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ESTRES LABORAL E INFLUENCIA EN LA PRODUCTIVIDAD:
ANALISIS DE CASO SERVIENTREGA ECUADOR S. A.

Maria Cristina Salazar Villamar
Universidad Tecnoldgica Empresarial de Guayaquil

mariasalazarv@hotmail.com

RESUMEN

Los siglos XX y XXI se hallan aquejados de un nuevo mal que afecta a la
sociedad, si nos circunscribimos al tema de este estudio nos anclaremos en la
sociedad productiva, los personajes dentro de las distintas empresas que sufren
de este mal novisimo y del cual surgen padecimientos que requieren atencion
médica de distintos grados.

Se presentd la operacionalizacion de la variable y se determin6 que el estrés
laboral aqueja a diferentes secciones de la empresa SERVIENTREGA
ECUADOR S.A. Para tener certeza de los términos psicolégicos laborales se
presentd un glosario de términos asociados a la problematica de este articulo
académico.

Mediante una férmula se selecciond un grupo humano para aplicar encuestas

gue cubrieron los tres aspectos o parametros esenciales de los que trata este


mailto:mariasalazarv@hotmail.com

estudio académico: las relaciones interpersonales, la carga de trabajo y el
ambiente de trabajo.

Los procesos o departamentos seleccionados para el estudio fueron Logistica,
Administracion y Contabilidad. Posteriormente se recolectaron los datos a través
de herramientas estadisticas a fin de evaluar de manera especifica las situaciones
internas que producen el estrés laboral.

La presentacién de los resultados se hizo a través de gréficos que evidencian
el proceso del articulo de estudio, estos resultados demostraron que sufren de
este mal y por tanto afecta la productividad de la empresa cuya actividad es estar
al servicio de la comunidad.

Todo el proceso y los resultados obtenidos de este proyecto beneficiaron al
trabajador y se brinddé una idealizacion de organizacion, la cual mejor6é la

produccién en la empresa de logistica en el resto del presente afio, 2018.

PALABRAS CLAVES

ESTRES LABORAL AMBIENTE PRODUCTIVIDAD



INTRODUCCION

En el Ecuador la poblacion trabajadora sufre de estrés (Expreso, 2012), segun
otros estudios en otros paises, del 40 y 43% de trabajadores el 10 y hasta el 14%
sufren de estrés a tal punto de necesitar tratamiento médico (Universal, 2016),
siendo un riesgo psicosocial de mayor incidencia en la salud mental y psiquica del
individuo; segun el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC), el deterioro
del bienestar emocional y social disminuye la productividad de las empresas.

Este estudio académico tuvo como finalidad demostrar como el estrés laboral
repercutié en la productividad de las empresas ecuatorianas. La parte medular de
este trabajo giré en torno a un cuestionamiento:

¢De qué manera los factores del estrés laboral inciden en la productividad
de la empresa SERVIENTREGA ECUADOR S.A. en el afio 20187

A través de una investigacion no experimental se seleccionaron los parametros
del estrés laboral:

1. Relaciones interpersonales

2. Carga de trabajo

3. Ambiente laboral



El objetivo general de este estudio académico fue establecer si los parametros
determinados influyen directamente a los trabajadores y cuanto afectan a la
productividad de la empresa especificada durante el afio 2018.

Los conceptos de estrés, productividad, carga laboral, ambiente laboral, entre
otros, se revisaron para tener un espectro mucho mas claro y amplio en
conocimientos.

Gréfico 1. Operacionalizacion de la variable principal.

PARAMETROS DEL ESTRES LABORAL

DIMENSION
CONCEPTUAL INDICADORES
- Verificar la buena interaccion reciproca
entre dos 0 mas trabajadores de diferentes
- procesos u oficinas.
Relaciones

| interpersonales | |_|- Capacitar a los empresarios sobre las
regulaciones por leyes e instituciones de la
interaccion social.

