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Resumen

Con la presente tesis, se propone identificar el Estrés Laboral y su impacto en el
Compromiso Organizacional en una compafiia de telecomunicaciones en la ciudad de
Querétaro. El objetivo es prevenir y detectar los factores méas relevantes que afectan a
los colaboradores. Temas relacionados con la afectacion en el clima laboral ©
enfermedades son parte de las observaciones de este proyecto ya que se ha observado
que pueden agravarse con el tiempo. Partiendo de un disefio no experimental, se llevo
a cabo una investigacion de campo, descriptiva, transversal y correlacional. Los
instrumentos utilizados para recolectar la informacion fueron la observancia del
contexto laboral a través de un cuestionario de variables de un disefio no experimental
que mostrd necesidades muy especificas de la empresa. Para la obtencion de datos 33
preguntas fueron hechas, de las cuales 9 de ellas son para adquirir los datos generales
relacionados con la edad, sexo, puesto en la empresa, estado civil, antigledad,
dependientes econémicos, escolaridad y nivel econémico. Asi mismo cuenta con 12
preguntas que fueron aplicadas para medir el estrés laboral que tienen que ver con
afectaciones fisicas y psicologicas; y finalmente 12 preguntas determinaron el
compromiso organizacional mostrando el nivel de interés de los involucrados hacia la
organizacion. Todas las preguntas se aplicaron a personas con estudios de nivel
licenciatura; en total hubo 30 trabajadores de puestos administrativos y financieros de
diversas areas y proyectos. También se realizé un analisis descriptivo de frecuencias
con tablas de contingencia para observar la relacion existente entre la variable
independiente  (Estrés Laboral) y la variable dependiente (Compromiso
Organizacional). Los resultados mostraron una correlacion entre las variables con
resultados éptimos, la informacion recabada de dicho estudio mostrd que la empresa
necesita realizar cambios para mejorar rendimiento de su personal.

(Palabras clave: Estrés laboral, Compromiso Organizacional).
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Summary

The objective of this work is to present a proposal to identify the Work Stress and its
impact in the Organizational Commitment in a Telecommunications Company at
Querétaro city. With the aim of prevent and detect the most important factors that
affect the employees. This work contains details related to the affectation of the
working environment and illnesses that are part of the observations in the present
project because those affectations can grow over time. Beginning with a ‘non-
experimental design a descriptive, transversal and correlational field research was
carried out. The tools used to recollect the information were some observations of the
working context through a questionnaire that showed a number of very specific needs
of the company. In order to obtain the data 33 questions were asked to some
collaborators, 9 of the questions to acquire general information such age, gender, tasks
and responsibilities, marital status, time working in the company, economic
dependents, school level, and economic level. Also 12 questions were applied to
measure the work stress related to physical and psychological affectations; and finally,
the last 12 of them determined the organizational commitment and the level of
compromise of the employees to the organization.All the questions were put in for
people with a bachelor's degree; in total -there were 30 participants from
administrative, projects, and financial areas. In addition, a descriptive analysis with
frequencies and charts of contingency were designed to observe the relationship
between the independent variable (work stress) and the dependent variable
(organizational commitment). The results showed a correlation among them with
positive results therefore the information from the investigation reveals that anyway
the company must change some processes in order to improve the efficiency of the
employees.

(Key words: Work Stress, Organizational Commitment)
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1. INTRODUCCION

La clave del éxito de una organizacion son las personas, todo el personal de una empresa
es importante en su rol y ocupacion. Un empleado necesita identificarse con su empresa
y a su vez adquirira un sentido de pertenencia hacia la misma, lo cual si existe un
equilibrio entre una justa compensacion econémica que ayude a fortalecer la sensacion
de compromiso para con la empresa y un buen clima laboral pueden favorecer a que no
exista un resentimiento hacia una organizacion, sin embargo cuando. la carga de horas
laborales es extensa y la vida de una persona empieza a enfocarse hacia al trabajo sin
una reparticion integral en las demas areas de su ocupacion, puede generar que influya el
Estrés Laboral. Lo cual por las exigencias del mercado y por establecer un nivel
competitivo en el ambito empresarial, la organizacion ha optado por pagar salarios bajos
con mayor carga de actividades, afectandoal empleado y a su compromiso con una causa
y a su sentido de desempefio diario.

Los empleados comprometidos con la organizacion se caracterizan por ser fieles y
determinados, con buena actitud y perseverantes, poniendo en préctica la mision, vision
y valores, esto a su vez demuestra una actitud proactiva para adaptarse mas rapido a los
cambios, mostrando desenvoltura para lograr un aprendizaje institucional, sintiéndose
parte y orgulloso de permanecer a ésta, preparandose para ir mas alla de las expectativas
logrando un excelente desempefio que promueve a dar el extra que impulse a ser una
organizacion a ser competitiva en el ambito empresarial.

Sin embargo, el reto de las organizaciones modernas es afrontar que sus objetivos no
dafien al bienestar del trabajador, llevandolo a una situacion de estrés y depresion que lo

asfixie por tratar de cumplir las tareas asignadasa su agenda. Es por lo que la presente
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investigacion tiene como objetivo general identificar el Estrés laboral y su impacto en el
Compromiso Organizacional en una empresa de telecomunicaciones en el estado de
Querétaro. Y por parte de los objetivos especificos se pretende demostrar los detonantes
y la manera en la que una organizacion enfocada a las telecomunicaciones se ve afectada
por el estrés y como este impacta en su desempefio junto con los entregables en el
trabajo.

Por consiguiente, se tomé como variable independiente el estrés laboral y como
variable dependiente el compromiso organizacional.

Por otra parte, se tomd como pregunta de investigacion a responder ;Como impacta
el estrés laboral en el compromiso organizacional en una empresa de servicios de
telecomunicaciones en la ciudad de Querétaro?

Partiendo de un disefio no experimental basado en el autor Ronald Fisher (1930),
considerado padre del disefio de este estudio, se llevé a cabo una investigacion de
campo, descriptiva y correlacional. Se trata de una muestra probabilistica ya que todos
los elementos de la poblacion tienden a ser seleccionados lo que resulta conveniente de
acuerdo con las caracteristicas de recursos y tiempo destinado a la presente investigacion
constituida por 30 personas que trabajan en la misma empresa de telecomunicaciones, a
los cuales se les aplicé una encuesta de 33 preguntas con escala tipo Likert Ordinal
(Likert y S&nchez. 1993).

Con ayuda del programa Microsoft Excel 2013, se realizé un andlisis descriptivo de
frecuencias con tablas para observar la relacion existente entre las dos variables (Estrés
Laboral y Compromiso Organizacional). Los resultados mostraron una correlacion entre

las variables y se graficaron.
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2. MARCO TEORICO

2.1. Estrés Laboral

2.1.1. Definiciones de Estrés Laboral

Robbins y Judge (2013), definen el estrés como una condicion dinamica en la que un
individuo se enfrenta a una oportunidad, una demanda o un recurso relacionado con lo
que se desea y cuyo resultado se percibe tanto incierto como importante. Aunque el
estrés suele analizarse en un contexto negativo, no necesariamente es algo malo en si
mismo, también tiene un valor positivo. Cuando ofrece una ganancia potencial
representa una oportunidad. Algunos individuos a menudo utilizan el estrés de manera
positiva para aprovechar la ocasién y desempefiarse al maximo. De manera similar,
muchos profesionales consideran las presiones de las grandes cargas de trabajo y de
fechas limite como desafios positivos que mejoran la calidad de su trabajo y aumentan la
satisfaccion que obtienen por hacerlo.

El estrés esta relacionado con las demandas y los recursos. Las demandas son las
responsabilidades, las presiones, las obligaciones y la incertidumbre que los individuos
enfrentan en el lugar de trabajo. Los recursos son los elementos que el individuo puede
controlar y que utiliza para resolver las demandas.

Dolan, Valle Cabrera, Jackson y Schuler (2007), definen el estrés como significado
de esfuerzo de adaptacion, por lo que tanto los cambios positivos como los negativos lo
producen. Por ello, el estrés es un hecho habitual en la vida. No puede evitarse, ya que
cualquier cambio al que deba adaptarse provoca estrés. Los sucesos negativos, dafo,
enfermedad o muertes de un ser querido, son hechos estresantes, como los sucesos

positivos: ascender en el trabajo trae consigo estrés de un nuevo estatus, de nuevas
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responsabilidades. El estrés es una enfermedad progresiva, causada por las presiones y
las exigencias de la vida moderna, de la sociedad y de uno mismo.

El estrés laboral es un desequilibrio entre las aspiraciones de un individuo y la
realidad de sus condiciones de trabajo, dicho en otras palabras, es la diferencia percibida
entre las demandas profesionales y la capacidad de las personas para llevarlas a cabo.
Mas aun, el estrés ocupacional es la relacion individual del trabajador a una situacion
amenazante relacionada con el trabajo bien por un exceso de demandas, o0 porque no se
le ofrecen los medios necesarios para satisfacer sus necesidades.

La Organizacién Internacional del Trabajo “OIT” (1981), se refiere al estrés laboral
como la enfermedad que es un peligro para las economias de los paises industrializados
en vias de desarrollo. Resistente a la productividad al afectar la salud fisica y mental de
los trabajadores.

McEwen (2000), por otro lado, ve el estrés como una amenaza real o supuesta a la
integridad fisiologica o psicolégica de un individuo que resulta en una respuesta
fisiolégica y/o conductual. En medicina, el estrés es referido como una situacion en la
cual los niveles de glucocorticoides (hormonas de la familia de los corticosteroides que
participan en la regulacion del metabolismo) y catecolaminas (neurotransmisores que se
vierten al torrente sanguineo) en la circulacién se elevan.

Segun la definicion de Chrousos y Gold (1992), se puede definir al estrés como un
estado de falta de armonia 0 una amenaza a la homeostasis. La respuesta adaptativa
puede ser especifica, o generalizada y no especifica. Asi, una perturbacion en la
homeostasis resulta en una cascada de respuestas fisiologicas y comportamentales a fin

de restaurar el balance homeostatico ideal.
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Surge asi un concepto que es importante definir: homeostasis. La idea es que el
cuerpo posee un nivel ideal de oxigeno en sangre, lo mismo que una acidez y
temperatura corporal, entre otras tantas variables. Todas éstas se mantienen en esos
valores a través de un balance homeostatico, estado en el cual todos los valores se
mantienen dentro de los rangos Optimos. El cerebro ha evolucionado mecanismos para
mantener la homeostasis. Segun Robert Sapolsky (2004), un estresor es cualquier cosa
del mundo externo que nos aleja del balance homeostéatico, la respuesta al estrés es lo
que hace nuestro cuerpo para restablecer la homeostasis.

Una de las primeras definiciones de homeostasis fue ideada por Cannon (1945): “Las
reacciones fisiologicas coordinadas que mantienen en equilibrio la mayoria de los
estados en el cuerpo son tan complejas y particulares de los organismos vivos que se
debe utilizar una definicion especifica para este estado: homeostasis”. En su definicion
sefial6 el importante papel que. cumple el sistema nervioso auténomo en el
mantenimiento de la homeostasis. En un primer momento se lo pensé como un
mecanismo de reaccién de emergencia del cuerpo hacia circunstancias externas
amenazantes, luego Cannon le agreg6 significado fisioldgico. Identificé la actividad
simpatica, acoplada con las secreciones de la médula de la glandula adrenal, como los
encargados de mantener constantes las condiciones de medio interno.

Dependiendo de la intensidad, predictibilidad y recurrencia de este estresor, las
respuestas de los individuos pueden ir desde tolerancia y evitacion del estresor a nivel
individual a la rapida aparicion de nuevos rasgos o extincion a nivel poblacional. Asi, un
nivel moderado de estrés es esencial para el crecimiento y diferenciacion de los sistemas

metabolicos, fisioldgicos, neuroldgicos y anatdbmicos de un organismo.
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El estrés ocurre cuando los cambios en el medio externo o interno son interpretados
por el organismo como una amenaza a su homeostasis. La habilidad del organismo de
ejecutar la respuesta apropiada a cambios ambientales potencialmente estresantes
requiere del correcto reconocimiento del cambio ambiental y la activacion de la
respuesta de estreés.

