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RESUMEN

Esta investigacion tiene como proposito establecer los niveles de estrés de los
colaboradores del departamento de servicio al cliente de una empresa del sector salud y
su incidencia en el desempefio de estos colaboradores; con el fin de proponer estrategias
organizacionales que ayuden a supervisores y empleados a manejar adecuadamente
situaciones que se convierten en estresores en el ambiente laboral.

El enfoque que se utilizo es cuantitativo, con un tipo de investigacion de campo llevada
a cabo con la técnica de la encuesta, empleando como instrumento un cuestionario con
preguntas cerradas para medir el estrés. En los resultados de evidencid que a nivel general
no se observan niveles de estrés preocupantes; sin embargo, se identificaron estresores
moderadamente elevados de manera individual, a los que, de no prestarles atencion,
podrian generar manifestaciones emocionales alteradas y, por consiguiente, un declive en
la calidad del desempefio. Un programa institucional para el manejo del estrés aportara
en la prevencion del desarrollo de estrés agudo y crénico en los colaboradores, asi como

también aportard mejoras en la calidad del desempefio de estos.

Palabras claves: Estrés, estresores, estrés agudo, estrés crénico, sindrome del quemado,

desempefio, estrategias, manejo del estrés, colaboradores.



CONCLUSIONES

Para las empresas, determinar el nivel de estrés y como este incide en el desempefio de
sus colaboradores es un beneficio que resultaria ventajoso tanto para el Departamento de
Recursos Humanos como también para las demas areas de la empresa. Partiendo de esta
premisa, se han analizado e interpretado los hallazgos obtenidos con el instrumento
aplicado a los colaboradores del Departamento de Servicio al Cliente de la organizacion
sujeto de estudio.

A continuacion, se presentan las conclusiones en base al cumplimiento de cada uno de

los objetivos especificos que fueron planteados:

Objetivo especifico 1: Determinar el nivel de estrés de los colaboradores del

Departamento de Servicio al Cliente.

Los hallazgos de esta investigacion son determinantes para establecer que en el
Departamento de Servicio al Cliente analizado no se observan indicadores de niveles de

estrés consistentes con la presencia de estrés agudo ni de estrés cronico.

Ademas, los niveles de estrés determinados en los diferentes factores individuales

tomados en cuenta van desde el nivel leve a moderado.

No se encontraron evidencias de estrés severo; Sin embargo, es importante que se tomen
las medidas para fomentar el manejo adecuado de las situaciones que se pueden

considerar como estresores, a fin de mantenerlos bajo control.

Se pudo constatar que la mayoria de los colaboradores conoce los agentes que les provoca
estrés, un punto a favor para la organizacion, pues esto ayuda a implementar de forma

mas efectiva medidas para el manejo adecuado del estrés.



Objetivo especifico 2: Identificar las manifestaciones psicoldgicas que genera el

estrés en los colaboradores del Departamento de Servicio al Cliente.

Se pudo obtener informacién valiosa para la identificacion de las manifestaciones del
estrés en el ambiente laboral del Departamento de Servicio al Cliente, las cuales se
presentan en mayor o menor grado, como se ha explicado en el acépite sobre la
interpretacion de los resultados. Estas son:

° Irritabilidad

° Somatizacion en forma de dolencias fisicas: Cefaleas, problemas digestivos,

dolores musculares, etc.

° Apatia

° Bajo estado de animo (falta de motivacion)
° Depresion

° Ira

° Sentimiento de impotencia

° Sentimiento de impaciencia

° Alteraciones del suefio

° Falta de concentracion

° Agotamiento fisico y emocional

Estas manifestaciones se presentan en primera instancia cuando los clientes solicitan
informacion extra por parte de los clientes, de esa misma manera cuando el supervisor de
turno exige reportes algunos empleados suelen sentir apatia, de esa misma manera todo
departamento posee métricas que deben ser cumplidos, algunos colaboradores cuando no

cumplen lo estipulado por el lider suelen presentar baja autoestima.