- Analizar tipos de relaciones

interpersonales.
- Definir si es fisica o mental.
Carga de . .
trabajo —|- Implementar y ejecutar estrategias
para el reclutamiento de personal.
- - Determinar el mejor ambiente laboral.
Ambiente

B laboral - Implementar politicas o estrategias para
mejorar el ambiente de trabajo.

- Hallar un equilibrio entre los

| Productividad |_|parametros que detonan el estrés 'y
lograr una mejor y mayor
productividad de la empresa.

Elaborado por: Maria Cristina Salazar.



Fuente: Maria Cristina Salazar

DESARROLLO TEMATICO

MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes

Hoy en dia el estrés laboral se ha convertido en uno de los problemas que
afecta la salud de los trabajadores, en cuanto a problema social y econémico se
tratare, se expresa utilizando mecanismos conductuales, emocionales, cognitivos
y fisiologicos. Para la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), el estrés laboral
afecta negativamente a la salud psicoldgica y fisica de los trabajadores, y a la
eficacia de las entidades para las que trabajan (Leka, Prof. Griffiths, & Prof. Cox,

2018); este estrés surge en la persona por el ambiente interno o externo.

1.2. Glosario de términos
Internacionalmente se presentan dos clasificaciones que se determinan como

estresores laborales que afectan directamente la productividad y desempefio de

una institucion.

e Estresores relativos al contenido de la tarea:
- Carga mental: Es aquella cantidad de esfuerzo de la mente para realizar
un resultado concreto. Es el proceso de informacion y todas las decisiones

gue se toman para ejecutar una tarea. (Carm.es, 2018)



- Control sobre la tarea: Es el grupo de procesos que la empresa aplica
para garantizar tareas cumplidas o encaminarlas hacia objetivos

establecidos. (ULPGC.es, 2017)

e Estresores relativos a la organizacion

- Clima organizacional: Son las correlaciones existentes entre los
personajes de una empresa, siendo éste el ambiente laboral o clima
organizacional, el cual puede ser positivo 0 negativo en su desempefio.
(Gestion.org, 2018)

- Relaciones interpersonales: Comprenden las relaciones humanas,
interrelaciones personales o relaciones interpersonales, esenciales para la
vida dentro de una sociedad. El desarrollo integral de las relaciones cumple
un factor esencial. (Montes Padilla, 2016)

- Jornada de trabajo: Constituye el tiempo, ya sea de dia o de noche; es la
cantidad de horas durante las cuales el trabajador presta sus servicios a
una entidad, sin exceder estandares legales. (Jornada de trabajo, 2018)

- Promocion y desarrollo de carrera: Actualmente son partes de la
estrategia de atraccion y retencion de un buen trabajador dentro de una
empresa. Es un proyecto de formacion individual de un trabajador.
(Conexiones, 2018)

El estrés laboral consta de diversos elementos que se presentan en la
organizacion por falta de componentes y desarrollo interno. Segun las teorias de
(Herzberg, Mausner, & Snyderman, 2015) sobre el desarrollo organizacional, nos

menciona dos variables como factores primordiales, en primer lugar van los



relacionados con la satisfaccion e insatisfaccion, motivaciones, reconocimientos y
promociones; la siguiente variable es la de higiene como: politica de la
organizacion, supervision, relaciones interpersonales, salarios y condiciones en
los trabajos. Los primeros tienen que ver con la parte interna y la segunda son los
llamados extrinsecos de cada uno de nuestros trabajos (Rodriguez, 2009), todo
relacionado al aspecto del lenguaje corporal.

Lewin ratifica que la tension en el comportamiento humano se produce por la
percepcion de cada uno de los seres (Lewin, 2018) y es parte de una respuestas
negativa ante el estrés laboral, de la misma forma que la mente de cada ser
recepta informacion a través de ciertos canales y elementos que producen

distracciones, fatiga y ansiedad, distrayendo de las labores diarias (Gestalt, 2018).

