara por ello ante los jefes, así mismo no se sienten respetados ni que se 

preocupan por su bienestar personal, consideran que no son parte de un grupo de trabajo de 

colaboración estrecha, así como consideran que su equipo no disfruta de estatus o prestigio 

dentro de la organización, sienten que su equipo esta desorganizado e igualmente consideran 

que se les presiona demasiado, lo cual puede estar ocasionado que el nivel alto de estrés en 

los colaboradores del área de call center de la empresa de capacitación. 
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En cuanto al cuarto objetivo específico se pudo concluir que existe una correlación 

positiva y considerable entre el involucramiento laboral y el estrés con un valor de 0,691** 

significativo en el nivel 0,01, además se pudo concluir que a mayor autorrealización los 

colaboradores presentaran menores niveles de estrés. Siendo este un factor importante para 

tomar los correctivos necesarios y brindarles a los colaboradores la oportunidad de crecer 

laboralmente y ello les permita alcanzar la autorrealización.  

 

En cuanto al tercer objetivo específico se pudo concluir que existe una correlación 

positiva y considerable entre la autorrealización y el estrés con un valor de 0,724** 

significativo en el nivel 0,01, además se pudo concluir que a mayor involucramiento 

perciben los colaboradores, estos presentaran menores niveles de estrés. El involucramiento 

laboral es un factor determinante para tomar los correctivos necesarios y brindarles a los 

colaboradores la oportunidad de integrarse con las otras áreas de la empresa y se sientan un 

factor clave en la misma y ello pueda reducir los niveles de estrés encontrados.   

En cuanto al quinto objetivo específico se pudo concluir que existe una correlación 

positiva y considerable entre la supervisión y el estrés con un valor de 0,683** significativo 

en el nivel 0,01, además se pudo concluir que a mejor supervisión los colaboradores 

presentaran menores niveles de estrés. La supervisión laboral se convierte en un elemento 

clave y determinante para tomar los correctivos necesarios y brindarles a los colaboradores 

la oportunidad de sentirse escuchados por sus superiores y tomados en cuenta, lo cual 

disminuiría sus niveles de estrés. 
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En cuanto al sexto objetivo específico se pudo concluir que existe una correlación 

positiva y considerable entre la comunicación y el estrés con un valor de 0,700** 

significativo en el nivel 0,01, además se pudo concluir que a mejor comunicación los 

colaboradores presentaran menores niveles de estrés. La comunicación laboral se convierte 

en un elemento clave para tomar los correctivos necesarios y brindarles a los colaboradores 

la oportunidad de expresarse de forma adecuada con las demás áreas y sus supervisores de 

tal forma que la información fluya de manera adecuada, lo cual disminuiría sus niveles de 

estrés. 

 

En cuanto al séptimo objetivo específico se pudo concluir que existe una correlación 

positiva y considerable entre las condiciones y el estrés con un valor de 0,713** significativo 

en el nivel 0,01, además se pudo concluir que a mejores condiciones colaboradores los 

colaboradores presentaran menores niveles de estrés. Es necesario que los gerentes y área de 

recursos humanos tomen los correctivos necesarios en cuanto a la mejora de las condiciones 

laborales, por ello se sugiere tomar en cuenta evaluaciones de acuerdo al desempeño y 

brindar remuneraciones mejores de acuerdo a sus logros, de tal forma que los niveles de 

estrés puedan verse disminuidos. 
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Anexo 1 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 

“CLIMA LABORAL Y EL ESTRÉS DE LOS COLABORADORES DEL ÁREA DE VENTAS POR CALL CENTER DE UNA 

EMPRESA DE CAPACITACIÓN EMPRESARIAL DE LIMA, 2019” 

 

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA 

Problema General 

 

¿Cuál es la relación 

entre el clima 

laboral y estrés de 

los 

colaboradores del 

área de ventas 

por Call center de 

una empresa de 

capacitación 

empresarial de 

Lima, 2019? 