La habilidad de eliminar el estresor activamente mediante la relocalizacion o la
evitacion requiere la evolucion de una habilidad para detectar o anticipar los cambios
estresantes y el conocimiento o memoria de las estrategias 0 ajustes exitosos para
evitarlos. Asi, la evolucion de las estrategias 0 ajustes se da cuando los eventos
estresantes son predecibles, prolongados y frecuentes en relacién con los tiempos
generacionales de los individuos.

El fisidlogo Cannon (1945), que lo definid como una amenaza al equilibrio interno u
homeostasis. Lo que hizo Selye (1982), fue formalizar el concepto con dos ideas:

El cuerpo tiene un grupo de respuestas (que él llam6 sindrome general de
adaptacion, lo que ahora llamamos respuesta al estrés) para afrontar al estresor.

Si el estresor se prolonga por mucho tiempo puede hacer que nos enfermemos.

También planted una respuesta al estrés de 3 etapas:

1..Fase inicial (alarma): cuando se detecta la presencia del estresor.

2. Segunda fase (adaptacion o resistencia): cuando se moviliza el sistema de
respuesta volviendo al equilibrio (proceso activo mediante el cual el cuerpo responde a
los eventos cotidianos para mantener la homeostasis, se denomina ““alostasis”).

3. Tercera fase (agotamiento): si el estresor se prolonga en el tiempo, se entra en ésta

ultima fase, donde surgen las alteraciones relacionadas con el estrés cronico.
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Se puede, entonces, definir a un estresor como cualquier cosa que nos aleje a nuestro
cuerpo del estado de balance homeostatico y la respuesta al estrés es el intento de
nuestro cuerpo por restablecerlo. ;Coémo se logra esto?,mediante la secrecion de algunas

hormonas, la inhibicion de otras y la activacion de ciertas estructuras del sistema

Sistema parasimpatico
Contrae la pupila

Ganglio simpético _ Sistema simpatico |

NN\ LRI, N - Dilata la pupila_§
o -
. . 5P 7 { N ‘/"‘_' ‘ - c’;( .
Estimula la salivacion &5 | 5 T - Inhibe |a
- = g salivacion
Reduce el P f Al
latido cardiaco ~ — AN o\ ) )
: Regién b L Relajados bronquios
e cervical | < )
Contrae los — -
bronquios _ Acelera el

A7 Reqgidn ‘_ﬁ impulso cardiaco
: tordcica .| g l N -y .
Estimula la - \ ; Inhibe la

actividad digestiva

actividad ;
digestiva L Estimula la
Regidn @+ liberacion de glucosa
Estimula la lumbar | por el higado
vesicula biliar _ Secrecion de adrenalina v
norepinefrina por el rifién
Contrae . "
la vejiga Relaja la vejiga

Relaja el recto . J Contrae el recto

Figura 1. Esquema del Sistema Nervioso Simpéatico y Parasimpatico con sus
inervaciones y las consecuencias de su activacion. Fuente: Dvorkin y Cardinalli, (2003
S.P).
nervioso. Independientemente de cual sea el estresor como lo es una lesion, hambre,
demasiado calor, mucho frio o un estresor psicologico, se activa la misma respuesta al
estrés.

A fines de 1960 y durante la década de 1970 Martin Seligman (psicélogo
norteamericano nacido en 1942) llevé a cabo junto a Steven Maier (1968) una serie de
experimentos que revelarian un nuevo concepto. En uno de ellos, expusieron ratas a una

serie repetida de estresores sobre los cuales los animales no tenian ningdn control: una

serie repetida de descargas eléctricas o ruidos fuertes, frecuentes, incontrolables e
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impredecibles y sin ninguna posibilidad de descarga de frustracion. El resultado
observado fue una condicion parecida a la depresién en humanos. Si se tomaba a un
grupo de ratas nuevas, no tratadas, y se les daba una tarea para aprender (por ejemplo, a
evitar una descarga eléctrica moviéndose en la jaula), la aprendian rapidamente; en
contraste, las ratas tratadas no aprendian la tarea, habian aprendido la indefension
(“recibiré una descarga en cualquier momento, no importa lo que haga, no tengo ningun
control sobre ello”). Este fenomeno, llamado indefension aprendida, comparte segin
Seligman muchos rasgos con la depresion en humanos. Los animales con indefension
aprendida poseen un problema motivacional, no intentan una respuesta para afrontar una
nueva situacion. Esto es similar a lo observado en pacientes con depresion, quienes ni
siquiera intentan una nueva tarea que podria mejorar su situacion (“Estoy cansado,
parece muy dificil hacer eso, igualmente no creo que funcione...”).

2.1.2. Enfoque del estrés en el trabajo

Todos los trabajos son potencialmente estresantes, aunque las tensiones varian de
manera considerable. Algunos son demasiado tediosos, como el control de méquinas o el
resguardo de propiedades. En otros se maneja una cantidad exagerada de estimulos que
son fisicamente demandantes, lo cual conduce al agotamiento. La palabra estrés se
deriva del latinstringere, que significa “apretar” (Cox, 1978). Es un término que se ha
utilizado tanto y es tan ambiguo, que muchos estan de acuerdo en que deberia dejar de
usarse. Hay numerosas definiciones: algunos creen que el estrés puede y debe definirse
subjetivamente; otros consideran que se requiere una definicion objetiva, algunos
investigadores estiman que es adecuada una definicion global; otros destacan que el

estrés es multidimensional.
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Hasta el siglo XVI1II coloquialmente denotaba trabajo arduo, adversidad o afliccion.
Posteriormente lo utilizaron los fisicos para describir una fuerza aplicada a un objeto, de
tal modo que los cambios resultantes en cuanto a volumen, forma y tamafio se
conocieron como esfuerzos; de ahi “estrés y esfuerzos”. En el siglo XIX se creia que la
busqueda y el mantenimiento de un estado interno constante era la esencia de una vida
“libre e independiente”. Los investigadores trataban de identificar los cambios de
adaptacion encargados de mantener una situacion estable. Esta busqueda del equilibrio
se denomind homeostasis, término derivado de las palabras griegas homio, que significa
similar, y stasis, que quiere decir estado. Se creia que el estrés representaba una amenaza
para la homeostasis (“la pérdida del equilibrio”), pero este uso del término estaba sujeto
a cambios e imprecision.

La indecision entre tratar de entender el estrés como estimulo y respuesta, 0 como
ambas cosas, sentd las bases para la elaboracion de modelos posteriores del estrés, los
cuales son concebidos, en términos generales, como ambientales, medicos y personales.
Cox (1978) identifico 3 modelos distintivos; es decir, basado en respuestas, basado en
estimulos e interactivo. Los modelos basados en respuestas concebian el estrés como una
variable dependiente; es decir, una respuesta o reaccion a un estresor como peligro o
trabajo excesivo.

Los modelos basados en estimulos consideraban el estrés como una variable del
ambiente (como el ruido excesivo, el frio o las tareas que se deben realizar en un periodo
breve de tiempo), mientras que los modelos interactivos trataban de incorporar
elementos de respuestas y estimulos, ademas de algunos factores que posiblemente
intervenian como las diferencias de personalidad. Uno de los partidarios mas

importantes del enfoque basado en respuestas, que tal vez sea el mas difundido, es Selye
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(1956), cuyas ideas predominaron en las investigaciones acerca del estrés durante
muchos afios. Selye observo que la inyeccidn de extracto de ovario de bobino en ratones
de laboratorio provocaba una triada de cambios morfolégicos: incremento adrenocortical
(hormona polipeptidica, producida por la hipofisis y que estimula a las glandulas
suprarrenales) y ulceras gastrointestinales. También advirtié que la inyeccion de otros
extractos provocaba las mismas respuestas, como sucedia con la exposicion al frio, al
calor, a los rayos x, dolor, ejercicio forzado, etc. Llego a la conclusion de que dicha
triada de reacciones era una respuesta “no especifica”, ya. que se presentaba
independientemente de la naturaleza del estimulo.

Fue entonces cuando se utilizé el termino de sindrome general de adaptacion para
describir esta pauta de respuesta, mas tarde se identificaron 3 fases temporales: una
reaccion inicial de alarma, que rapidamente da lugar a una fase de resistencia y termina
en el agotamiento si los esfuerzos de adaptacion resultaron infructuosos. Selye identificd
lo que denomind enfermedades de adaptacion, que se presentan de manera indirecta
cuando el organismo o la persona luchan por manejar el estresor inicial. Segun este
modelo, un agente homeostaticamente destructor induce una respuesta de adaptacion en
forma indeterminada. Al parecer, a mediados de la década de 1950 Selye establecio la
definicion del estrés basado en una respuesta como “la suma de todos los cambios no
especificos causados por funcion o dafio”. Posteriormente, esta definicion fue
modificada como “la respuesta no especifica del cuerpo a cualquier exigencia a la que
se le someta”, con lo cual se hizo mas incluyente.

Los criticos del modelo de Selye se centraron basicamente en la no especificidad de
la hipotesis. Muchos aseguran que es posible que las situaciones convencionales de

laboratorio disefiadas para el estudio de los estresores fisicos desencadenen respuestas
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emocionales como malestar o hasta dolor. Selye sugeria que quizas sea a esto, y al
estresor fisico mismo, a lo que responda el sujeto. Un segundo problema con el modelo
de Selye era su clara incapacidad para determinar los “primeros mediadores” de la
respuesta del estrés; es decir, el mecanismo mediante el cual podian desencadenarse
ciertas respuestas, sin importar la respuesta del estresor. Por ejemplo, es posible que el
primer mediador sea el aparato psicolégico implicito en la estimulacion emocional, que
Selye creia que acomparfiaba a la exposicion al estimulo nocivo. Esto colocaria al primer
mediador hipotético en un nivel psicolégico de integracion superior y mas complejo que
los sistemas circulatorio o neutral supuestos por este investigador. En este sentido,
trabajos posteriores se centraban en la respuesta perceptual y afectiva del sujeto al estrés
y no solamente en las reacciones fisiologicas.

La idea ampliamente aceptada a mediados de la década de 1950, cuando Selye
desarrollaba su definiciébn basada en respuestas, concebia al estrés como una
caracteristica del ambiente que ejercia sus efectos sobre el individuo. El estrés se
consideraba una variable independiente como algo que sucede, en contra posicion a algo
que el sujeto provocaba.

Las situaciones estresantes se atribuian a la falta de control, la estimulacién excesiva
o deficiente de los sentidos, el aislamiento, etc. Los problemas més importantes con este
enfoque radican en la dificultad de cuantificar el nivel de estrés en una situacion
determinada, ademas el grado en el que diferian en su percepcion de la amenaza y el
estrés.

A partir de estos modelos antagonicos surgié la perspectiva interactiva en la que se
considera que el estrés ocurre cuando un subconjunto de exigencias ambientales

coincide con un subconjunto de caracteristicas individuales de susceptibilidad. En esta
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categoria entran los modelos transaccionales, homeostaticos y de equilibrio, pero la
mayoria de ellos eran no interactivos. Ademas de integrar los estimulos y elementos de
respuesta, el modelo interactivo se centraba especialmente en los mecanismos de
evaluacion por medio de los cuales una situacion era calificada de estresante. El énfasis
en la valoracion es esencialmente una perspectiva psicoldgica, la cual sugiere que
algunas caracteristicas asociadas con las personas (quizd como el resultado de
experiencias previas) conducian en que percibieran a que ciertos ‘acontecimientos o
factores del ambiente eran mas amenazadores que otros. Basicamente, estos modelos
tratan de especificar los estresores ambientales mas relevantes que pueden conducir al
estrés, ademas de caracteristicas significativas de-los individuos; pero, sobre todo, coémo
y cuéles interactan para causar el estrés.

