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RESUMEN

El estrés laboral es un fendmeno cada vez mas frecuente en las empresasy en el sector hotelero
no pasa desapercibido, afectando el bienestar y desempefio de los trabajadores. Esta
investigacion tuvo como objetivo analizar la relacion que existe entre el nivel de estrés laboral
y el impacto en la calidad de vida de los funcionarios del Hotel Fiesta Resort. Se trata de un
estudio cuantitativo y correlacional, con una muestra de 180 empleados seleccionados de una
poblacién de 430 trabajadores. Para la recoleccidn de datos, se aplicaron cuestionarios que

incluyo datos sociodemograficos, el Maslach Burnout Inventory (MBI) y el WHOQOL-BREF.

Dentro de los resultados obtenidos se muestra que 67% (n=120) de los participantes cumplen
con los criterios de burnout, lo que evidencia una afectacion considerable en su bienestar. Se
identificaron niveles elevados de agotamiento emocional (44%) y despersonalizacion (54%),
mientras que la realizacién personal resulté baja en un 67% de la muestra. Ademas, el perfil
sociodemogréafico reflejo que las mujeres presentan mayor vulnerabilidad al burnout, con un
70% (n=84) mostrando puntuaciones altas en agotamiento emocional y despersonalizacion, y
bajas en realizacion personal. En cuanto a la calidad de vida, 45% de los encuestados la perciben
como baja, siendo las mujeres las mas afectadas, representando un 77% (n=62) de los casos.
La dimension psicoldgica resulto particularmente preocupante, con un 73% (n=113) reportando
un nivel bajo en estaarea lo que sugiere un impacto significativo en su bienestar emocional. Por
otra parte, las dimensiones de salud fisica, relaciones sociales y entorno también mostraron
puntajes significativos en una parte importante de la muestra, estos hallazgos destacan la
necesidad de implementar estrategias que reduzcan el impacto del estrés laboral y promuevan

un equilibrio entre el trabajo y la calidad de vida en el ambito laboral.

Palabras clave: estrés laboral, burnout, calidad de vida, hoteleria, salud ocupacional.
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ABSTRACT

Work-related stress is an increasingly common phenomenon in companies and in the
hospitality industry sector it does not go unnoticed, affecting the well-being and performance
of workers. This research aimed to analyze the relationship between the level of work stress and
the impact on the quality of life of employees at the Hotel Fiesta Resort. This is a quantitative
and correlational study, with a sample of 180 employees selected from a population of 430
workers. For data collection, questionnaireswere applied that included sociodemographic data,

the Maslach Burnout Inventory (MBI) and the WHOQOL -BREF.

The results obtained show that 67% (n=120) of the participants meet the burnout criteria, which
shows a considerable impact on their well-being. High levels of emotional exhaustion (44%)
and depersonalization (54%) were identified, while personal fulfillment was low in 67% of the
sample. Furthermore, the sociodemographic profile reflected that women are more vulnerable
to burnout, with 70% (n=84) showing high scores in emotional exhaustion and
depersonalization, and low scores in personal accomplishment. Regarding quality of life, 45%
of respondents perceived it as low, with women being the most affected, representing 77%
(n=62) of the cases. The psychological dimensionwas particularly worrying, with 73% (n=113)
reporting a low level in this area, suggesting a significant impact on their emotional well-being.
On the other hand, the dimensions of physical health, social relationships and environment also
showed significant scores in a significant part of the sample. These findings highlight the need
to implement strategies that reduce the impact of work stress and promote a balance between

work and quality to improve the quality of life in the workplace.

Keywords: work stress, burnout, quality of life, hospitality, occupational health.
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INTRODUCCION

En la actualidad el mercado laboral esta experimentado transformaciones significativas y con
ello han surgido desafios relacionados con la salud mental y emocional de muchos trabajadores.
Uno de los fenbmenos mas preocupantes en este contexto es el estrés laboral, el cual se
manifiestacomo una combinacién de reacciones fisioldgicas y emocionales ante las exigencias
determinadas del entorno laboral que rebasan los recursos que un individuo tiene disponible
para afrontar (OMS, 2023). Esta situacion no solo afecta el desempefio del trabajador, sino que

también impacta su bienestar general y calidad de vida.