Objetivo General 

 

Determinar la 

relación entre el 

clima laboral y el 

estrés de los 

colaboradores del 

área de ventas 

por Call center de 

una empresa de 

capacitación 

empresarial de 

Lima, 2019 

Hipótesis General 

 

H1:Existe relación 

significativa entre 

el clima laboral y el 

estrés de los 

colaboradores del 

área de ventas 

por Call center de 

una empresa de 

capacitación 

empresarial de 

Lima, 2019 

Clima laboral 

Autorrealización Existen 

oportunidades de 

progresar en la 

empresa 

Tipo: Aplicada 

 

Enfoque: 

Cuantitativa. 

 

Nivel: 

Correlacional 

 

Diseño: No 

experimental y 

corte transversal. 

 

Población: 67 

colaboradores del 

área de Call Center 

de una empresa de 

capacitación 

empresarial de 

Lima. 

Involucramiento 

laboral 

Cada empleado 

se considera 

factor clave para 

el éxito de la 

organización 

Supervisión La evaluación 

que se hace del 

trabajo ayuda a 

mejorar 

Comunicación Acceso a la 

información para 

cumplir con el 

trabajo 

Condiciones 

laborales 

Se dispone de 

tecnología que 

facilita el trabajo 
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Problema 

Especifico 

 

 

¿Cómo se 

encuentra el clima 

laboral de los 

colaboradores del 

área de ventas por 

Call center de una 

empresa de 

capacitación 

empresarial de 

Lima, 2019? 

 

¿Cómo se 

encuentra el nivel 

de estrés de los 

colaboradores del 

área de ventas por 

Call center de una 

empresa de 

capacitación 

empresarial de 

Lima, 2019? 

Objetivo 

Especifico 

 

 

Identificar el clima 

laboral de los 

colaboradores del 

área de ventas por 

Call center de una 

empresa de 

capacitación 

empresarial de 

Lima, 2019 

 

Identificar el nivel 

de estrés de los 

colaboradores del 

área de ventas por 

Call center de una 

empresa de 

capacitación 

empresarial de 

Lima, 2019. 

 

Hipótesis 

Especificas 

 

 

Ha1: El clima 

laboral es percibido 

como desfavorable 

por parte de los 

colaboradores del 

área de ventas por 

Call center de una 

empresa de 

capacitación 

empresarial de 

Lima, 2019. 

 

 

Ha2: El nivel de 

estrés de los 

colaboradores del 

área de ventas por 

Call center de una 

empresa de 

capacitación 

Estrés 

Clima 

organizacional 

Efectividad de 

políticas, 

dirección, 

estrategias y 

objetivo 

organizacional 

Nivel de 

compromiso 

 

Muestreo: No 

probabilístico, por 

razonamiento 

opinático o por 

conveniencia. 

 

Muestra: La 

totalidad de la 

población, es decir 

los 67 

colaboradores del 

área de Call Center 

de una empresa de 

capacitación 

empresarial de 

Lima. 

 

Técnica: Encuesta. 

 

Instrumento: 

Cuestionarios 

 

Estructura 

organizacional 

Cadena de mando 

Capacidad en 

puesto 

Nivel de papeleo 

e informes 

Territorio 

organizacional 

Condiciones 

laborales 

Comodidad 

laboral 

Tecnología Conocimiento 

técnico 

Equipo adecuado 

Tecnología 

disponible 

Influencia del 

líder 

Nivel de empatía 

Comprensión 
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¿Cuál es la relación 

entre la 

autorrealización y 

el estrés de los 

colaboradores del 

área de ventas por 

Call center de una 

empresa de 

capacitación 

empresarial de 

Lima, 2019? 

 

¿Cuál es la relación 

entre el 

involucramiento 

laboral y el estrés 

de los 

colaboradores del 

área de ventas por 

Call center de una 

empresa de 

capacitación 

empresarial de 

Lima, 2019? 