2.1.3.Modelo de fuentes potenciales del estrés

Existen tres categorias de estresores potenciales: ambientales, organizacionales vy
personales, a continuacion, se presenta un modelo de estrés presentado por Cooper y

Payne (1978);
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Fuentes potenciales S N e Consecuencias

® Percepcion

Factores ambientales * Experiencia en Sintomas fisiolégicos

® Incertidumbre econémica el trabajo . *Jaquecas

® Incertidumbre politica * Apoyo social e Alta presion sanguinea

* Cambio tecnolégico * Creencia contenida * Enfermedad cardiaca

en el locus del control 7
e Autoeficacia
o * Hostilidad = NN

Factores organizacionales Sintomaspsicolégicos

* Demandas de la tarea \ * Ansiedad

* Demandas del rol ——» Estrés experimentado ~—t» * Depresion

¢ Demandas interpersonales . Disminucién de la

safisfaccion en el trabajo

Factores personales Sintomas en el comportamiento

* Problemas familiares * Productividad

* Problemas econémicos B ™« Ausentismo

* Personalidad ® Rotacién

_——

Figura 2. Un modelo del estrés. Fuente: Stephen Robbins y Judge (2009)

1. Factores ambientales: segun Rafferty y Griffin (2007), existe cierta
incertidumbre ambiental que influye en el disefio de la estructura de una organizacion,
también influye en los niveles de estrés entre los involucrados de ésta. Las evidencias
indican que la incertidumbre es la razon principal por la que las personas tienen
problemas para manejar los cambios organizacionales y no adaptarse al cambio tan
facilmente como se espera. Existen tres tipos de incertidumbre ambiental: econdmica,
politica y tecnoldgica. Los cambios en el ciclo de los negocios generan incertidumbres
econdmicas, esto provoca que una economia en riesgo genera que la gente siente
ansiedad con respecto de la seguridad en su empleo. Las incertidumbres politicas solo
tienden a crear estrés entre sistemas no politicos estables, ya que el cambio que se
implementa por lo general no es de manera ordenada. El cambio tecnoldgico es el tercer

tipo de factor ambiental que genera estrés, ya que las innovaciones hacen que las
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aptitudes y experiencia de los empleados queden obsoletas en corto tiempo, las
computadoras, robdtica, automatizacion y otras formas similares de innovaciones
tecnoldgicas son una amenaza para muchas personas y les ocasionan estrés ya que tienen
que aprender rapido a usarlas o en algunas ocasiones un proceso puede ser desarrollado
por maquinas y esto influya a no tener que depender del factor humano para realizar un
trabajo, lo que significa una pérdida de empleos masivo.

2. Factores organizacionales: Dwyer, y Ganster (1993), mencionan que las
presiones para evitar errores o finalizar las tareas en un tiempo limitado, tienden a crear
estrés, si a esto se adhiere un jefe demandante e insensible, y comparieros desagradables,
puede llegar a crear una gran molestia y frustracion por parte de las personas que se
sientan aludidas. Se han clasificado los factores alrededor de las demandas de la tarea,
de los roles e interpersonales. Dicho esto, las demandas de la tarea son factores
relacionados con el trabajo de una persona, y esto incluye el disefio del trabajo del
individuo (autonomia, variedad de la tarea y grado de automatizacién), condiciones de
trabajo, y distribucion fisica del sitio. De manera similar, trabajar en una sala saturada o
en un lugar donde el ruido y las interrupciones son constantes, aumenta la ansiedad y el
estrés visto-Evans y Johnson (2000). Cada vez mas, a medida que el servicio al cliente
se hace mas importante, el trabajo emocional es una fuente de estrés. Las demandas del
rol se relacionan con las presiones que sufre una persona como funcion del rol particular
que desempefia en la organizacion y estos conflictos de roles generan expectativas
dificiles de reconciliar o satisfacer, ya que, si existe alguna ambiguedad del rol, se puede
llegar a creer que las expectativas de éste no se entienden con claridad y el trabajador no
estd seguro de lo que hace. Las demandas interpersonales son presiones creadas por

otros empleados y a la falta de apoyo social de los colegas y las malas relaciones
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interpersonales que ocasionan estrés, en especial entre los empleados con una gran
necesidad social, como el querer encajar o agradar a sus simpatizantes.

3. Factores personales:Major,Klein y Ehrhart (2002),mencionan que el individuo
normal trabaja de 40 a 50 horas por semana. Pero las experiencias y problemas que las
personas enfrentan en las otras 120 horas en que no laboran de cada semana se reflejan
en el trabajo. Entonces, la categoria final incluye los factores de la vida personal del
empleado, sobre todo los familiares, problemas econdémicos vy ‘las  caracteristicas
inherentes a la personalidad. Incluso se puede llegar a considerar las dificultades
conyugales, la ruptura de una relacién y problemas con la disciplina de los hijos, son
ejemplos de problemas de relacion que crean estrés en los empleados que no se quedan
en la puerta de entrada cuando llegan al trabajo. Los problemas econémicos creados por
los individuos que se exceden en sus recursos financieros es otro conjunto de
dificultades personales que generan estres para los empleados y distraen su atencién del
trabajo. Sin importar su nivel econémico, las personas que ganan $180,000 pesos al afio
parecen tener tantos problemas para manejar sus finanzas como los que perciben
$90,000 pesos, algunos individuos son malos administradores del dinero o tienen deseos
que superan-su capacidad de pago, por lo que empiezan a gastar sin medida y empiezan
a tener compromisos financieros son sus tarjetas de crédito que pueden generar una
deuda excesiva. Es decir, los sintomas del estrés expresados en el trabajo en realidad se
originan en la personalidad del individuo, por lo que los estresores acumulativos son un
hecho que tiende a ser pasado por alto cuando los estresores se analizan en forma
individual. Por tanto, un solo estresor tal vez carezca de importancia por si mismo, pero
si se agrega a un nivel de estrés ya elevado puede convertirse en “la gota que derrame el

vaso”.
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2.1.4. Consecuencias del estrés

El estrés puede manifestarse de diferentes maneras, ya que un individuo que
experimente mucho estrés puede desarrollar presién sanguinea elevada, Ulceras,
irritabilidad, dificultad para tomar decisiones rutinarias, pérdida del apetito o propension
a sufrir accidentes, Dunnette y Hough (1992). Estos sintomas se agrupan. en tres
categorias generales: fisiologicos, psicoldgicos y de comportamiento, que se analizarén a
continuacion;

1. Sintomas fisioldgicos: la mayor parte de la atencion que se prest6 en un principio
al estrés estaba dirigido a los sintomas fisiologicos. Esto se debia sobre todo al hecho de
que el tema era investigado por especialistas en-la salud y las ciencias médicas. Estas
investigaciones llevaron a la conclusion de que el estrés podia inducir cambios en el
metabolismo, aumentar los ritmos cardiaco y respiratorio, incrementar la presion
sanguinea, producir jaquecas e inducir ataques cardiacos, aungque ain no esta muy clara
la relacion entre el estrés y los sintomas fisioldgicos particulares, anteriormente los
investigadores habian -concluido que habia pocasen relacion con el estrés, Beehr y
Newman (1978).Eso se atribuia a la complejidad de los sintomas y a la dificultad de
medirlos de'-manera objetiva. En tiempos mas recientes, ciertas evidencias sugieren que
el estrés tiene efectos fisioldgicos dafiinos.

2. Sintomas psicoldgicos: el estrés ocasiona insatisfaccién, y aquel relacionado con
el trabajo produce insatisfaccion relacionada con el empleo, que en realidad es “el efecto
psicoldgico mas simple y obvio” del estrés segunSteffy y Jones (1988). Sin embargo, el
estres se manifiesta en otros estados psicoldgicos: por ejemplo, tension, ansiedad,
irritabilidad, aburrimiento e indecision. Las evidencias indican que cuando se coloca a

las personas en trabajos con demandas multiples y en conflicto, o en los que hay una
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falta de claridad sobre los deberes, autoridad y responsabilidades, aumentan tanto el
estrés como la insatisfaccion. De manera similar, entre menos control tengan las
personas sobre el ritmo de trabajo, mayores seran el estrés y la insatisfaccion.
3. Sintomas en el comportamiento: los sintomas del estrés relacionados con el
comportamiento incluyen cambios en la productividad, ausentismo y rotacion, asi como
cambios en los habitos alimenticios, mas tabaquismo y consumo de alcohol, habla
rapida, inquietud y desordenes del suefio, basando de Croon y Sluiter (2004).
2.2. Compromiso Organizacional
2.2.1. Definiciones de Compromiso Organizacional
Alles (2013), define ciertas competencias que deben estar presentes en todos los
trabajadores, las cuales se categorizan en: A, B, C'y D para ver su nivel de importancia
dentro de una organizacion. Alles, define principalmente el Compromiso como la
capacidad para sentir como propios los objetivos de la organizacion y cumplir con las
obligaciones personales, profesionales y organizacionales. Asi como para apoyar e
instrumentar decisiones consustanciando por completo con el logro de los objetivos
comunes, y prevenir y superar obstaculos que interfieren con el logro de los objetivos
del negocio. Implica adhesidn a los valores de la organizacion.

A _continuacién, se vera el Compromiso en sus diferentes niveles A, B, Cy D
para ver su nivel de importancia;

A: Capacidad para definir la visién, mision, valores y estrategias de la
organizacion y generar en todos sus integrantes la capacidad de sentirlos propios.
Capacidad para demostrar respeto por los valores, la cultura organizacional y las

personas y motivar a otros a obrar del mismo modo. Implica, ademas capacidad para



Estrés Laboral y su impacto en el Compromiso Organizacional...18

cumplir con sus obligaciones personales, profesionales y organizacionales, y superar
los resultados esperados para su gestion. También, ser un referente en la organizacion y
en la comunidad en la que se desenvuelve por su disciplina personal y alta
productividad.

B: Capacidad para cumplir con los lineamientos fijados en la vision, mision,
valores y estrategias organizacionales en relacién con el &rea a su cargo y generar
dentro de ésta la capacidad de sentirlos como propios. Capacidad para demostrar
respeto por los valores, la cultura organizacional y las personas, y motivar a los
integrantes de su area a obrar del mismo modo. Implica, ademés, capacidad para
cumplir con sus obligaciones personales, profesionales y organizacionales, y superar
los resultados esperados para su area de trabajo. También, ser un referente en su area y
en el &mbito de la organizacion por su disciplina personal y alta productividad.

C: Capacidad para cumplir con los lineamientos fijados en relacion con el
sector a su cargo y generar dentro de éste la capacidad de sentirlos como propios.
Capacidad para demostrar respeto por los valores y las personas, motivar a los
integrantes a su sector de obrar del mismo modo. Implica, ademés, capacidad para
cumplir con sus obligaciones personales y organizacionales, y superar los resultados
esperados para su sector de trabajo. También, ser un referente en un sector y en su area
por su disciplina personal y alta productividad.

D: Capacidad para cumplir con los lineamientos fijos para su puesto de trabajo y
sentir como propios los objetivos organizacionales. Capacidad para demostrar respeto
por los valores organizacionales, cumplir con sus obligaciones personales y laborales, y
superar los resultados esperados para su puesto de trabajo. Implica ser un referente

para sus comparieros por su disciplina personal y alta productividad.
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Por otro lado, Robbins (2009), ve el Compromiso Organizacional como la manera en
que un empleado se identifica con una organizacion en particular y las metas de ésta, y
de esta manera desea mantener su relacion con la misma por un periodo prolongado. Por
lo que el involucramiento en el trabajo se refiere a identificarse y comprometerse con
tareas especificas, en tanto que el compromiso organizacional es la identificaciéon del
individuo con la organizacion que lo emplea.

Para Mowday y Boulain (1974) consideran el Compromiso Organizacional como la
manera de confiar y seguir las metas y valores de la organizacion, y asi aceptarlas con
caracter legitimo, teniendo voluntad de ejercer un esfuerzo considerable en beneficio de
la organizacion y, en definitiva, desear seguir siendo miembro del grupo de trabajo que
lo integra.