En el &mbito hotelero, el estrés laboral suele adquirir una mayor intensidad debido a factores
como lasobrecargade trabajo, los horarios extensos, la atencion constante al cliente y la presion
por mantener altos estandares de servicio (Rodriguez et al., 2022). Este escenario, Si no es
gestionado adecuadamente, puede propiciar consecuencias negativas tanto para la salud mental
del personal como para la productividad de la organizacion. Existen diversos estudios que
apuntan al estrés laboral que se mantiene por un largo tiempo que puede desencadenar en
agotamiento emocional, despersonalizaciény percepcion de un resultado personal, sintomas

gue son caracteristicos del sindrome de Burnout (Pérez, 2022).

En Costa Rica, la realidad no es diferente. El Instituto de Investigaciones Psicoldgicas (11P) de
la Universidad de Costa Rica (UCR) ha reportado un aumento en los niveles de estrés laboral y
afectacion en la salud mental de la poblacidon trabajadora, especialmente después del impacto

de la pandemia por COVID-19 (Vega, 2022).

En este sentido la necesidad de generar conocimiento sobre cémo el estrés impacta en las
personas en contextos laborales especificos como el hotelero se vuelve cada vez mas urgente,
no solo para promover el bienestar individual, sino también para apoyar a las empresas en la

implementacion de estrategias efectivas de prevencion y mejora del ambiente laboral.
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La calidad de vida, entendida como la percepcion que tiene una persona sobre su posicionen la
vida en el contexto de la cultura y sistema de valores en el que vive y en relacion con sus
objetivos, expectativas, normas e inquietudes (WHO, 2019), se ve afectada de forma

preponderante por el nivel de estrés al que la persona se encuentra expuesta.

El objetivo de la presente investigacion es analizar la relacion entre el estrés laboral y la calidad
de vida de los trabajadores del Hotel Fiesta Resort, ubicado en la provincia de Puntarenas, Costa
Rica. El interés por esta tematica surge no solo desde una perspectivaacadémica, sino también
desde una sensibilidad humana, al reconocer que detras de cada puesto de trabajo hay personas
con historias, emociones y aspiraciones. Esta investigacion busca comprender como el estrés
impacta su vida diaria, sus relaciones, su salud y su bienestar general, con el objetivo de

contribuir a una transformacion positiva de los espacios laborales.

Para alcanzar este prop6sito, se aplicaron dos instrumentos reconocidos y validados: el Maslach
Burnout Inventory (MBI), que mide el nivel de agotamiento emocional, despersonalizacion y
realizacion personal; y el WHOQOL-BREF, este instrumento fue disefiado por la Organizacion
Mundial de la Salud para evaluar la calidad de vida en dimensiones fisica, psicoldgica, social y
del entorno. Este estudio se realizo bajo un enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental,
de tipo transversal, y cont6 con una muestra de 180 trabajadores de diferentes areas del hotel,

seleccionados mediante muestreo probabilistico estratificado.

Los resultados obtenidos en esta investigacion revelaron que un 67% de los participantes
cumplia con los criterios segun el instrumento MBI, lo que evidencia un nivel significativo de
afectacion en su bienestar. Por otra parte, se encontré que las mujeres presentaban mayor
vulnerabilidad, con puntuaciones més altas en agotamiento emocional y despersonalizacion, y
mas bajas en realizacion personal. En cuanto a la calidad de vida, el 45% de los participantes la
percibiacomo baja, especialmente en la dimensidn psicoldgica, que mostré un mayor deterioro

entre las personas encuestados.
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Estos hallazgos evidencian la necesidad de promover practicas organizacionales orientadas a la
prevencion del estrés laboral y al fortalecimiento de la salud mental. La presente investigacion
pretende ser un aporte desde la Psicologia para visibilizar esta problematica, generar conciencia
en el sector empresarial y ofrecer insumos que puedan ser utilizados para mejorar la calidad de

vida de los trabajadores.



CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

16



17

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1.1. Antecedentes del problema

En la actualidad y de manera cotidiana, puede visualizarse el impacto en la calidad de vida
cuando las personas experimentan situaciones de estrés dentro de sus entornos laborales, lo cual
podria indicar una posible relacién entre la variable del estrés laboral y la calidad de vida de los
trabajadores. Cuando esta situacion parece darse de manera cada vez mas frecuente, surge la
preocupacion de estudiar el estrés laboral como un fendmeno que posee diversas repercusiones
en la calidad de vida de las personas en los &mbitos laborales, pues al presentarse un deterioro
en la calidad de vida laboral en una organizacion, estos niveles elevados de estrés pueden
repercutir de manera negativa en el talento humano. En ese orden de ideas, el tema del estrés
laboral ha sido objeto de estudio de diversas investigaciones tanto nacionales como
internacionales cuya finalidad es identificar y conocer la forma en que este se relacionacon la

calidad de vida de los trabajadores.
ANTENCEDENTES NACIONALES

El estudio realizado por Blanco (2023), tuvo como tema “Un estudio sobre los grupos
vulnerables de sufrir estrés agudo”, el cual su objetivo consistio en identificar a los grupos
vulnerables en sufrir estrés agudo laboral. El trabajo sobre la salud mental en Costa Rica fue
realizado por el Instituto de Investigaciones Psicologicas de la UCR, entre setiembre y
noviembre del 2022. Tales datos son parte de los resultados de un estudio sobre la salud mental
de la poblacion costarricense llevado a cabo por el Instituto de Investigaciones Psicoldgicas
(IIP) y la Escuela de Psicologiade la Universidad de Costa Rica (UCR), luego de tres afios de

haber iniciado la pandemia por el COVID-19. La informacion se obtuvo por dos
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medios: una encuesta telefénica con una muestra representativa de 1002 participantes (con un
error de 3,1 %) y una encuestaen linea, no representativa, de 2157 participantes, que permitio,
por su extension, examinar con mayor detalle algunos aspectos. Con la investigacién se
concluyd que la condicién encontrada las personas que presentan algun padecimiento fisico
reportan problemas de salud mental y estrés laboral. Esto significa que se le debe dar

seguimiento a ambas condiciones de una manera integral.

Otra investigaciones la de Vega (2022), cuyo tema fue “El trabajo docente, la calidad de vida
en el trabajo y sostenibilidad laboral”, de la Universidad Estatal a Distancia (UNED), Costa
Rica, tuvo como objetivo principal analizar el desarrollo sostenible del trabajador desde la
perspectivadel trabajoy de la calidad de vida en el trabajo de las personas en las organizaciones.
Fue una investigacion de tipo documental con alcance explicativo, realizada mediante el analisis
de articulos cientificos publicados en revistas de managment y publicaciones de organismos

internacionales como la OIT, la ONU y las CRI.

Los resultados detallaron que las organizaciones podrian no tener injerencia en la felicidad
individual, sin embargo, a partir de condiciones favorables en el ambiente de trabajoy en el
disefio de puestos, podrian propiciar el compromiso de los trabajadoresy elevar los estados de
satisfaccion emocional. La investigacion concluyd que el ambito laboral debe proveer a la
persona trabajadora, calidad de vida, mediante las condiciones fisicas, psicologicas y sociales
que le permitan satisfacer una amplia gama de necesidades y expectativas profesionales y

personales, a través de un trabajo decente.

La investigacion de Rojas (2021), cuyo titulo fue “Andlisis de los factores: estrés laboral,
procesos de comunicacion, trabajo en equipo y su incidenciaen la toma de decisiones por parte

del gestor de la Escuela Santa Cruz de Turrialba”, tuvo como objetivos determinar los
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factores institucionalesrelacionados con el estrés laboral de los docentesy gestor de la Escuela
de Santa Cruz de Turrialba; Conocer el proceso de comunicacion utilizado por el gestor de la
Escuela Santa Cruz de Turrialba, asi como identificar las caracteristicasdel trabajo en equipo
entre docentes y gestor Escuela Santa Cruz de Turrialba y determinar la incidencia del manejo
del estrés, los procesos de comunicacion y el trabajo en equipo en la toma de decisiones del

gestor en la Escuela Santa Cruz.