1.3. Causas y sintomas del estrés debido a la carga de trabajo
Los factores que provocan estrés se atribuyen a aspectos relacionados a la
organizacion o a factores personales que brotan en la vida intima de cada
empleado. Debemos ver en primer lugar aquellos factores organizacionales:
1. El trabajo de un empleado y la estructura de la organizacién se consideran
causas prevalecientes del estrés.
2. El aburrimiento en el trabajo también puede crear estrés.
3. Otro factor acontece en el momento cuando la unidad de mando se rompe
y los empleados confrontan a mas de un jefe, esta es una fuente estructural
de estrés.
Al tratar los factores personales puede anotarse la muerte de un familiar

cercano, una separacion matrimonial o los problemas de indole financiera. La



investigacion sugiere que diferentes eventos de la vida cotidiana acumulados
hacen generar estrés fisioldgico o psicolégico. ElI famoso psicologo Freud

identificé que en el trabajo los factores que causan estrés o estresores pueden ser

ocho:
+ El contrato psicolégico no escrito entre la organizacion y el empleado;
+ Los estresores inherentes a la profesion y al desarrollo profesional;
+ El impacto negativo que ejercen en la familia las exigencias del trabajo;
+ El efecto del cambio en cuanto a la obsolescencia humana;
+ La obsolescencia organizacional;
+ El estrés originado por intentos de sobreponerse a las exigencias del
trabajo,
+ El afrontamiento de las expectativas de los jefes;

+ La ideologia de la organizacion.

1.4. Productividad en el trabajo

La carga excesiva de las labores en los trabajadores aminora su eficiencia, los
empleados si pueden manejar cantidad de trabajo ligeras o moderadas sin
inconveniente alguno, pero cuando esa carga de trabajo comienza a ser
demasiado pesada no tienen en cuenta el tiempo correcto para mantenerse al dia
con todo; en ese preciso instante los empleados requieren del tiempo suficiente
para ejecutar sus tareas de manera ordenada y eficiente, llegando a los

estandares requeridos en las empresas.



1.5. El clima organizacional y la cultura organizacional

El entorno aquel en donde una persona realiza su trabajo dia a dia, el trato que
un jefe directo o indirecto pueda tener con sus subordinados, la relacion entre el
personal de la empresa e incluso la relacién con proveedores y clientes todos se
denominan componente o elementos que van conformado lo denominado clima
organizacional, esto puede tornarse un eslabon de union o un elemento negativo,
un obstaculo para el buen desempefio de la organizacion.

Por otro lado, cuando nos referimos a este tema se debe sostener que la
cultura empresarial es un todo integrado por dos niveles importantes: primero
corresponde a los valores y el segundo nivel es de los patrones de
comportamiento de una organizacion (Articulosbm, 2012). Segun los autores
importantes, pensadores de estas dos vertientes, los valores son menos visibles y
mas profundos; por tanto, resisten el cambio; de tal manera, las normas de
comportamiento se pueden ver y por eso son menos resistentes al proceso de
transformacion. Los valores que los miembros del grupo comparten suelen
perdurar en el tiempo, el cambio no interfiere con la composicion del grupo. Las
normas de comportamiento, por su parte, constituyen costumbres que los
trabajadores estimulan automaticamente en sus colaboradores nuevos. En
relacion con las estrategias a aplicar a lo largo de la vida de la empresa, es
simplemente, un planteamiento l6gico que establece de qué forma se deben hacer
algunos movimientos en una direccion especifica. Las creencias y las practicas de
gestion determinan si una estrategia especifica es 0 no compatible con la cultura

de la empresa (Kotter & Heskett, 1995).



“La nueva cultura empresarial es un cambio que se esta gestando.
Como tal, requiere de tiempo para su consolidacion, por lo que no es
factible dar un salto brusco, sino un conjunto de acciones constantes
en una misma direccion” (Hamburger Fernandez, 2005).