De esa misma manera, los problemas estomacales, musculares y el cansancio emocional
se presentan cuando la demanda de cliente excede lo esperado por los colaboradores, de
esa misma manera cuando estos no gestionan de manera adecuada la cantidad de energia
y esfuerzo que amerita ofrecer servicio al cliente los empleados suelen presentar

desmotivacion y agotamiento emocional.



Objetivo especifico 3: Establecer los factores que afectan el desempefio laboral de

los colaboradores del Departamento de Servicio al Cliente.

El establecimiento de los factores que inciden de manera directa en el desempefio laboral
puede ayudar a la organizacion a mantener el clima organizacional estable como hasta

ahora lo demuestran las investigaciones existentes.

Como resultado de esta investigacion se han establecido los siguientes factores que

afectan el desempefio de los colaboradores:

Control de su trabajo: Los colaboradores aprecian la libertad para tomar decisiones
sobre la realizacion de las tareas a su cargo y su responsabilidad en el cumplimiento de

las métricas departamentales.

Conocimiento técnico para realizar sus tareas: EIl adiestramiento en las tareas del
puesto son muy importantes, en especial cuando se afladen nuevas tareas a la rutina que

pueden provocar falta de concentracion, apatia e irritabilidad.

Presion por parte del equipo de trabajo: EI trabajo en equipo no provoca
distanciamiento afectivo, sin embargo, es necesario capacitar a los colaboradores en el
manejo adecuado de las relaciones interpersonales. Por otra parte, un programa que apoye
a los miembros del equipo a gestionar adecuadamente sus emociones tendra un impacto
positivo.

Por otra parte, los casos de acoso laboral deben ser identificados e intervenidos de

inmediato, tanto las victimas como los victimarios.

Apoyo del supervisor: La presencia del supervisor del area es muy importante, el lider
del departamento debe cumplir con su rol de guia y acompafante para cumplir las metas
propuesta, evitando que se generen sentimientos de impotencia y sensacion de abandono
que afectan directamente la autoestima del individuo y su estado de animo.

Asi mismo, es primordial que se ajuste el horario de la jornada laboral a las necesidades
de los colaboradores, que distribuya la carga de trabajo de manera equitativa y que se

monitorice la cantidad de clientes que cada colaborador atiende por hora.



Condiciones laborales: Las condiciones laborales son percibidas como favorables por
la mayor parte de los colaboradores. No obstante, es necesario revisar los planes de

incentivos y los criterios establecidos para la obtencion de la recompensa.

En este sentido, hace falta combinar incentivos financieros con incentivos no financieros
(tales como dias libres, tiempo fuera, actividades de esparcimiento y premios que puedan
compartir con sus familias, etc.) que aportarian a la salud y la mejoria de la calidad de

vida de los colaboradores.

Con relacién a la evaluacion del desempefio que aplica la organizacion, si bien esta se
percibe como positiva, es necesario sensibilizar a los colaboradores sobre los criterios de
evaluacion y la forma de prepararse para la entrevista de retroalimentacion del

desempefio.

Ademas, el instrumento utilizado para evaluar el desempefio es tomado por la
organizacion como una herramienta exploratoria, con la finalidad de recoger informacién
sobre los empleados se han desarrollado desde la perspectiva del supervisor de area, por
lo tanto, si no existe unarelacion cercana, saludable y bajo el caracter del respeto se podria
ver afectada la evaluacidn para el desempefio.

Objetivo especifico 4: Establecer las estrategias se pueden implementar desde el
punto de vista organizacional para mejorar el nivel de estrés en los colaboradores

del Departamento de Servicio al Cliente.

Para el cumplimiento de este objetivo proponemos la implementacion de un Programa de
manejo del estrés, cuyo alcance inicial son los integrantes del Departamento de Servicio
al Cliente, pero que podria, mas adelante, ponerse en practica en el resto de la

organizacion.
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