El enfoque de investigacion fue cualitativoy los datos se obtuvieron a través de una entrevista
semiestructurada aplicada al director del centro educativo y al personal docente. Como
resultados se tuvo que lo principales factores de estrés laboral son la sobrecarga laboral y los
plazos para cumplir con las responsabilidades; como factores fisicos dolores de cabeza y ataques
de panico, deficiencias en la comunicacion. A partir de los resultados obtenidos en la
investigacion, se present6 una propuestade intervencion que busco fortalecer y apoyar al gestor
de la institucion en latoma de decisiones, mejorar el manejo del estrés laboral, la comunicacion

y el trabajo en equipo, factores que se concluy6 que afectan en este proceso.

Por su parte, Badilla et al.; (2019), en la investigacion bajo el tema “El estrés laboral como
problema social y su relacion con el desempefio laboral en docentes de Estudios Sociales y
Educacion Civica” de la Universidad Nacional de Costa Rica, tuvo como objetivo principal
evidenciar el estrés como problematica entre los docentes de Estudios Sociales y Educacion
Civica de los colegios Instituto Superior Julio Acosta (Circuito 01), Liceo Nuestra Sefiora de
los Angeles (Circuito02) y el Colegio Experimental Bilingiie de Palmares (Circuito 06), de la

Direccion Regional de Educacion de Occidente.

Para el abordaje de la investigacidn se seleccionaron tres colegios del sistemaeducativo formal

académico diurno de la Direccion Regional de Educacion de Occidente. El enfoque de
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la investigacion fue cualitativo, cuyos instrumentos de recoleccion de la informacion
consistieron en una entrevista a profundidad dirigidas a docentes de Estudios Sociales y la
Educacion Civica, al Asesor Regional de la Direccion Regional, tablas de informacién, ficha
resumen, bitacoras, grupos focales y grabaciones de audio y videos. Los resultados de la
investigacion arrojaron que el estrés laboral de los docentes se debia a la sobrecarga laboral, la
cantidad de estudiantes por seccidn, inconsistenciaen la evaluacidny la existencia de estimulos

limitados a nivel econémico.

La investigacion concluyo que el estrés docente no forma parte de las prioridades del sistema
educativo nacional, regional y local. El estudio mostré la preocupacion del impacto negativo
que tiene el estrés en el docente y en su calidad de vida que el personal docente, pese a la
legislacion que lo ampara, debe buscar adaptarse sin el debido apoyo especializado, como
afrontar las constantes modificaciones del sistema educativo como los cambios de programas,
horarios extendidos e inflexibles, retribuciones econdémicas que no estan acordes con las
responsabilidades y obligaciones, esclareciendo que la vulnerabilidad en mayor o menor medida

esta presente en la labor docente.

Finalmente, el estudio de Meza (2019), con el tema “Estrés laboral en profesionales de
Enfermeria: Estudio sobre evaluacion cognoscitiva y afrontamiento”, de la Universidad de
Costa Rica, cuyo objetivo se centrd en el establecimiento de la relacidn entre evaluacion
cognoscitiva y afrontamiento del estrés, de acuerdo con la teoria de Lazarus y Folkman.
Ademas, se examino la relacién con las manifestaciones psicoldgicas y psicofisioldgicas del

estrés.

Para dicho estudio, se elaboraron dos instrumentos de medicion: uno explora la evaluacion

cognoscitiva de las situaciones de estrés en el trabajo de los y las enfermeras (0s) y el otro
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obtiene informacién sobre varias estrategias de afrontamiento. A fin de complementar el
estudio, se utilizo el indice Médico Cornell, con el cual se mide la sintomatologia asociada al

estrés laboral en las (0s) enfermeras (0s).