Las culturas pueden ser estables durante un cierto periodo de tiempo, pero
nunca estaticas. Los desafios de hoy en dia provocan nuevas formas de hacer las
cosas. La empresa actual no espera a que las crisis y desafios las obliguen a
cambiar su cultura, sino que las mismas empresas toman conciencia de la
necesidad del cambio y emprenden las acciones necesarias y efectivas. Los
principios basicos son claves para la cultura empresarial, pero no operan por si
solos, necesitan del liderazgo de los directivos de la organizacion, quienes logran
gue estos principios definan la identidad perseguida y operan como parametros de
adaptacion y transformacion del entorno y del desarrollo de los mecanismos
internos de la empresa. Uno de los factores principales del éxito de la empresa, es
la adhesion de todo el cuerpo social a la filosofia perseguida. De aqui que, si el
liderazgo es efectivo, se verd reflejado en los resultados de una cultura
organizacional exitosa.

La mayoria de los autores estudiosos del comportamiento organizacional, le
atribuyen gran parte de la alta productividad de un negocio o empresa, a la
respuesta que dan los sujetos a la percepcion del ambiente laboral. Variables
como la relacion con el jefe, la relacion con los compafieros y la carga y tension
del lugar de trabajo influyen mucho en el rendimiento de las personas. Pero no

s6lo el ambiente de la compafiia es determinante en el comportamiento de la



persona a la hora de trabajar, también aspectos de caracter personal del
trabajador como la relacion con su familia y sus problemas personales (Gémez
Botero, Salazar Betancur, & Zuleta Berrio, 2013)

Segun la piramide de necesidades de Abram Maslow, después de las
necesidades fisiologicas, el ser humano necesita seguridad, tanto: fisica, de
empleo, de recursos, moral, de propiedad privada y de salud, por lo que se puede
relacionar la seguridad laboral a la relacién interpersonal con sus compafieros de
trabajo; quiere decir que al verse afectada dicha necesidad, se trasluce todo
directamente a la capacidad productiva del colaborador, del empleado; en
consecuencia, en las organizaciones es trascendente construir uno 0 varios

grupos para un fin comun (Gautier & Boeree, 2003).

METODOLOGIA

Actualmente, el estrés laboral constituye uno de los problemas psicosociales
gue estadn presentes en nuestra sociedad, los que son causados por varios
factores presentados desde el ambito laboral.

Segun estudios previos, una de cada cinco personas en sus trabajos tiende a
experimentar trastornos en su estabilidad intelectual, de acuerdo a lo comunicado
por la OMS, mas de 300 millones de personas en el mundo sufren de
depresion y mas de 260 millones tienen trastornos de ansiedad; dichos sintomas
se evidencian en personas expuestas a altos niveles de estrés, disminuyendo la

calidad y productividad.



SERVIENTREGA ECUADOR S.A. es una empresa que pertenece al sector
logistico y de transporte, consta con 150 empleados en la ciudad de Guayaquil, y
a nivel de sus sucursales dentro del territorio ecuatoriano consta de 411 personas,
de las cuales se tomd una muestra y se evidencio que las variables mencionadas
si tienen influencia directa en los colaboradores y la organizacion.

Para establecer la correlacion de las variables mencionadas, con la
productividad, se utilizaron herramientas estadisticas que nos permitieron evaluar
de manera general los factores que producian situaciones de estrés laboral, de
acuerdo a lo estipulado en el # 16 del Art. 9 sobre la implementacion del
Programa de Prevencion Riesgos Psicosociales, el que debera fomentar acciones
para una cultura de no discriminacion.

En este trabajo se muestran los principales resultados de una investigacion
orientada al mejoramiento de la productividad de la empresa SERVIENTREGA
ECUADOR S.A., se aplica un procedimiento disefiado a tal efecto, donde se
incluyeron entre sus principales etapas: la identificaciéon de las variables que
afectaban la satisfaccion del cliente.

El método cualitativo-cuantitativo de tipo correlacional se utilizé para evidenciar
los resultados que la aplicacion de la encuesta arrojo, desarrollamos doce (12)
preguntas cerradas en cada grupo de factor, finalmente se visualizara la
tabulacion presentada en graficos y se correlacionaran los resultados alcanzados.

La sala se adecu0 para crear un ambiente comodo y de confort total, se brindo

confianza para que cada participante responda de manera objetiva y honesta, se



le dio a conocer a cada encuestado el objetivo de las recolecciones de datos y
cual fue el plan de accion a seguir: siempre para una mejora continua.