Para Diaz y Montalban (2002), seria la identificacion psicolégica de una persona con
la organizacion en la que trabaja. Los primeros estudios sobre Compromiso
Organizacional aparecieron a partir de mediados de los afios 1960 a raiz de los estudios
de Lodhal y Kejner (1965). Con el tiempo se fueron ampliando nuevos enfoques del
compromiso no tan centrados en aspectos organizacionales y mirando hacia el puesto de
trabajo, el grupo de trabajo y actitudes (Randall, Cote, 1991; Morrow,1993). El objeto
del compromiso puede ser hacia una persona, una institucion o una meta. Respecto a los
antecedentes del compromiso, se sefialan tres tipos de componentes: organizacionales;
personales y del entorno (Meyer y Allen 1997). Entre las primeras se destacan: la
naturaleza del trabajo, la descripcion del puesto, las politicas de recursos humanos, la
comunicacion, el grado de participacion en la organizacion y los estilos de liderazgo de
los directivos. Entre las personales se sefialan: edad, género, antigiiedad en el cargo,

expectativas en el trabajo, valores respecto al trabajo, responsabilidades familiares,
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afectividad y motivacion. Entre las del entorno se identifican algunas tales como las
oportunidades laborales.
2.2.2. Modelo de Compromiso Organizacional
Meyer y Allen (1991), hacen referencia a una aproximacion actitudinal donde el
compromiso surge de la informacion y el significado que la persona ofrece a sus
experiencias con la organizacion, el cual lleva a un reconocimiento o estado psicoldgico
consciente producido por condiciones ambientales, como por ejemplo, congruencia de
metas y objetivos entre empleado—empresa, tener una identificacién con la organizacién
al punto de interpretar las ganancias o pérdidas de la empresa como propias, y de él se
deriva la accion (permanencia) y anticipacion de-experiencias positivas (Angle y Perry,
1983) apoyando asi la formacién del compromiso actitudinal.

En investigaciones méas recientes, Allen y Meyer (1990), proponen un modelo de
compromiso que sirve para interpretar investigaciones existentes y futuras, el cual se

describe en los siguientes componentes:
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o Compromiso
Continuidad Organizacional =

Estabiliad laboral

Figura 3.Elaboracién propia enbasado enAllen y Meyer (1990).
1. Compromiso afectivo: En el caso del compromiso afectivo, abandonar la
organizacion por lo general produce un sentimiento de pena (Meyer y Allen, 1991). EI
autor sefiala que los trabajadores que tienen un compromiso afectivo con la organizacién
se identifican con ésta, aceptan las metas y valores de la organizacién y estan mas
dispuestos a hacer esfuerzos extras a favor de la organizacion. De la misma manera, se
sefiala que, si los directivos que llevan la organizacién pudieran elegir qué tipo de
compromiso a implementar en su personal, seria el del tipo afectivo, ya que conlleva una
parte de relacion sentimental. Los empleados con compromiso afectivo tienden a exhibir
conductas civilizadas a nivel interpersonal y organizacional, como de ayudar a otros, ser
cooperativos y a expresar sus ideas mas libremente. Sin embargo, el modelo de
influencia social sugiere que los empleados que tienen un vinculo directo con el

trabajador que renuncia, se vera mas propenso a dejar la organizacion, como si fuera
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contagioso (Colquitt, 2007). Dentro del compromiso afectivo, existen ciertos
antecedentes, como las caracteristicas personales, la estructura organizacional y las
experiencias laborales. Las caracteristicas personales son las que llevan a diferencias de
disposiciones entre trabajadores a comprometerse afectivamente Meyer y Allen, (1991).
Si sus caracteristicas personales coinciden con los factores ambientales, podrian tener
actitudes mas positivas que los que tienen experiencias menos compatibles.

2. Compromiso de continuacion: En cuanto al compromiso ~de continuidad,
abandonar la organizacion por lo general produce un sentimiento de ansiedad. En este
compromiso existe un beneficio asociado a permanecer-en el trabajo y un costo asociado
a irse de éste. Un alto compromiso de continuidad dificulta el que un trabajador se
cambie de organizacion por las pérdidas asociadas a un cambio de trabajo. Un factor que
aumenta este compromiso es el monto total que invierte (en términos de tiempo,
esfuerzo y energia), un trabajador en el dominio de su rol o en el cumplimiento de sus
funciones en la organizacion, asi como también la falta de alternativas de empleo. Este
tipo de compromiso tiende a crear un compromiso mucho mas pasivo, en la forma de
lealtad (Meyer y Allen, 1991).

3. Compromiso normativo, o deber moral o gratitud que siente el trabajador que
debe responder de manera reciproca hacia la empresa como consecuencia de los
beneficios obtenidos. Y el abandonar la organizacion genera un sentimiento de culpa
(Colquitt, 2007). Este compromiso existe cuando hay una sensacion de que quedarse es
lo que se debe hacer, lo correcto. Esta sensacion puede corresponder a filosofias
personales de trabajo 0 a codigos generales acerca de lo que es bueno o malo. Ademas
de esto, parece haber dos vias para construir un sentido de obligacion en el compromiso.

Meyer y Allen (1991) hacen referencia al rol de los padres y la cultura, asi como la
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reciprocidad por obligacion sobre el compromiso normativo. Otra forma de construir
este compromiso normativo es formando parte de una organizacion de caridad. Esta
ultima via, segun (Colquitt,2007), aplica mucho més a los jovenes profesionales. En este
sentido, hay evidencia que indica que los miembros de la generacion Y son maés
propensos a formar parte de este tipo de organizaciones que a otras.

Asi, cuando se habla de compromiso, se presume una garantia de que alguien
realizara alguna accion, aceptara cambiar cosas o situaciones (Becker, 1960), por tanto,
puede considerarse como una promesa u obligacién de una persona con una entidad
como una organizacion, una idea, una causa, algin -aspecto o situacién, ademas de
conectarse con eventos futuros (Brown, 1996). En este sentido, el compromiso puede
verse como un aspecto donde una persona decide actuar con base en una promesa u
obligacion y que llevard a ambas partes a tener un mejor resultado futuro, es decir, al
aceptar un compromiso se sabe que la persona actuara por cuenta propia, sin requerir de
presion externa, pues quiere llevar a cabo cierta conducta.

Por esta razon, el compromiso hace referencia a la implicacion con la meta
elegida, a la actitud de seleccionar el camino en funcion de los valores personales de
manera que esa "realidad psiquica individual" que cada uno construye, se convierta en
un compromiso colmado de sentimientos dentro del marco organizacional. En este
sentido, el compromiso de los trabajadores no viene impuesto, sino que es una decision
personal donde intervienen elementos de distinta naturaleza, siendo los aspectos
emocionales los que presentan mayor relevancia (Salvador, 2005).

La organizacion no es solo un espacio de trabajo ni busqueda de funcionalidad
complicada. Es siempre, en si misma, multiples organizaciones, con una gran variedad

de sentidos; es una maquina, una mision, un sistema ecoldgico, un organigrama, un
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organismo vivo, una arena de poder, una prision, una cultura, un campo de batalla y un
cerebro. Por esta razon es importante conocer y estudiar las organizaciones: porque no
escapamos de ellas y es mejor entenderlas para poder adaptarnos y desenvolvernos con
naturalidad en su entorno. La palabra organizacion se deriva etimoldgicamente de un
vocablo griego, que significa “instrumento”. En espafiol presenta varios significados;
uno de ellos se refiere a la segunda etapa del proceso administrativo o a cierto colectivo
de personas que persiguen un objetivo determinado. Todas las organizaciones tienen en
comun un cierto nimero de personas unidas por el propésito explicito de alcanzar metas;
de esta manera surge una sociedad organizada, o bien, una organizacion social.

En el transcurso de la historia, se ha comprobado que cualquier empresa puede
desaparecer si no desarrolla sus fortalezas, los conocimientos y la creatividad necesarios
para superar los retos que se le presentan. Establece Pariente (2001), que el desarrollo
organizacional es, fundamentalmente, una estrategia de cambio controlado, una manera
de solucionar multiples problemas a los que se enfrentan las organizaciones; dicho
cambio esta constituido por esfuerzos deliberadamente encaminados a eliminar una
situacion insatisfactoria mediante la planificacion de una serie de acciones y estrategias

que son el resultado de un andlisis de la organizacion.
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3. DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

3.1. Ericsson, un mundo de comunicacion

Con mas de 140 afos en el mercado, Ericsson se presenta como una compafiia
multinacional de Suecia dedicada a ofrecer equipos y soluciones de telecomunicaciones,
principalmente en los campos de la telefonia movil, las comunicaciones multimedia e
internet. La compafiia fue fundada en 1876 por Lars Magnus Ericsson, originalmente
como un taller de reparacién de equipos de telegrafia. L. M. Ericsson comenzo su
camino como trabajador en varias fabricas, parte en su. natal Varmland, parte en
Estocolmo. Tras una estancia en el extranjero como estudiante becado, cre6 un taller en
1876 para fabricar instrumental matematico y fisico. Este fue el mismo afio en el que
Bell patenté el teléfono. Ericsson comenzd a los pocos afios a fabricar aparatos
telefonicos, sacando al mercado en 1878 los primeros aparatos telefonicos construidos
por él. Pronto su inventiva se hizo.conocida en los mercados mundiales.

Ericsson es uno de los- lideres mundiales en telecomunicaciones con el 40% de
cobertura del mercado, ofreciendo soluciones en servicios de tecnologia de la
comunicacion, ‘su-CEO es BorjeEkholm (2017), el cual encabeza la empresa para
promover el valor de la conectividad.

Numero de empleados a nivel mundial:

. Sureste de Asia, Oceaniae India: 23,623 personas.
o Noreste Asia: 12,321personas.

. Norte America: 9,798 personas.

o EuropayLatinoAmérica: 47,528 personas.

. Africa: 4,311 personas.
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o Total: 97,581 personas a nivel mundial.
Desglose de género:

J Mujeres 23%.

o Hombres 77%.

3.1.1. Mision

Innovar la tecnologia para el bien. En su idioma original inglés: “Innovate technology
for good”,BorjeEkholm, President and CEO, Ericsson (2018).

3.1.2. Vision

Tecnologias disefiadas para hacer el mundo maés facil. En su idioma original inglés
“Technologies designed to make the world easier”, BorjeEkholm, President and CEO,
Ericsson (2018).

3.2. Ericsson México, Querétaro

Elie Hanna (2017) es el nuevo presidente de Ericsson México, Centroamérica y el
Caribe. EIl cargo lo desempefia en la Ciudad de México es desarrollar y coordinar la
estrategia de negocios sobre clientes nuevos y existentes.

Durante los ultimos 10 afios, Elie Hanna ha ocupado cargos ejecutivos en Ericsson,
principalmente en Asia, Africa del Norte y Suecia. En 1996 se uni6 a la empresa de
telecomunicaciones como ingeniero de implementacion de sistemas del gigante
tecnoldgico en Canada.

Gran parte del crecimiento de las operaciones de Ericsson en México se lleva a cabo
desde Querétaro. Del 2018 al 2020, la compafiia pretende llegar a cinco mil empleados,

de los tres mil que suma actualmente en el pais.
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Humberto Rezende, director del Centro Global de Servicios (2018) cuenta con
Ericsson en Querétaro, confiando en la aprobacién y entrada en vigor de la reforma en
telecomunicaciones que esta abriendo nuevas oportunidades para la empresa a nivel
nacional. Instalada en el complejo industrial Empresalia, 5 de febrero, colonia Obrera,
en donde dispone de dos pisos.

Actualmente, como nicho de la investigacion se tomard como ejemplo para este
estudio las oficinas de Ericsson Querétaro (con una antigiedad de 6 afios en el Estado de
Santiago de Querétaro, Querétaro), conformado de 300 empleados distribuidos en
diferentes areas de ingenieria y administrativas, en donde exclusivamente el area de
Planeacion de Proyectos consta 90 personas, por lo que la muestra fue tomada de 30

empleados.
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4. METODOLOGIA

4.1. Planteamiento del Problema

Actualmente no se cuenta con una propuesta de solucion que evite que el Estrés Laboral
deje de afectar el Compromiso Organizacional en una empresa de telecomunicaciones en
Quereétaro. Actualmente, existe personal con historial médico dentro de la empresa con
enfermedades provocadas por el estrés y otros tipos, tales como; gastritis, Ulceras
gastricas, problemas con la vesicula, derrames oculares provocados por un alta presion,
migrafias, paralisis faciales, convulsiones por no descansar bien, depresién medicada,
entre otras como personal que fuma mas de una cajetilla de cigarros al dia, o que no
tiene un orden alimenticio correcto, lo cual conlleva a que coman de forma obsesiva o se
salten las comidas mas importantes del dia como el desayuno por atender el trabajo.