Se concluyd que la sobrecarga de trabajo y el tiempo extraordinario constituyen las principales
fuentes de estrés laboral en esta poblacion. Sin embargo, la incertidumbre por el trabajo y el

temor de ser acusadas (0s) por mala praxis, van conformando una nueva escala de estresores.

INTERNACIONALES

En primer lugar, Cueva et al., (2023), realizaron un estudio con el tema “Calidad de vida en el
trabajoy sintomas de estrés laboral de enfermeras/os en Ecuador”, cuyo objetivo fue analizar la
relacion entre la calidad de vida en el trabajo y los sintomas de estrés laboral en enfermeras/os
de tres hospitales pablicos de Quito, Ecuador. El enfoque de investigacion fue cuantitativo, de

tipo descriptivo, transversal y correlacional. La muestra fue de 217 enfermeras/os.

Para esta investigacion se aplicaron dos cuestionarios: el Cuestionario de Calidad en el Trabajo
(CVT) y el Cuestionario Evaluacion de Estrés Il Edicion. Se encontrd que el 61,3% de las
enfermeras/os presentaron “bajo nivel” de CVT y el 80,6% niveles “muy altos” de estrés
laboral. El estudio mostré la asociacion significativaentre laCVT de las/os enfermeras/osy los
sintomas de estrés laboral, planteando la necesidad urgente de abordar estrategias de mejorade

la CVT, y manejo y control del estrés de una manera integral.

La investigacion realizada por Zambrano y Nufiez (2022), cuyo titulo consistié en “Relacion
entre calidad de vida laboral y nivel de estrés en personal de enfermeria en contexto COVID-

19 en un centro de salud de Lima”, tuvo como objetivo establecer la relacion entre calidad de
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vida laboral y nivel de estrés en el personal de enfermeria en contexto COVID-19 en un
establecimiento de salud de Lima. La metodologia consistio en un estudio tipo aplicado, no
experimental, cuantitativo, de nivel relacional y corte transversal. Los instrumentos utilizados
fueron el “Inventario de Maslach Burnout Inventory” y el “Cuestionario de Calidad de Vida
Laboral” aplicados auna poblacion de 38 técnicos y 26 licenciados en enfermeria. Los hallazgos
mostraron un nivel alto de estrés laboral (81.3%) y nivel medio (18.8%), asimismoel 79.7% del
personal de enfermeria tiene buena calidad de vida laboral. Se concluy6 que, efectivamente,

existe relacion entre calidad de vida laboral y nivel de estrés en el personal de enfermeria.

Por su parte, Rodriguez et al., (2022), en su estudio “Prevalencia y factores asociados al estrés
laboral en trabajadores sanitarios del Hospital Pediatrico de Camagliey”, tuvo como objetivo
principal determinar laprevalenciay los factores asociados al estrés laboral en el personal de la
salud. Método: Estudio retrospectivo, longitudinal y descriptivo, realizado en el Hospital
Pediatrico Docente Provincial “Dr. Eduardo Agramonte Pifia”, durante el periodo enero a
diciembre de 2021. El universoy muestra quedaron conformados por 343 trabajadores, una vez

aplicados los criterios de seleccion.

Las variables estudiadas incluyeron: grupo etario y sexo, tendencia de estrés laboral en los
altimos afios, perfil ocupacional, causas de estrés laboral, asi como signos y sintomas. EI Comité
de Eticay el Consejo Cientifico del hospital dieron su aprobacion para el estudio, y se tuvieron
en cuentalos principios de la Declaracion de Helsinki. Para el procesamiento de datos se empled

SPSS y se expresaron en valores absolutos y porcentajes.