 

Determinar la 

relación entre la 

autorrealización y 

el estrés de los 

colaboradores del 

área de ventas por 

Call center de una 

empresa de 

capacitación 

empresarial de 

Lima, 2019 

 

Determinar la 

relación entre el 

involucramiento 

laboral y el estrés 

de los 

colaboradores del 

área de ventas por 

Call center de una 

empresa de 

capacitación 

empresarial de 

Lima, 2019 

 

Determinar la 

relación entre la 

empresarial de 

Lima, 2019 es alto 

 

Ha3: Existe 

relación 

significativa entre 

la autorrealización 

y el estrés de los 

colaboradores del 

área de ventas por 

Call center de una 

empresa de 

capacitación 

empresarial de 

Lima, 2019 

 

Ha4: Existe 

relación 

significativa entre 

el involucramiento 

y el estrés de los 

colaboradores del 

área de ventas por 

Call center de una 

empresa de 

capacitación 

Capacidad del 

líder 

Escala de opiniones 

de Sonia Palma 

para evaluar el 

Clima laboral. 

 

Estrés laboral de la 

OIT-OMS 

 

Falta de cohesión Nivel de: 

Organización 

Presión laboral 

Integración 

Respaldo del 

grupo 

Compañerismo 

Apoyo técnico 
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¿Cuál es la relación 

entre la supervisión 

y el estrés de los 

colaboradores del 

área de ventas por 

Call center de una 

empresa de 

capacitación 

empresarial de 

Lima, 2019? 

 

¿Cuál es la relación 

entre la 

comunicación y el 

estrés de los 

colaboradores del 

área de ventas por 

Call center de una 

empresa de 

capacitación 

empresarial de 

Lima, 2019? 

 

¿Cuál es la relación 

entre las 

condiciones 

laborales y el estrés 

supervisión y el 

estrés de los 

colaboradores del 

área de ventas por 

Call center de una 

empresa de 

capacitación 

empresarial de 

Lima, 2019 

 

 

 

Determinar la 

relación entre la 

comunicación y el 

estrés de los 

colaboradores del 

área de ventas por 

Call center de una 

empresa de 

capacitación 

empresarial de 

Lima, 2019 

 

Determinar la 

relación entre las 

condiciones 

empresarial de 

Lima, 2019 

 

Ha5: Existe 

relación 

significativa entre 

la supervisión y el 

estrés de los 

colaboradores del 

área de ventas por 

Call center de una 

empresa de 

capacitación 

empresarial de 

Lima, 2019 

 

Ha6: Existe 

relación 

significativa entre 

la comunicación y 

el estrés de los 

colaboradores del 

área de ventas por 

Call center de una 

empresa de 

capacitación 
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de los 

colaboradores del 

área de ventas por 

Call center de una 

empresa de 

capacitación 

empresarial de 

Lima, 2019? 

laborales y el estrés 

de los 

colaboradores del 

área de ventas por 

Call center de una 

empresa de 

capacitación 

empresarial de 

Lima, 2019 

empresarial de 

Lima, 2019 

 

Ha7: Existe 

relación 

significativa las 

condiciones 

laborales y el estrés 

de los 

colaboradores del 

área de ventas por 

Call center de una 

empresa de 

capacitación 

empresarial de 

Lima, 2019 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ANEXO Nº 2 

 

Cuestionarios 

 

ESCALA DE OPINIONES 

 

Sr (a) 

A continuación, encontrará proposiciones sobre aspectos relacionados con las 

características del ambiente de trabajo que usted recuenta. Cada una tiene cinco opciones 

para responder de acuerdo a lo que describa mejor su clima laboral.  Lea cuidadosamente 

cada proposición y marque con un aspa (X) solo una alternativa, la que mejor refleje su punto 

de vista al respecto. Conteste todas las proposiciones. No hay respuestas buenas ni malas. 