A raiz de esto, ha habido una fuerte rotacion de personal lo cual ha generado que
se requieran mas contrataciones y mayor indice de nuevos entrenamientos al personal
nuevo, lo cual tiende a generar mayor responsabilidad para los que ya se encuentran
laborando. La empresa Ericsson a nivel mundial, tiene a sus empleados con un seguro de
gastos médicos mayores que apoya a la salud y prevencion de cualquier malestar, sin
embargo, para efectos practicos de esta investigacion el médico que labora dentro de la
empresa en las oficinas localizadas en Querétaro lleva un registro de todos aquellos que
han sufrido algin problema de salud que no los deje continuar con sus labores. Es por
ello, que se presume, con el siguiente estudio, demostrar con un estudio cuantitativo en
donde se encuentra la raiz por la cual el personal se encuentra estresado y que a su vez

esto genere un impacto negativo en su Compromiso Organizacional.
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4.2. Justificacion

La presente investigacion se enfoca en estudiar e identificar el Estrés Laboral y su
impacto con el Compromiso Organizacional en una empresa de servicios de
telecomunicaciones del estado de Querétaro, ya que actualmente se ha detectado
personal dentro de la empresa con problemas de salud ocasionados por el estrésy un alto
indice de rotacion de personal. Lo que ha incrementado el uso del seguro de gastos
médicos mayores que la empresa Ericsson otorga a su personal, e incluso se ha tenido
mayor inversion econémica en contratacion, capacitacion y liquidaciones por parte de la
entrada y salida de los colaboradores. Por otro lado, la parte psicosocial de los
colaboradores también es un aspecto que se ve afectado cuando los colaboradores
trabajan bajo estrés lo cual repercute de manera concreta en la calidad de las aptitudes
fisicas que se requieren en el puesto de trabajo. Sumado a lo anterior las competencias
cognitivas como lo es tratar mayor. volumen de informacion, la cual es cada vez mas
compleja para la toma decisiones, se ve afectada por factores estresantes lo cual trae
como consecuencia una disminucién en el rendimiento del colaborador en su puesto de
trabajo. Por otro lado, capacidades como las organizativas en cuanto al tiempo o gestion
de recursos, también se ven disminuidas si el colaborador no trabaja en un clima de
seguridad personal. Ademas de lo anterior las habilidades emocionales que median al
trabajar en equipos, depender del trabajo de otras personas, asumir mayores
responsabilidades, tratar con clientes o usuarios muy exigentes, etcétera son potenciales
focos de riesgos psicosociales que se consideran fundamentales para justificar el
estudio de la presente investigacion y que encuentra eco en el estudio de Cooper yPayne
(1978), con su modelo de categorizacion de estresores potenciales, tales como;

ambientales, organizacionales y personales y en el modelo de compromiso de Allen y
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Meyer (1990), que analizan el impacto de los factores estresantes en el: compromiso
afectivo, compromiso de continuacion ycompromiso normativo.

4.3. Objetivos

4.3.1. Objetivo general

Identificar el impacto del estrés laboral con el compromiso organizacional en una

empresa de servicios de telecomunicaciones del estado de Querétaro.

4.3.2. Objetivos especificos

1. Caracterizar el Estrés Laboral en una empresa de servicios de
telecomunicaciones del Estado de Querétaro.

2. Caracterizar el Compromiso Laboral en  una empresa de servicios de
telecomunicaciones del Estado de Querétaro.

3. Evaluar el nivel de Estrés Laboral que se tiene en la organizacién basandose en el
modelo de Cooper y Payne (1978).

4. Evaluar el nivel de Compromiso Organizacional que tiene en el personal
basandose en el modelo Allen y Meyer (1990).

5. Presentar una propuesta de solucion que evite que el Estrés Laboral afecte el
Compromiso Organizacional.

4.4. . Preguntas de investigacion

Lo que finalmente se desea saber es:

1. ¢Como influye el Estrés Laboral en el Compromiso Organizacional en una
empresa de servicios de telecomunicaciones del estado de Querétaro?

2. ¢Como identificar los factores que afectan a la salud provocados por el Estrés

Laboral?
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3. ¢Coémo identificar los factores que afectan al Compromiso Organizacional?

4. ¢Como evaluar el nivel de Estrés Laboral y Compromiso Organizacional en la
empresa?

5. ¢Cudles son las posibles soluciones que se podrian aplicar para mantener un

ambiente laboral comprometido evitando la rotacion continua?

4.5. Hipotesis
Debido a que el presente estudio es una investigacion cuantitativa, basado en la obra de
Metodologia de Investigacion de Sampieri, Fernandez y Baptista (2006), se plantea que
la investigacion cientifica se concibe como un conjunto de procesos sistematicos y
empiricos que se aplican al estudio de un fendmeno: es dinamica, cambiante y evolutiva.
Sampieri, Fernandez y Baptista (2006) indican que la investigacion cuantitativa
ofrece la posibilidad de generalizar los resultados mas ampliamente, y otorga control
sobre los fendbmenos, asi como un punto de vista de conteo y las magnitudes de estos.
Asimismo, brinda una gran posibilidad de réplica y un enfoque sobre puntos especificos
de tales fendmenos, ademas de que facilita la comparacion entre estudios similares. Se
establece que la hipétesis es la guia para una investigacion o estudio, donde la hipotesis
indica lo que se trata de probar y se define como explicaciones tentativas del fendmeno
investigado, ya que debe ser formulada a manera de proposicion. De hecho, son
respuestas provisionales a las preguntas de investigacion. Asi mismo, se argumenta que
para definir qué alcance inicial y final tendra una investigacion, se establecen cuatro
tipos de alcance: exploratorio, descriptivo, correlacional y/o explicativo, los cuales se

definen de la siguiente forma:
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1. Los estudios exploratorios tienen como objetivo esencial familiarizarnos con un
topico desconocido o poco estudiado o novedoso. Esta clase de investigaciones sirven
para desarrollar métodos que se utilicen en estudios mas profundos.

2. Los estudios descriptivos sirven para analizar como es y como se manifiesta un
fendmeno y sus componentes.

3. Los estudios correlacionales pretenden determinar como se relacionan o vinculan
diversos conceptos o caracteristicas entre si o, también, si no se relacionan.

4. Los estudios explicativos buscan encontrar las razones 0 causas que provocan

ciertos fenémenos.

Alcance del estudio Formulacion de hipodtesis

Exploratorio No se formulan hipotesis.

Descriptivo Séio se formulan hipétesis cuando se pronostica un hecho odato.
Correlacional Se formulan hipdtesis correlacidnales.

Explicativo Se formulan hipotesis causales.

Figura 4. Formulacion de hipdtesis en estudios cuantitativos con diferentes alcances.
FuenteSampieri (2006 S.P).

Tomando en cuenta lo anterior, se definieron tres hipétesis explicativas para la
presente investigacion del Estrés laboral y su impacto en el Compromiso Organizacional
en una empresa de telecomunicaciones, en el estado Querétaro,ya que busca encontrar
las razones o causas que provocan ciertos fenémenos:

1. El Estrés Laboral impacta en el Compromiso Organizacional, causando
implicaciones de salud, rotacion de personal y capacitacion.
2. El Estrés Laboral genera problemas fisioldgicos, psicolégicos y de

comportamiento al personal.
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3. El Compromiso Organizacional es la garantia de conectarse con la vision y

mision empresarial.

4.5.1. Variable independiente: Estrés laboral.

Una variable independiente es aquella cuyo valor no depende de otra variable. Es
aquella caracteristica o propiedad que se supone, es la causa del fendmeno estudiado,
Sampieri, Fernandez y Baptista (2006). EI Estrés Laboral es la causa principal y objeto
de estudio de la presente investigacion que se pretende desarrollar para evaluar su
impacto en la organizacion.

4.5.2. Variable dependiente: Compromiso Organizacional

Una variable dependiente es aquella cuyos valores dependen de los que tomen otra
variable. Son las variables de respuesta que se observan en el estudio, y que podrian
estar influidas por los valores de las variables independientes, Sampieri, Fernandez y
Baptista (2006). EI Compromiso Organizacional, se ve impactado por el Estrés Laboral,

y a su vez se pretende analizar el grado en el que se encuentra dentro de la empresa.

4.6. Poblacién y muestra

Para la obtencion de resultados se utiliz6 una de las técnicas de muestreo probabilistico
conocido como el muestreo aleatorio simple, Cochran (1980), por ser la técnica de
muestreo-en la que todos los elementos que forman el universo y que, por lo tanto, estan
descritosen el marco muestral, como lo son los empleados del area de proyectos en la
empresa de telecomunicaciones, tienen probabilidad de ser seleccionados para la
muestra, lo cual es la forma mas facil de muestreo probabilistico. Se asegurd que todos
los miembros de la poblacion fueran incluidos en la lista (personal con puesto de

planeadores de proyectos) y luego se selecciond al azar el nimero deseado de sujetos
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como lo fueron las 30 personas. Esto se decidio por conveniencia de acuerdo con las
caracteristicas de recursos y tiempo destinado a la presente investigacion, ya que en la
empresa Ericsson, Querétaro en donde se realizo el estudio, se optd por elegir el area de
proyectos como parte de esta observacion. Con un enfoque de estudio cuantitativo se
emplearon técnicas objetivas, como la observacion controlada y estructurada de la que se
extraen los datos orientados a un resultado medible y solido que pueda ademas
graficarse. Este procedimiento de decision pretende sefialar, entre ciertas alternativas,
magnitudes numéricas en dénde se consideraron los puntos mas importantes a evaluar:

1. Larelacién numérica entre las variables del problema de investigacion.

2. Se centra en una causa y un efecto, o lo que es o mismo: se basa en la aplicacién

de un estimulo para obtener una respuesta.

4.7.  Instrumento

El instrumento utilizado para recolectar la informacion fue un cuestionario con escala
Likert (1932), también denominado método de evaluaciones sumarias, comdnmente
utilizado en cuestionarios y es la escala de uso mas amplio en encuestas para la
investigacion, principalmente en ciencias sociales.

La elaboracion de la escala consiste segtin Vallejo, Urosa y Angeles (2003):

1. Preparacién de los objetos iniciales: se elaboran una serie de enunciados
afirmativos y/o negativos sobre el tema o actitud que se pretende medir, en este caso a
manera de pregunta aplicado a un cuestionario.

2. Administracion de los objetos a una muestra representativa de la poblacion cuya
actitud se desea medir. Se les solicita a los sujetos que expresen su acuerdo o desacuerdo

frente a cada objeto mediante una escala.
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3. Asignacion de puntajes a los objetos: se le asigna un puntaje a cada objeto, a fin
de clasificarlos segun reflejen actitudes positivas o negativas.

4. Asignacion de puntuaciones a los sujetos: la puntuacion de cada sujeto se obtiene
mediante la suma de las puntuaciones de los distintos objetos.

5. Anélisis y seleccion de los objetos; mediante la aplicacion de  pruebas
estadisticas, se seleccionan los datos ajustados al momento de efectuar la discriminacion
de la actitud en cuestion, y se rechazan los que no cumplan con este requisito.

Un elemento de tipo Likert es una declaracion que se le hace a los involucrados para
que éstos lo evalten en funcion de su criterio subjetivo, generalmente se pide a los
sujetos que manifiesten su grado de acuerdo o desacuerdo. Normalmente hay 5 posibles
respuestas o niveles de acuerdo o desacuerdo.