Grafico 2. Tamafio de la muestra para la estimacion de promedios.
(Marco muestral conocido)

N*Z . *§?

l-a/2

n=

S dPE(N-1)+Z, %S

Marco muestral N = 41

Alfa (Maximo error tipo I) a= 0,030
MNivel de Confianza 1-a/2 = 0,985
Z de (1-a/2) Z(1-a2)4 2170
Desviacién estandar 5= 1,100
Varianza 52" 1,210
Precision d= 0,300
Tamario de la muestra n= 54,98

Elaborado por: Maria Cristina Salazar.
Fuente: Maria Cristina Salazar

Al procesar la informacién de la cantidad de empleados de la empresa
SERVIENTREGA bajo la féormula expuesta en el Gréafico 2 se extrae la cantidad
de individuos para aplicar la encuesta, 55 empleados.

Gréafico 3. Poblacién de la muestra.

items Procesos Frecuencia Porcentaje
1 Logistica 33 51%
2 Administracion 12 31%
3 Contabilidad 10 18%
Total 55 100%

Elaborado por: Maria Cristina Salazar.
Fuente: Maria Cristina Salazar



El Gréfico 3 nos permitid apreciar los grupos escogidos dentro de todas las
dependencias de SERVIENTREGA ECUADOR S.A., son tres grupos, con el
namero de empleados y el porcentaje que corresponde del 100% seleccionado.

Grafico 4. Encuesta de Estrés Laboral

ENCUESTA DE ESTRES LABORAL

Objetivos:

El objetivo de esta encuesta es

conocer su percepcion sobre los SERVIENTIREGA-
diversos aspectos relacionados a la 5
empresa. Centro de Soluciones

Instrucciones:

1.- Lea detenidamente cada pregunta y marque la respuesta
gue mas se ajuste a su percepcion. Responda con honestidad y [ai=s|zESS s
objetividad.

INDICADORES

FACTOR 1: RELACIONES INTERPERSONALES

1.- Existe discriminacion en su entorno laboral.

2.- El trato que recibo por parte de mi jefe directo es amable y
respetuoso.

3.- Considero que en esta empresa mis compafieros trabajan
de manera ética y honesta.

4.- Considera que las relaciones interpersonales afectan
negativamente en su productividad.

FACTOR 2: CARGA DE TRABAJO

5.- Existe mucha sobrecarga de trabajo.

6.- Considera que existe disminucién del rendimiento en el
trabajo o poca creatividad.

7.- Trabaja los sabados, domingos y festivos.

8.- Frecuentemente trabaja horas extras o se lleva trabajo a
casa.

FACTOR 3: AMBIENTE DE TRABAJO

9.- Hay apoyo de parte de otros departamentos.

10.- Se producen en su trabajo situaciones de violencia
psicologica (amenazas, insultos, hacer vacio, descalificaciones
personales...)




11.- Se le dificulta interactuar con personas en su entorno
social, laboral y/o personal.

12.- Durante las horas de trabajo no hay tiempo suficiente para
mantener una pequefa integracion con los compafieros.

El grafico 4 es la encuesta disefiada para aplicar a los 55 empleados de la
empresa seleccionada para este estudio académico. Consté de doce preguntas,
cuyas respuestas son tipo cerrada; es decir SI o NO. Solo las preguntas 4,
haciendo referencia a las “relaciones interpersonales”; pregunta 5, se la coteja con
el factor “carga de trabajo” y la pregunta 10 se relaciona con el “ambiente de
trabajo”, fueron seleccionadas para analizar y referenciarlas con los pardmetros

relacionados al estrés laboral evidenciado en la empresa.

Analisis de resultados

Los gréficos que cotejan la informacion recolectada a través de la encuesta y
las preguntas seleccionadas de la misma que sirvieron para confirmar el objetivo
de este estudio se presentan a continuacién. Previamente debimos determinar
que el proceso llamado Logistica incluye las siguientes dependencias o
secciones: Almacén, Inventario y Mercancia. El proceso Administracién contiene
los departamentos de: Talento Humano, Ingresos, Facturacion, Tecnologia o
Sistemas. Y por ultimo el proceso Contabilidad esta determinado por si mismo y

sus empleados.