 

Edad…………  Sexo………. Fecha……/……/……. 

 

Por lo tanto, se le recomienda que lea usted, con atención y conteste a las preguntas 

marcando con un  check () en una sola alternativa 

 

Escalas de medición Valor 

Todo o Siempre (5) 

Mucho (4) 

Regular o algo (3) 

Poco (2) 

Ninguno o Nunca (1) 
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Ninguno 

o Nunca 
Poco 

Regular 

o Algo 
Mucho 

Todo o 

Siempre 

1 2 3 4 5 

1 
Existen oportunidades de progresar en la 

organización  
     

2 
Se siente compromiso con el éxito en la 

organización. 
     

3 
El supervisor brinda apoyo para superar los 

obstáculos con el trabajo. 
     

4 
Se cuenta con acceso a la información 

necesaria para cumplir con el trabajo. 
     

5 Los compañeros de trabajo cooperan entre sí.      

6 
El jefe se interesa por el éxito de sus  

colaboradores. 
     

7 
Cada trabajador asegura sus niveles de logro en 

el trabajo. 
     

8 
En la organización, se mejoran continuamente 

los métodos de trabajo. 
     

9 
En mi oficina, la información fluye 

adecuadamente. 
     

10 Los objetivos de trabajo son retadores.      

11 
Se participa definir los objetivos y las acciones 

para lograrlo. 
     

12 
Cada colaborador se considera factor clave 

para el éxito de la organización. 
     

13 
La evaluación que se hace del trabajo, ayuda a 

mejorar la tarea. 
     

14 
En los grupos de trabajo, existe una relación 

armoniosa. 
     

15 

Los  colaboradores tienen la oportunidad de 

tomar decisiones en tareas de su 

responsabilidad. 

     

16 Se valora los altos niveles de desempeño.      

17 
Los colaboradores están comprometidos en la 

oficina del test. 
     

18 
Se recibe la preparación necesaria para realizar 

el trabajo. 
     

19 Existen suficientes canales de comunicación.      
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20 
El grupo con el que trabajo, funciona como un 

quipo bien integrado. 
     

21 
Los supervisores expresan reconocimiento por 

los logros 
     

22 
En la oficina, se hacen mejor las cosas cada 

día. 
    

 

 

23 
Las responsabilidades del puesto están 

claramente definidas. 
     

24 
Es posible la interacción con personas de 

mayor jerarquía. 
     

25 
Se cuenta con la oportunidad de realizar el 

trabajo lo mejor que se puede. 
     

26 
Las actividades en las que se trabaja permiten 

el desarrollo del personal. 
     

27 
Cumplir con las tareas diarias en el trabajo, 

permite el desarrollo del personal. 
     

28 
Se dispone de un sistema para el seguimiento 

y control de las actividades. 
     

29 
En la Organización, se afrontan y superan los 

obstáculos. 
     

30 
Existe una buena administración de los 

recursos. 
     

31 
Los jefes promueven la capacitación que se 

necesita. 
     

32 
Cumplir con las actividades laborales es una 

tarea estimulante. 
     

33 
Existen normas y procedimientos como guías 

de trabajo. 
     

34 
La Organización fomenta y promueve la 

comunicación. 
     

35 
La remuneración es atractiva en comparación 

con la de otras organizaciones. 
     

36 
La Organización promueve el desarrollo del 

personal. 
     

37 
Los productos y/o servicios de la organización, 

son motivo de orgullo del personal. 
     

38 
Los objetivos del trabajo están claramente 

definidos. 
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39 
El supervisor escucha los planteamientos que 

se le hacen. 
     

40 
Los objetivos de trabajo guardan relación con 

la visión de la institución. 
     

41 
Se promueve la generación de ideas creativas 

o innovadoras. 
     

42 
Hay clara definición de visión, misión y 

valores en la Organización. 
     