Los resultados arrojaron que de los 343 trabajadores estudiados la prevalencia de estrés resulto

de 61,2 %, con predominio del grupo etario de 50-59 afios (16,0 %), sexo femenino (39,3 %),



23

con mayor tendencia de casos en 2021 en relacion con afios anteriores, que afecto
principalmente a enfermeros (21,3 %) y médicos (19,8 %), causado entre otros por sobrecarga
de trabajo (39,1 %), que ocasiond cefalea (27,7 %) y dificultad para concentrarse (12,5 %). Se
concluyd que el estrés laboral se presentd con alta prevalencia en el ambiente sanitario

estudiado, asocidndose a determinados factores como la sobrecarga de trabajo.

Otro estudio es el de Mendoza (2019), bajo el tema “Estrés laboral y calidad de vida laboral del
profesional de enfermeria del Hospital de Especialidades Teodoro Maldonado Carbo”, cuyo
objetivo principal fue determinar la relacion entre el estrés laboral y la calidad de vida laboral
del profesional de enfermeria del Hospital de Especialidades Teodoro Maldonado Carbo, la
propuesta consistié en la implementacion de un area para actividades recreativas para la
distraccion y relajacion del personal de salud; también, impartir charlas educativas sobre el
estrés laboral, dar certificados de reconocimiento al personal con mayor predisposicion a su

puesto de trabajo y realizar pausas activas durante la jornada laboral.

Para esta investigacion se adapto el cuestionario de estrés laboral por Hernandez, Ortega y Reidl
(2012) y se aplico el instrumento a 240 profesionales de enfermeria. La metodologia tuvo un
enfoque cuantitativo, método deductivo, con alcance descriptivo y correlacional. Se obtuvo
como resultado que la dimension que mas aporta al estrés laboral fue la insatisfaccion por
retribucién, mientras que en calidad de vida laboral fue la seguridad en el trabajo; a través del
analisis correlacional se evidencio que el estrés laboral y la calidad de vida laboral se relacionan.
La propuesta consistio en la implementacion de un area para actividades recreativas para la
distraccion y relajacion del personal de salud; también, impartir charlas educativas sobre el
estrés laboral, dar certificados de reconocimiento al personal con mayor predisposiciona su

puesto de trabajo y realizar pausas activas durante la jornada laboral.
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Por su parte, Vidotti, et al., (2019), realizaron una investigacion con el titulo “Sindrome de
burnout, estrés laboral y calidad de vida en trabajadores de enfermeria”, en donde su objetivo
principal consistid en analizar la ocurrenciadel sindrome de Burnout y su relacion con el estrés
laboral y la calidad de vida entre trabajadores de enfermeria. Se tratd de un estudio transversal
realizado entre 502 profesionales de enfermeria de un hospital general filantrépico de la region
sur de Brasil. Los datos se recogieron mediante instrumento con preguntas de caracterizacion
sociodemogréafica, ocupacional y de habitos de vida, eIMaslach Burnout Inventory, el Demand-
Control-Support Questionnairey, World Health Organization Quality of Life - Bref. WHOQOL-

BREF.

Los datos se analizaron por medio de estadistica descriptivae inferencial, enla que se utiliz el
coeficiente de correlacion de Spearman. La ocurrencia del sindrome de burnout fue del 20,9%
y sus dimensiones estaban relacionadas con la altademanda, el bajo control sobre el trabajo, el
poco apoyo social recibido en el trabajo, menores percepciones de la calidad de vida fisica,
psicoldgica, de las relaciones socialesy del medio ambiente. La investigacidn concluy6 que el
sindrome de Burnout estaba relacionado con altos niveles de estrésy a la percepcion negativa

de la calidad de vida de los trabajadores de enfermeria.

1.1.2. Delimitacion del problema

La presente investigacion se llevaa cabo durante el afio 2024, en el Hotel Fiesta Resort, ubicado

en El Roble, en la provincia de Puntarenas, Costa Rica.
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1.1.3. Justificacion

La presente investigacion se realiza por la importancia de obtener resultados que pueden ser de
mucha utilidad para identificar que existe una relacion entre el estrés laboral y la calidad de vida
de los funcionarios en los entornos laboralesy asi se puedan tomar medidas de prevencion para
garantizar mejores ambientes laborales que propicien el bienestar de los trabajadores. De forma
que esta investigacion se lleva a cabo dada la necesidad de indagar en toda la informacion con
respecto al impacto que podria tener el estrés laboral en la calidad de vida de los trabajadores
del Hotel Fiesta Resort, lo cual es parte fundamental para garantizar una buena calidad de vida
laboral tiene el cual tiene que ver con el entorno, las condiciones laborales, el desarrollo

profesional, entre otros aspectos.