El formato de utilizado basado en la escala de Likert con 5 niveles de respuesta para

este cuestionario fueron (Ver Anexo A):

1. Casi nunca
2. En ocasiones
3. Normalmente
4. Casi'siempre
5. Siempre

Con 33 preguntas de las cuales 9 de ellas son para adquirir los datos generales
relacionados con la edad, sexo, puesto en la empresa, estado civil, antigiedad,
dependientes econdémicos, escolaridad y nivel economico, asi mismo cuenta con 12
preguntas que midieron el Estrés Laboral que tienen que ver con afectaciones fisicas y
psicoldgicas; y finalmente 12 preguntas que midieron el Compromiso Organizacional

mostrando el nivel de interés de los involucrados hacia la organizacion.
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Todas estas se validaron por pares en el area de Administracion de Proyectos en
la empresa Ericsson, Querétaro, el instrumento se aplic6 como se mencioné
anteriormente de manera exitosa a 30 trabajadores de puestos de planeadores de
proyectos, a continuacion, se presentan las 33 preguntas;

Datos generales

1. Mi sexo es.

2. Mi edad es entre.
3. Estado Civil.

4. Mi puesto es.

5. Mi escolaridad concluida es.

6. Tengo dependientes econdmicos.
7. Mi nivel econémico es.

8. Antigledad en el a empresa.

9. Antiguedad en el puesto.

Estrés Laboral

1. Tengo dificultad para conciliar el suefio.

2. Tengo jaquecas y dolores de cabeza.

3. Me dan indigestiones o molestias gastrointestinales.

4. Tengo sensacion de cansancio extremo o agotamiento extremo.

5. Me dan ganas de comer, beber o fumar mas de lo habitual.

6. Siento disminucion de interés sexual.

7. Tengo la respiracion entrecortada o sensacion de ahogo cuando me estreso.
8. Tengo disminucion del apetito alimenticio.

9. Tengo temblores musculares (por ejemplo, tics nerviosos o parpadeos).
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10.  Siento pinchazos o sensaciones dolorosas en distintas partes del cuerpo.
11.  Tengo tentaciones fuertes de no levantarse por la mafana.
12.  Tiendo a sudar o palpitaciones.

Compromiso Organizacional.

1. Tengo la libertad para elegir mi propio método de trabajo.

2. Me siento motivado de hacer lo mejor posible en mi trabajo cada dia.

3. Me siento identificado con la cultura y los valores de la empresa.

4. Me siento apoyado por mi supervisor o comparieros en el trabajo.

5. El puesto de trabajo me da la posibilidad de crecer en mi area de la empresa en la
que estoy.

6. Mis compafieros estan comprometidos en hacer su trabajo con calidad.

7. Siento estabilidad con mi empleo.

8. Tengo la posibilidad de crecer en otras areas de la empresa.

9. La empresa proporciona cursos Y facilidades para adquirir nuevos conocimientos.

10.  Tengo el equipo necesario para hacer bien mi trabajo.

11.  Siento que mis opiniones cuentan en la operacion de los proyectos en los que
participo.

12. . Tengo reconocimiento por el esfuerzo y dedicacién que invierto en mi trabajo.
4.8.. Procedimiento

Primeramente, se obtuvo la autorizacién por parte de la maxima autoridad de la
organizacion para el estudio de campo, existiendo el compromiso expreso de la mas
estricta confidencialidad tanto en el manejo del nombre como de la informacién

obtenida, una vez aplicado el instrumento de obtencion de datos, estos se procesaron
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para obtener un analisis estadistico y mediante la generacion de gréficas se observo el
comportamiento de estos, para posteriormente establecer una opinion al respecto.

El cuestionario tiene instrucciones de como debe de ser contestado en cada seccion,
y se puede contestar en un lapso de 7 a 10 minutos dependiendo de la persona que lo
conteste, cabe mencionar que fue un reto aplicar el cuestionario, ya que las 30 personas
seleccionadas del area de administracion de proyectos se encuentran laborando en
horarios y turnos diferentes, incluso algunos trabajando de forma remota desde casa,
como labor de investigacion se consideré completar las 30 encuestas,las cuales tardaron
en recolectarse en un lapso de dos meses, por los retos anteriormente presentados, ya
que todas fueron respondidas de forma presencial 'y a mano cuando los involucrados

coincidian en las instalaciones de la las oficinas de Ericsson Querétaro.

4.9.  Procesamiento de la informacion

Una vez que se cont6 con todos los datos, estos se organizaron para tener la posibilidad
de efectuar un mejor andlisis de la informacion, utilizando para tal efecto el paquete
Excel 2013 para Windows 2010, en el cual se vaciaron las respuestas (Anexo B) las de
cada cuestionario aplicado, procediendo a la elaboracién de estadistica descriptiva
Cochran (1980) para las frecuencias o porcentajes y la generacion de figuras y tablas de

esta presente investigacion.
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5. RESULTADOS Y DISCUSION

5.1. Caracteristicas de la muestra
Una vez que se procesaron todos los datos generales se obtuvo la siguiente informacion
de los 30 encuestados de la empresa de telecomunicaciones, en el area de administracion

proyectos, con especialidad en planeacion de proyectos.

Sexo
Hombre 50%
Mujer 50%

Edad

20 a 25 anos 30%

26 a 30 anos 37%

31 a 35 afos 33%

Maés de 35 afos 0%

Estado Civil
Soltero 36%
Casado 64%

Area

Planeador de 100%

proyecto

Escolaridad

Licenciatura 86%

Posgrado 14%
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Dependientes Economicos

Si 53%

No 47%

Nivel Econdmico

Bajo 0%
Medio 86%
Alto 14%

Antigledad en la empresa

Menor a un afio 26%

1 a 3 afos 70%

5 afios 0 mas 4%

Antigtiedad en el puesto

Menor a un afio 16%

1 a 3 afos 84%

5 aflos 0 mas 0%

Tabla 1. Promedio de las personas que respondieron el instrumento de cuestionario de
datos generales

5.2. . Encuesta de Estrés Laboral

Se puede observar en la (Figura 5) que el personal cuenta con dificultades para conciliar
el suefio, en donde 13% estd en un rango de casi nunca, 17% en ocasiones, 30% en
normalmente, 23% en casi siempre y un 17% en siempre. Se considera que la mayoria
contestd con tendencia a tener dificultades para conciliar el suefio, se puede entender que
no tienen un descanso adecuado y esto puede afectar en su rendimiento al dia siguiente

en su trabajo, Seligman y Maier (1968).
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Tengo dificultad para conciliar el suefio

® Castnunca = Enocasiones = Normalmente » Casisiempre = Siempre

Figura 5. Tengo dificultad para conciliar el suefio. Fuente: Elaboracion propia (2018)

Se puede observar en la (Figura 6) que el personal tiende a tener jaquecas y
dolores de cabeza, en donde 6% esta en un rango de casi nunca, 20% en ocasiones, 20%
en normalmente, 37% en casi-Siempre y un 17% en siempre. Si consideramos que la
mayoria contestd con tendencia a tener dolores de cabeza, quiere decir que esto podria
perjudicar a su concentracion, y estabilidad, lo que conlleva a que tengan que tomar

medicamentos para calmar la sensacion de dolor, Steffy y Jones (1988).
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Tengo jaquecas y dolores de cabeza

® Castnunca = Enocasiones = Normalmente = Casisiempre = Siempre

Figura 6. Tengo jaquecas y dolores de cabeza. Fuente: Elaboracion propia (2018)

Se puede observar en la (Figura 7) que el personal tiende a tener indigestiones o
molestias gastrointestinales, en donde 3% esta en un rango de casi nunca, 17% en
ocasiones, 27% en normalmente, 40% en casi siempre y un 13% en siempre. Si
consideramos gue la mayoria contestd con tendencia a tener dolores en el vientre y
estdbmago, se puede considerar tener que ir a consular un especialista en el tema para

prevenir que esto se agrave, Beehr y Newman (1978).
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Me dan indigestiones o molestias gastrointestinales

® Casinunca = Enocasiones = Normalmente = Casisiempre = Siempre

Figura 7. Me dan indigestiones o molestias gastrointestinales. Fuente: Elaboracion
propia (2018)

Se puede observar en la (Figura 8) que el personal tiende a tener sensacion de
cansancio extremo o agotamiento extremo, en donde 3% esta en un rango de casi nunca,
14% en ocasiones, 63% en normalmente, 13% en casi siempre y un 7% en siempre. Si
consideramos que la mayoria contesto con tendencia a tener cansancio extremo, puede a
llegar a ser muy preocupante dado que esto a su vez puede ser el principio de varias

enfermedades que pueden afectar la salud de los involucrados, Beehr y Newman (1978).
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Tengo sensacion de cansancio extremo o agotamiento
extremo

® Castnunca = Enocasiones = Normalmente = Casi siempre = Siempre

Figura 8. Tengo sensacion de cansancio extremo 0 agotamiento extremo. Fuente:
Elaboracion propia (2018)

Se puede observar en la (Figura 9) que el personal tiende a tener de forma
equilibrada ganas de comer, beber o fumar méas de lo habitual, en donde 10% esta en un
rango de casi nunca, 37% en ocasiones, 13% en normalmente, 7% en casi siempre y un
33% en siempre.. Esta ‘tendencia esta mas equilibrada entre los que contestaron en
ocasiones y siempre, pero puede llegar a ser preocupante que la tendencia suba si se
encuentran en una situacion de mayor estrés, esto se debe a la ansiedad que se necesite

saciar por cansancio o estrés, Croon y Sluiter (2004).
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Me dan ganas de comer, beber o fumar mas de lo habitual

® Casinunca = Enocasiones = Normalmente . = Casi siempre = Siempre

Figura 9. Me dan ganas de comer, beber o fumar méas de lo habitual. Fuente:
Elaboracion propia (2018)

Se puede observar en la (Figura 10) que el personal tiende a tener disminucién
por el interés sexual, en donde 0% estd en un rango de casi nunca, 0% en ocasiones,
10% en normalmente, 17% en casi siempre y un 73% en siempre. Este punto se
considero, dado a que cada individuo en su vida privada deberia de tener una formacion
integral de sus propios satisfactores personales, debido que este cuestionario se contesto
de formaanénima, las personas se sintieron con la libertad de mostrar su bajo interés por
el interés sexual y esto puede verse relacionado al cansancio que se tenga de cada
individuo, y por lo tanto se vea afectado este ambito de su vida personal, Major, Klein y

Ehrhart (2002) .
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Siento disminucion de interés sexual

® Casinunca = Enocasiones = Normalmente + Casisiempre = Siempre

Figura 10. Me dan ganas de comer, beber o fumar mas de lo habitual. Fuente:
Elaboracion propia (2018)

Se puede observar en la (Figura 11) que el personal no tiende a tener la
respiracion entrecortada o sensacion de ahogo cuando se estresa, en donde 40% esta en
un rango de casi nunca, 30% en ocasiones, 16% en normalmente, 7% en casi siempre y
un 7% en siempre. Esto es un punto a favor de esta investigacion, dado que seria muy
preocupante por la salud en general de los involucrados que pudieran en algin momento
sofocarse 0 que se genere alguna enfermedad derivada a sus problemas respiratorios,

Beehr y Newman (1978).
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Tengo la respiracion entrecortada o sensacion de ahogo
cuando me estreso

® Casinunca = Enocasiones = Normalmente = (CCasisiempre = Siempre

Figura 11. Tengo la respiracion entrecortada o sensacion de ahogo cuando me estreso.
Fuente: Elaboracion propia (2018)

Se puede observar en la (Figura 12) que el personal tiende a tener sensacion
equilibrada en la disminucion del apetito alimenticio, en donde 30% esta en un rango de
casi nunca, 7% en ocasiones, 7% en normalmente, 13% en casi siempre y un 43% en
siempre. Se puede notar en que casi nunca y siempre, se encuentran la mayor
concentracion de [las respuestas, por lo que se espera prevenir que el personal no

incremente su falta de disminucién del apetito, Beehr y Newman (1978).
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Tengo disminucion del apetito alimenticio

® Casinunca = Enocasiones = Normalmente . = Casi siempre = Siempre

Figura 12. Tengo disminucion del apetitoalimenticio. Fuente: Elaboracion propia
(2018)

Se puede observar en la (Figura 13) que el personal tiende a tener temblores
musculares (por ejemplo, tics nerviosos o parpadeos), en donde 0% esta en un rango de
casi nunca, 10% en ocasiones, 20% en normalmente, 27% en casi siempre y un 43% en
siempre. Esto también puede ser preocupante, ya que pueden ser indicios de paralisis
faciales, ya la mayor concentracion de respuestas se encontré en siempre, Beehr y

Newman(1978).
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Tengo temblores musculares (por ejemplo, tics nerviosos
o parpadeos)

m Casinunca = Enocasiones = Normalmente = Casisiempre = Siempre

Figura 13. Tengo temblores musculares (por ejemplo, tics nerviosos o parpadeos).
Fuente: Elaboracion propia (2018)