43 
El trabajo se realiza en función a métodos o 

planes establecidos. 
     

44 
Existe colaboración entre el personal de las 

diversas oficinas. 
     

45 Se dispone de tecnología que facilita el trabajo.      

46 Se reconoce los logros en el trabajo.      

47 
La organización es una buena opción para 

alcanzar calidad de vida laboral. 
     

48 Existe un trato justo en la Organización.      

49 
Se conocen los avances en otras áreas de la 

Organización. 
     

50 
La remuneración está de acuerdo al desempeño 

y los logros. 
     

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ANEXO Nº 3 

 

Cuestionario 

 

CUESTIONARIO SOBRE EL ESTRÉS LABORAL DE LA OIT-OMS 

 

Sr (a) 

Muy buenos días, frente a las siguientes preguntas, sírvase señalar la respuesta que para 

Ud. sea conveniente, teniendo en cuenta que la prueba es anónima. 

 

Edad…………  Sexo………. Fecha……/……/……. 

 

2. Instrucciones para contestar este cuestionario 

• Lea detenidamente cada una de las preguntas. 

• Responda tan sinceramente como pueda. 

• Marque con una X en el casillero que mejor refleje su opinión, tenga en cuenta 

el nivel de la escala y el significado de cada número. 

 

1 2 3 4 7 

Nunca Raras 

veces 

Ocasionalmente Algunas 

veces 

Siempre 

 

 

 

Nº 
ITEMS ESCALA 

1 
La gente no comprende la misión y metas de la 

organización.. 
1 2 3 4 5 

2 
La forma de rendir informes entre superior y 

subordinado me hace sentir presionado 
1 2 3 4 5 

3 
No estoy en condiciones de controlar las actividades de 

mi área de trabajo. 
1 2 3 4 5 

4 
El equipo disponible para llevar a cabo el trabajo a 

tiempo es limitado. 
1 2 3 4 5 

5 Mi supervisor no da la cara por mí ante los jefes. 1 2 3 4 5 
 

6 Mi supervisor no me respeta. 1 2 3 4 5 

8 Mi equipo no respalda mis metas profesionales 1 2 3 4 5 
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9 
Mi equipo no disfruta de estatus o prestigio dentro de 

la organización 
1 
 

2 
 

3 
 

4 
 

5 
 

10 
La estrategia de la organización no es bien 

comprendida 
1 2 3 4 5 

11 
Las políticas generales iniciadas por la gerencia 

impiden el buen desempeño. 
1 2 3 4 5 

12 
Una persona a mi nivel tiene poco control sobre el 

trabajo. 
1 2 3 4 5 

13 Mi supervisor no se preocupa de mi bienestar personal. 1 2 3 4 5 

14 
No se dispone de conocimiento técnico para seguir 

siendo competitivo. 
1 2 3 4 5 

15 No se tiene derecho a un espacio privado de trabajo. 1 2 3 4 5 

16 La estructura formal tiene demasiado papeleo. 1 2 3 4 5 

17 
Mi supervisor no tiene confianza en el desempeño de 

mi trabajo. 
1 2 3 4 5 

18 Mi equipo se encuentra desorganizado. 1 2 3 4 5 

19 
Mi equipo no me brinda protección en relación con 

injustas demandas de trabajo que me hacen los jefes. 
1 2 3 4 5 

20 La organización carece de dirección y objetivo. 1 2 3 4 5 

21 Mi equipo me presiona demasiado. 1 2 3 4 5 

22 
Me siento incómodo al trabajar con miembros de otras 

unidades de trabajo. 
1 2 3 4 5 

23 
Mi equipo no me brinda ayuda técnica cuando es 

necesario 
1 2 3 4 5 

24 La cadena de mando no se respeta. 1 2 3 4 5 

25 
No se cuenta con la tecnología para hacer un trabajo 

de importancia. 
1 2 3 4 5 
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