Gréfico 5. ¢ Considera que las relaciones interpersonales
afectan negativamente en su productividad?

PREGUNTA 4

B LOGISTICA
= ADMINISTRACION
= CONTABILIDAD

Elaborado por: Maria Cristina Salazar.
Fuente: Maria Cristina Salazar

De la poblacion seleccionada, contestaron que Si son afectados
negativamente en sus relaciones interpersonales dentro de sus areas de trabajo.
Logistica en un 29%, Contabilidad el 25% y el proceso con mayor afectaciéon es

Administracion.



Gréfico 6. ¢ Existe mucha sobrecarga de trabajo?

PREGUNTA 5

B LOGISTICA
= ADMINISTRACION
= CONTABILIDAD

Elaborado por: Maria Cristina Salazar.
Fuente: Maria Cristina Salazar.

De la misma manera, contestaron que Si son afectados negativamente en su
carga laboral, estan sobrecargados en su trabajo diario. El grupo con mayor
sobrecarga laboral es Logistica en un 67%, esta dependencia es el que presenta
mayor estrés desde este punto de vista; Administracion 12%, siendo el de menor
carga respecto a los mas representativos, y el proceso Contabilidad el 21%, sus

actividades van de la mano de la Logistica.



Gréfico 7. ¢ Se producen en su trabajo situaciones de violencia psicoldgica
(amenazas, insultos, hacer vacio, descalificaciones personales...)?

PREGUNTA 10

B LOGISTICA
= ADMINISTRACION
= CONTABILIDAD

Elaborado por: Maria Cristina Salazar.
Fuente: Maria Cristina Salazar.

Respecto a la pregunta diez (10), el departamento con mayor incidencia
estresante es Contabilidad con el 55%. Sigue Administracion con el 20% de los
Si, y por ultimo estéa Logistica con el 20% de los que Si sienten estrés respecto al

ambiente de trabajo.



CONCLUSIONES

La empresa SERVIENTREGA ECUADOR S.A. ha reflejado en su
productividad, y es consecuencia del estrés laboral al cual esta sometido dia a dia
su personal; por tanto, la finalidad de este proceso queda evidenciado a través del
disefio de una encuesta aplicada a un porcentaje de empleados, quienes a través
de sus respuestas afianzaron la existencia de este tema de estudio: existe estrés
laboral bajo tres pardmetros que se cotejaron en los gréaficos con las respuestas
reales de los trabajadores de los tres procesos seleccionados para este proyecto:
Logistica, Administracién y Contabilidad, quienes estan inmersos en la
productividad diaria de esta entidad de servicios. Y los factores que agravaban
esa condicion estresante eran: 1. Las relaciones interpersonales entre jefes y
subalternos. 2. La carga laboral. Y 3. El ambiente de trabajo, que en ocasiones se
tornaba hostil.

Bajo estas lineas se detallan breves recomendaciones para el area de
gerencial, quienes son el grupo ideal para que los procesos mejoren su condicion
estresante y se revierta en mejor y mayor productividad:

1. Los factores uno y tres afectan la productividad pueden y reversar este
resultado, Talento Humano debera ejecutar estrategias internas como un
estudio en clima laboral, el cual permitira detectar todos aspectos positivos
Yy negativos para la organizacion empresarial y de sus colaboradores; en
resumen, con un PLAN DE ACCION INSTITUCIONAL que busque mejorar

SU CLIMA ORGANIZACIONAL resolveria los problemas.



2. Revisar con Talento humano las funciones de cada colaborador y realizar
el levantamiento de informacion para el reclutamiento de personal y
equilibrar tareas y responsabilidades eliminando una de las causas que
afectan la productividad de Servientrega S.A.

3. En este sentido es importante realizar una planificacion y distribucion de las
tareas del puesto adecuadamente, una estructuracién de los equipos

enfocada en los puestos.
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