Se puede observar en la (Figura 14) que el personal tiende a tener pinchazos o
sensaciones dolorosas en distintas partes del cuerpo, en donde 47% esta en un rango de
casi nunca, 3% en ocasiones, 27% en normalmente, 13% en casi siempre y un 10% en
siempre. Esto se puede considerar no alarmante, ya que la mayoria se encontrd en casi
nunca, pero se considerara prevenir que esto aumente por el estrés que se pueda manejar

por las actividades de trabajo, Dunnette y Hough (1992).
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Siento pmchazos o sensaciones dolorosas en distintas
partes del cuerpo
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Figura 14. Siento pinchazos o sensaciones dolorosas en distintas partes del cuerpo.
Fuente: Elaboracion propia (2018)

Se puede observar en la (Figura 15) que el personal tiende a tener tentaciones
fuertes de no levantarse por-la mafiana, en donde 7% esta en un rango de casi nunca,
10% en ocasiones, 23% en normalmente, 27% en casi siempre y un 33% en siempre.
Esto se puede considerar relacionado con las Figuras anteriores, ya que, si se tiene
cansancio extremo, jaquecas y dificultades para conciliar el suefio, va a ser muy dificil
que la persona se sienta motivada para levantarse de su cama por las mafianas y no

querer recuperar un poco mas de descanso, Dunnette y Hough (1992).
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Tengo tentaciones fuertes de no levantarse por la maiana

® Casinunca ® Enocasiones = Normalmente = (Cfasisiempre = Siempre

Figura 15. Tengo tentaciones fuertes de no- levantarse por la mafana. Fuente:
Elaboracion propia (2018)

Se puede observar en la (Figura 16).que el personal tiende a tener de una forma
regular sudoracion o palpitaciones, en donde 0% esta en un rango de casi nunca, 80% en
ocasiones, 0% en normalmente, 0% en casi siempre y un 20% en siempre. Esto puede
Ilegar a equilibrarse tomando en cuenta si se toman acciones con respecto al estrés que

se tiene en la organizacion, Dunnette y Hough (1992).
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Tiendo a sudar o palpitaciones

® Casinunca = Enocasiones = Normalmente » Casisiempre = Siempre

Figura 16. Tiendo a sudar o palpitaciones. Fuente: Elaboracion propia (2018)

Se puede observar en la (Figura 17) la concentracion de los resultados de las
graficas presentadas anteriormente, en donde el mayor grado de concentracion de estrés
se presento en las Figuras; Tengo dificultad para conciliar el suefio (Figura 5), Tengo
jaquecas y dolores de cabeza (Figura 6), Me dan indigestiones o molestias
gastrointestinales (Figura 7), Tengo sensacién de cansancio extremo o agotamiento
extremo_.(Figura 8), Tengo temblores musculares (por ejemplo, tics nerviosos o
parpadeos) (Figura 13), y Tengo tentaciones fuertes de no levantarse por la mafiana

(Figura 15).
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Estrés Laboral
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Figura 17. Resultados de las preguntas de Estrés Laboral. Elaboracion propia (2018)



Estrés Laboral y su impacto en el Compromiso Organizacional...54

5.3. Encuesta de Compromiso Organizacional

Se puede observar en la (Figura 18) que el personal considera de forma regular la
libertad para elegir su propio método de trabajo, en donde 27% esté en un rango de casi
nunca, 43% en ocasiones, 30% en normalmente, 0% en casi siempre y un 0% en
siempre. Esto no le da oportunidad de ser muy flexible, pero tiende a que el personal se

adapta a los métodos de trabajo de la organizacion, Alles (2013).

Tengo la libertad para elegir m1 propio método de
trabajo

m Caginunca = En ocasiones ® Normalmente » Casi siempre = Siempre

Figura 18. Tengo la libertad para elegir mi propio método de trabajo. Fuente:
Elaboracion propia (2018)

Se puede observar en la (Figura 19) que el personal se siente de forma regular
motivado de hacer lo mejor posible en su trabajo cada dia, en donde 0% est4 en un rango
de casi nunca, 47% en ocasiones, 40% en normalmente, 13% en casi siempre y un 0% en
siempre. No hay ninguno en siempre, lo que quiere decir que estd muy por en medio de

la satisfaccion del personal, Alles (2013).
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Me siento motivado de hacer lo mejor posible en mi
trabajo cada dia
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Figura 19. Me siento motivado de hacer lo mejor posible en mi trabajo cada dia. Fuente:
Elaboracion propia (2018)

Se puede observar en la (Figura 20) que el personal se siente un poco dividido en
cuanto sentirse identificado con la cultura y los valores de la empresa, en donde 16%
esta en un rango de casi nunca, 13% en ocasiones, 7% en normalmente, 27% en casi
siempre y un 37% en siempre. Esto por lo general deberia de inclinarse mas hacia
siempre si es que el personal se siente 100% conectado con la cultura y los valores de

empresa, Porter, Steers, Mowday y Boulain (1974).
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Me siento identificado con la cultura y los valores
de la empresa

= Casinunca ® En ocasiones ® Normalmente = Casi siempre = Siempre

Figura 20. Me siento identificado con la cultura y los valores de la empresa. Fuente:
Elaboracion propia (2018)

Se puede observar en la (Figura 21) que el personal se siente apoyado por su
supervisor o comparieros en el trabajo, en donde 3% estd en un rango de casi nunca,
14% en ocasiones, 63% en normalmente, 13% en casi siempre y un 7% en siempre. Lo
que significa que en su mayoria existe una colaboracion por parte de los compafieros de

trabajo, Porter, Steers, Mowday y Boulain (1974).

Me s1iento apoyado por mi supervisor o compaiieros
en el trabajo

= Caginunca = En ocasiones = Normalmente = Casi siempre = Siempre
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Figura 21. Me siento apoyado por mi supervisor o compafieros en el trabajo. Fuente:
Elaboracion propia (2018)

Se puede observar en la (Figura 22) que el personal no siente en el puesto de
trabajo le posibilidad de crecer en el area de la empresa en la que esta, en donde 43%
esta en un rango de casi nunca, 17% en ocasiones, 20% en normalmente, 20% en casi
siempre y un 0% en siempre. Lo que puede llegar a tornarse un poco frustrante entre los

involucrados, Porter, Steers, Mowday y Boulain (1974).

El puesto de trabajo me da la posibilidad de
crecer en mi area de la empresa en la que estoy

2004
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m Casinunca = En ocasiones = Normalmente

¢« Casisiempre = Siempre
Figura 22. El puesto de trabajo me da la posibilidad de crecer en mi area de la empresa
en la que estoy. Fuente: Elaboracién propia (2018)

Se puede observar en la (Figura 23) que el personal no siente que sus
comparieros estan comprometidos en hacer su trabajo con calidad, en donde 0% esta en
un rango de casi nunca, 73% en ocasiones, 10% en normalmente, 17% en casi siempre y
un 0% en siempre. Esto es el sentir en general de los participantes es lo que perciben de

los demas en la organizacion, Meyer y Allen (1991).



Estrés Laboral y su impacto en el Compromiso Organizacional...58

Mis compaiieros estan comprometidos en hacer su
trabajo con calidad
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Figura 23. Mis compaferos estdn comprometidos en hacer su trabajo con calidad.
Fuente: Elaboracion propia (2018)

Se puede observar en la (Figura 24) que el personal se siente con la estabilidad
en su empleo, en donde 0% estd en un rango de casi nunca, 13% en ocasiones, 30% en
normalmente, 10% en casi siempre y un 47% en siempre. En Ericsson es dificil que
existan despidos al menos de que exista una falta muy grave a los valores, personas, 0
que en la evaluacion anual se encuentre el trabajador en bajo rendimiento, pero dado que
se maneja un concepto de equipos de trabajo, la mayoria jala hacia el mismo rumbo, es
decir siempre hay un lider que impulsa a los demés a seguir adelante, Meyer y Allen

(1991).
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Siento estabilidad con m1 empleo
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Figura 24. Siento estabilidad con mi empleo. Fuente: Elaboracién propia (2018)

Se puede observar en la (Figura 25) que el personal se siente que tiene la
posibilidad de crecer en otras areas de la empresa, en donde 73% esta en un rango de
casi nunca, 7% en ocasiones, 7% en normalmente, 13% en casi siempre y un 0% en
siempre. Esto se debe que para cambiar de area tendrias que reubicarte en otro estado o

pais, Meyer y Allen (1991).

Tengola posibilidad de crecer en otras areas de la
empresa

1324
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m Caginunca = En ocasiones = Normalmente = Casisiempre = Siempre
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Figura 25. Tengo la posibilidad de crecer en otras areas de la empresa. Fuente:
Elaboracion propia (2018)

Se puede observar en la (Figura 26) que el personal se siente de forma general
que la empresa proporciona cursos Y facilidades para adquirir nuevos conocimientos, en
donde 0% esta en un rango de casi nunca, 10% en ocasiones, 20% en normalmente, 27%

en casi siempre y un 43% en siempre., Meyer y Allen (1991)

La empresa proporciona cursos y tacilidades para
adquurir nuevos conocimientos
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Figura 26. La empresa proporciona cursos y facilidades para adquirir nuevos
conocimientos. Fuente: Elaboracion propia (2018)

Se puede observar en la (Figura 27) que el personal se siente que cuenta con el
equipo necesario para hacer bien su trabajo, en donde 0% esta en un rango de casi
nunca, 4% en ocasiones, 73% en normalmente, 13% en casi siempre y un 10% en
siempre. Por lo general por ser una empresa de tecnologias de la informacion, si
invierten en equipos y programas para que el personal pueda desarrollar sus actividades,

Meyer y Allen (1991).
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Tengo el equipo necesario para hacer bien mi1 trabajo
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Figura 27. Tengo el equipo necesario para hacer bien mi trabajo. Fuente: Elaboracion
propia (2018)

Se puede observar en la (Figura 28) que el personal se siente que sus opiniones
cuentan en la operacion de los proyectos en los que participd, en donde 0% estd en un
rango de casi nunca, 37% en ocasiones, 23% en normalmente, 13% en casi siempre y un
27% en siempre. Esto es algo positivo dado que nadie contestd en un rango de casi

nunca, pero se esperaria que la inclinacion fuera hacia siempre, Meyer y Allen (1991).
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Stento que mis opiniones cuentan en la operacion de los
proyectos enlos que participo
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Figura 28. Siento que mis opiniones cuentan en la-operacion de los proyectos en los que
participo. Fuente: Elaboracién propia (2018)

Se puede observar en la (Figura 29) que el personal no se siente reconocido por
el esfuerzo y dedicacién que invierte en-su trabajo, en donde 54% estd en un rango de
casi nunca, 13% en ocasiones, 33% en normalmente, 0% en casi siempre y un 0% en
siempre. Esto es preocupante, dado que no se cuenta con la motivacion necesaria para el

esfuerzo que entrega el empleado para realizar sus tareas, Meyer y Allen (1991).
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Tengo reconocimiento por el esfuerzo v
dedicacion que invierto en mi trabajo

® Casinunca ™ Enocasiones ® Normalmente
Cast siempre = Siempre
Figura 29. Tengo reconocimiento por el esfuerzoy. dedicacién que invierto en mi
trabajo. Fuente: Elaboracion propia (2018)

Se puede observar en la (Figura 30) la concentracion de los resultados de las
graficas presentadas anteriormente, en donde el menor grado de Compromiso
Organizacional se encuentra en las Figuras; Tengo la libertad para elegir mi propio
método de trabajo (Figura 18), El puesto de trabajo me da la posibilidad de crecer en mi
area de la empresa en la que estoy (Figura 22), Tengo la posibilidad de crecer en otras
areas de la empresa (Figura 25), Siento que mis opiniones cuentan en la operacion de los
proyectos en los que participo (Figura 28), y Tengo reconocimiento por el esfuerzo y

dedicacion que invierto en mi trabajo (Figura 29).
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Compromiso Organizacional
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Figura 30. Resultados de las preguntas de Compromiso Organizacional. Elaboracion

propia (2018)
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5.4. Comprobacion de Hipdtesis

Se puede observar en la (Figura 31) la concentracion de los promedios de las encuestas
en donde retomando la hipoétesis; el Estrés Laboral impacta en el Compromiso
Organizacional, causando implicaciones de salud, rotacion de personal y capacitacion.
Ya que el estrés resulté en mayor nivel comparado con el compromiso en las preguntas;
1,2,5, 6,8y 11. Por otro lado en donde se ve mayor compromiso es en las preguntas 3,

7'y 10. Teniendo como empate las preguntas; 4 y 9.

Promedios
5.00 463 <\
450
Ny 1390 U303
4.00 353
350 313 3 GT)-’ 3.30
3.00
2.50 23
2.00 1.8680
1.50
1.00
0.50
0.00
N v S ) Q
@ @ \f& \‘b \f& \‘b \‘b @ &> @ @,\ @

$ Fl S & P L L F S S 3
Q@ Q,\& Q‘Q Q@ Q@ < T < T & Q/@ﬁ; Q@@

B Promedio Estres Laboral B Promedio Compromiso Organizacional

Figura 31. Gréafica por las matrices de Estrés Laboral y Compromiso Organizacional
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CONCLUSIONES Y PROPUESTA DE SOLUCION

Durante la presente investigacion se tomo6 como objetivo principal identificar el impacto
del Estres Laboral con el Compromiso Organizacional en una empresa de servicios de
telecomunicaciones del estado de Querétaro. En donde los resultados alcanzados
basados en el método de estudio, tomando como base las encuestas aplicadas al personal
del &rea de administracion de proyectos, se obtiene que el Estrés Laboral es mayor al
nivel de Compromiso Organizacional. Lo cual es de gran importancia ya que esto
repercute en el rendimiento del personal y su satisfaccion, lo.que llevo a la necesidad de
caracterizar los componentes del Estrés Laboral y el Compromiso Organizacional, dado
que estos generan estragos fisioldgicos, psicologicosy de comportamiento, en donde las
personas implicadas se ven en la necesidad de acudir al médico de manera urgente
cuando llegan a presentar algun-malestar relacionado con el estrés. Asi mismo, de
manera silenciosa el estrés provocado por las altas presiones laborales afecta de forma
paulatina al ser humano. No cabe duda de que el estrés es un tema de relevancia en plena
actualidad, ya que muchas personas que lo padecen pueden a llegar a ser muy
extremistas, donde existe la posibilidad de que agredan a otros o incluso a si mismos
causando hasta la muerte.Dicho esto, se evaluaron los niveles de la variable dependiente
e independiente previamente mencionadas, como parte de los objetivos de esta
investigacion para poder identificar en donde se encuentra el mayor indice de estrés y

como se puede aplicar una propuesta de solucion a este mal.

Ahora bien, retomando las preguntas de investigacion, se puede responder que

los factores que afectan dichas variables y que influyenen base a esta investigacion se
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notan mayormente en la dificultad para conciliar el suefio, jaquecas, dolores de cabeza,
indigestiones, molestias gastrointestinales, en la sensacion de cansancio extremo,
agotamiento, temblores musculares que pueden provocar paralisis faciales o tics
nerviosos, y la fuerte necesidad de no pararse de la cama durante las mafianas. Por otro
lado, en el compromiso, se nota bajos niveles en; la libertad de elegir un propio método
de trabajo, la posibilidad de crecer en una determinada area de la empresa, el
sentimiento de que las opiniones que tenga en empleado cuenten en las actividades en
las que se relaciona, y en la parte de reconocimientos, esfuerzo.y dedicacion que se

invierte en el trabajo.

Se ha observado que el Estrés Laboral tiende a enviciar a la gente, y esto tiene
como resultado malos habitos, que cambian a la persona, como lo es comer a desmedida
o0 dejar de comer, fumar de forma excesiva, insomnio, cambios en el estado de &nimo y
volatibilidad, beber mayor cantidad de alcohol, entre otras. Existen casos en donde
puede llegarse a presentar -incluso paros cardiacos, disminucién de la respiracion,
parélisis faciales, tensiones musculares, Ulceras, problemas intestinales, por mencionar

algunas de las mas relevantes.

En cuanto a la falta de Compromiso Organizacional se nota la rotacion de
personal, mayor indice de capacitacion y entrenamientos para nuevos integrantes en la
empresa, que representa mas consumo de tiempo y esfuerzo para las personas que
actualmente laboran en la organizacion. Lo cual puede a llegar a ser rutinario y
frustrante si no se presentan nuevos retos en los que la persona se sienta motivada a

seguir siendo parte de la organizacion.
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Por otro lado, retomando las hipétesis se puede apreciar con los resultados
previamente mencionados que el Estrés Laboral impacta en el Compromiso
Organizacional, causando implicaciones de salud, rotacion de personal y capacitacion.
Que estos a su vez generan problemas fisioldgicos, psicolégicos y de comportamiento al
personal como se menciono en la explicacion de los objetivos de la investigacion. Y que
efectivamente el Compromiso Organizacional es la garantia de conectarse con la vision
y misién empresarial, la cual tiene que incrementarse y ser impulsada para que los

empleados se sientan encaminados con las metas de la organizacion.

Como investigadora de la presente tesis puedo decir que este tema me apasiona y me
causa un gran interés, dado que al tener 4 afios laborando en la empresa de
telecomunicaciones Ericsson, Querétaro, veo la necesidad de analizar y estudiar este
fendmeno que causa tantos estragos y que afecta al personal provocando su renuncia, o
por otro lado que presenten apatia en cuando a la mision y vision empresarial dejando de
un lado su parte afectiva y comprometida con la organizacion. Cabe mencionar, que
poniendo como ejemplo mi persona, he sufrido insomnio, trastornos alimenticios, un
derrame en el 0jo izquierdo, y una operacion por el mal funcionamiento de la vesicula
provocado por el estrés y corajes en general. Por otro lado, hablando de forma positiva,
la empresa provee a sus empleados seguro de gastos médicos mayores y existe un doctor
de turno que trabaja dentro de la empresa, que presta sus servicios Unicamente a los

empleados para cualquier malestar o0 emergencia.

Para la propuesta de solucidn, se propone un programa interno llamado “voz”, en
su idioma original inglés “voice” de la empresa Ericsson, que mide el Compromiso

Organizacional con la participacién de los empleados de forma que puedan expresar su
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satisfaccion, inquietudes y experiencias para que estos puedan ser evaluados por el
equipo administrativo, directivo y de recursos humanos de la empresa, con la finalidad
de mejorar la comunicacion mostrando iniciativas basadas en las mayores problemaéticas
encontradas. Lo que implica que los involucrados participen en los foros y expresen sus
situaciones, para que estas puedan irse ubicando en &reas de mejora que eviten que
incremente los problemas o que incluso se repitan. La idea fundamental de estos foros es
la retroalimentacion que el empleado expresa a la empresa para que esta pueda
contrarrestar los puntos negativos y hacer de ellos una fortaleza haciendo un mejor lugar
para trabajar, es decir que juntos podemos hacerlo. La idea es seguir fomentando la
participacion y el involucramiento de las personas para que contribuya a identificar
estrategias que mejoren el trabajo, el resultado es identificar &reas de mejora en
diferentes niveles de la compafiia, y que esto incremente el compromiso y rendimiento
del empleado. Esta actividad no discrimina ni omite a ninguna persona a participar lo
que hace que todos tengan un. fin comun a pesar de que tengan responsabilidades o
actividades diferentes.

La solucion estd en cada una de las personas que trabajan en la empresa, en saber
poner limites para tener un descanso digno y un alimento que sirvan para su bienestar,
sin dejar de lado las areas personales de su vida y las laborales, para que se conjunten de
forma integral, ya que no todo es trabajo en la vida y es necesario que tomando como
referencia el programa “voz”, se puedan aplicar cambios que favorezcan al empleado y
esto re vea reflejado en su estado de animo y sentimiento de partencia. Por lo que esto
debe ser un esfuerzo en conjunto como equipo y no visto de forma individual, juntos

somos mas fuertes y capaces de contrarrestar cualquier mal.
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APENDICE
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Cuestionario
La finalidad de este cuestionario es identificar la relacién que existe entre el estrés
laboral con el compromiso organizacional en una empresa de servicios de
telecomunicaciones en el estado de Querétaro.
Es importante que contestes todas las frases de una manera sincera. No hay respuestas
malas ni buenas. Los datos serdn manejados en forma estrictamente confidencial.
Agradecemos de antemano tu valiosa cooperacion.
Datos generales
Favor de marcar con una “x” tu respuesta
Mi sexo es:
Hombre
Mujer__
Mi edad es entre:
20-25
26-30__
31-35_
masde35
Soy:
Soltero(a)
Casado(a)

Mi puesto es

Mi escolaridad concluida es:
Licenciatura

Posgrado
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Tengo dependientes econémicos:
Si

No

Mi nivel econémico es:
Bajo_

Medio

Alto

Antiguedad en el a empresa:
Menoraunafio
lafioa3
5aflosomas_
Antiguedad en el puesto
Menoraunafio
lafioa3d
5afiosomas_

Por favor lee con cuidado cada una de las frases siguientes. Marca con una “X” la

opcion que en general, mejor refleja mi situacion.
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Escala
Estrés Laboral
Casi En Normalm | Casi | Siemp
nunca | ocasio ente siempre re
nes

1. Tengo dificultad para conciliar el suefio. 1 2 3 4 5
2. Tengo jaquecas Yy dolores de cabeza. 1 2 3 4 5
3. Me dan indigestiones 0 molestias

1 2 3 4 5
gastrointestinales.
4. Tengo sensacion de cansancio extremo o

1 2 3 4 5
agotamiento extremo.
5. Me dan ganas de comer, beber o fumar mas

1 2 3 4 5
de lo habitual.
6. Siento disminucion de interés sexual. 1 2 3 4 5
7. Tengo la respiracion-entrecortada o sensacion

1 2 3 4 5
de ahogo cuando me estreso.
8. Tengo disminucion del apetito alimenticio. 1 2 3 4 5
9. Tengo temblores musculares (por ejemplo,

1 2 3 4 5
tics nerviosos o parpadeos).
10. Siento pinchazos o sensaciones dolorosas en

1 2 3 4 5
distintas partes del cuerpo.
11. Tengo tentaciones fuertes de no levantarse 1 2 3 4 5
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Escala
Estrés Laboral
Casi En Normalm | Casi | Siemp
nunca | ocasio ente siempre re
nes
por la mafiana.
12. Tiendo a sudar o palpitaciones. 1 2 3 4 5
Escala
Compromiso Organizacional
Casi En Normalm | Casi | Siempre
nunca | ocasio ente siemp
nes re
1. Tengo la libertad para elegir mi propio
1 2 3 4 5
método de trabajo.
2. Me siento-motivado de hacer lo mejor
1 2 3 4 5
posible en mi trabajo cada dia.
3. Me siento identificado con la cultura y los
1 2 3 4 5
valores de la empresa.
4. Me siento apoyado por mi supervisor o
1 2 3 4 5
comparieros en el trabajo.
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Escala
Compromiso Organizacional
Casi En Normalm | Casi | Siempre
nunca | ocasio ente siemp
nes re
5. El puesto de trabajo me da la posibilidad de
crecer en mi area de la empresa en la que 1 2 3 4 5
estoy.
6. Mis comparfieros estan comprometidos en
1 2 3 4 5
hacer su trabajo con calidad.
7. Siento estabilidad con mi empleo. 1 2 3 4 5
8. Tengo la posibilidad de crecer en otras
1 2 3 4 5
areas de la empresa.
9. La empresa proporciona Ccursos Yy
facilidades para adquirir nuevos 1 2 3 4 5
conocimientos.
10. Tengo el equipo necesario para hacer bien
1 2 3 4 5
mi trabajo.
11. Siento que mis opiniones cuentan en la
operacion de los proyectos en los que 1 2 3 4 5
participo.
12. Tengo reconocimiento por el esfuerzo y 1 2 3 4 5
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Compromiso Organizacional

Escala
Casi En Normalm | Casi | Siempre
nunca | ocasio ente siemp
nes re

dedicacion que invierto en mi trabajo.