Por lo tanto, este estudio y la medicién del estrés laboral es importante si se toma en cuenta que
el trabajador que se ve afectado por el estrés llevara consecuencias y malestar no solo a si mismo
sinoasu familiay a su vida extralaboral, de modo tal que desequilibra conello su salud integral.
Segun la Organizacion Mundial de la Salud (2023), el estrés cronico no tratado puede ocasionar

un deterioro tanto fisico como emocional, afectando la funcionalidad general del individuo.

El estrés laboral, al ser un fenédmeno que se desarrollaen el trabajo puede perturbar el bienestar
de la persona, ocasionando un efecto psicoldgico y en la salud del individuo, por lo que, al
conocer la forma en que se repercute en la calidad de vida se puede mitigar y prevenir el
incremento del impacto del estrésen la salud ya que puede ser significativo tanto en el aspecto

fisico como en el emocional (Patlan, 2019).

Igualmente, cabe destacar que este estudio aporta a la carrera de psicologia la informacion de
la formaen que se manifiestael estrés laboral y la maneraen que podria repercutir en la calidad

de vida de los funcionarios del Hotel Fiesta Resort con el propdsito de identificar las
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distintas consecuencias en la salud mental de las personas dentro de los &mbitos laborales. En
consecuencia, mas alla de ayudar a los trabajadores a gestionar su estrés, los profesionales en
psicologia pueden ayudar a detectar qué fuente de problemas existen, ver en qué tipo de trabajo
se sufre mas estrés o bajo qué tareas el trabajador se siente mas presionado, es decir, ver y

detectar los riesgos psicosociales que podrian existir (Vidotti et al., 2019).

Asimismo, es importante mencionar que con esta investigacion seran beneficiados los
trabajadores del Hotel Fiesta Resort y, especialmente el personal administrativo de recursos
humanos ya que, gracias a los hallazgos que arroje la investigacion en las conclusiones, estas
darén lugar a recomendaciones que se les proporcionaran con la finalidad de prevenir y

contrarrestar los impactos del estrés laboral en la calidad de vida de los funcionarios del hotel.

Finalmente, hay que sefialar que el interés por estudiar este tema radica en la relevancia que
existe de comprender la magnitud del impacto que podria tener el estrés laboral en la calidad de
vida de las personas que laboran en la empresa, por lo tanto, estudiar el tema puede contribuir
al analisis de los factores conductuales de riesgo que pueden ser causa de ciertas enfermedades,
a raiz del estrés laboral, asi como de acciones cognitivas y de comportamiento en las personas
con el proposito de que con los conocimientos técnicos, se propongan estrategias de contrarresto

y prevencion en temas relacionados con la calidad de vida laboral.

1.2. REDACCION DEL PROBLEMA CENTRAL: PREGUNTA DE
INVESTIGACION
El problema de investigacion se puede definir como la razén de ser del tema y surge de la

necesidad o el problema que presente una poblacién en especifico. Segun Barrantes (2002),

“enfocado en el problema de investigacion menciona que un problema es una cuestion que se
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estudia para aclarar nuestro conocimiento en determinada materia o disciplinay se resuelve por
medio de la investigacion, utilizando el método cientifico” (p. 82). Es decir, que el problema de
investigacion plasma el objeto principal del tema, por lo cual el presente documento estudia la
relacionentre el estrés laboral y la calidad de vida de los funcionarios del Hotel Fiesta Resort.
Con respecto a la pregunta de investigacion, Christensen (2006), citado por Herndndez Sampieri
(2014), manifiesta que:

Ademas de definir los objetivos concretos de la investigacion, es conveniente plantear,

por medio de una o varias preguntas, el problema que se estudiara. Hacerlo en forma de

preguntas tiene la ventaja de presentarlo de manera directa, lo cual minimiza la

distorsion (p.38)
En ese sentido, para este estudio se propone como pregunta de investigacion la siguiente:

¢ Como se relacionael estrés laboral con la calidad de vida en los funcionarios del Hotel Fiesta

Resort, en el segundo cuatrimestre del afio 2024?
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1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Objetivo General

e Analizar larelacionentre el nivel de estrés laboral y su impacto en la calidad de vida de

los funcionarios del Hotel Fiesta Resort en Puntarenas.

1.3.2. Obijetivos especificos

e Identificar los niveles de estrés laboral presentes en los funcionarios del Hotel Fiesta
Resort en Puntarenas, mediante la aplicacion del cuestionario Maslach Burnout
Inventory (MBI).

e Analizar queé factores influyen en la calidad de vida de los colaboradores del Hotel Fiesta
Resort en Puntarenas, considerando factores psicoldgicos, fisicosy sociales, a través de
la aplicacion del cuestionario Whoqol-Bref.

e Describirlarelaciénentre los resultados de los niveles de estrés laboral y los niveles de

la calidad de vida de los funcionarios del Hotel Fiesta Resort en Puntarenas.

1.4. ALCANCESY LIMITACIONES

1.4.1. Alcances de la investigacion

Este estudio se enfocaraen los funcionarios del Hotel Fiesta Resort en Puntarenas, duranteel |l
cuatrimestre del 2024. Se llevaraa cabo un detallado analisis sobre la relacién del estrés laboral
y la calidad de vida de los funcionarios del hotel, tomando en cuenta aspectos cuantitativos.
Ademas, se formularan recomendaciones concretas con el fin de mejorar la calidad de vida de

los trabajadores y gestionar un mejor manejo del estrés laboral en el entorno del hotel.



29

1.4.2. Limitaciones de la investigacion

La presente investigacion puede enfrentar ciertas limitaciones durante la recoleccion de datos,
una de ellas podria ser que el hotel se encuentra en temporada alta durante la realizacion de la
investigacion por lo tanto implica un aumento significativo en la carga laboral del personal, esta
situacion puede dificultar la disponibilidad de los colaboradores para responder los instrumentos
de evaluacion, por otra parte también, podria existir la limitacidn de acceder a informacion
confidencial o datos sensibles relacionados con los funcionarios del hotel y a las politicas del
mismo. Factores externos no controlables, como lo serian cambiosen laadministracion del hotel
0 bien eventos imprevistos, podrian influir en la recoleccién de datosy en el mismo desarrollo

de la investigacion.
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2.1. CONTEXTO TEORICO-CONCEPTUAL

En este capitulo se hace la presentacion de aquellos conceptos relacionados con el tema de
investigacion, donde, mediante la revision de literaturaacorde con el tema, se pretende generar

una mejor comprension del objeto de estudio de la investigacion.

2.1.1. El estrés laboral

El estrés es un problema cada vez mas comun en las personas y este se puede experimentar en
distintas etapas de la vida. Particularmente, una de las manifestaciones del estrés se da en el

ambito laboral en donde esta problematica podria afectar a las personas de la organizacion.

Al respecto la Organizacion Mundial de la Salud (2019), sefnala que el estrés es “un estado de
preocupacion o tension mental generado por una situacion dificil”. Siendo que el estrés es
conocido como una respuesta natural a las amenazasy otros estimulos, puede decirse que todas
las personas deberiantener un grado de estrés que les permite afrontar las vicisitudes de la vida,
sin embargo, es también claro que la forma en que se reacciona ante los estimulos estresantes

es lo que marca el modo en que afecta el bienestar del individuo.

Al respecto, la OMS también indica que, cuando el cuerpo esta estresado, el sistema nervioso
central contribuye a lo que se conoce como la respuesta “lucha o huida”. Esto porque el estrés

tiene un impacto tanto en la mente como en el cuerpo.

De acuerdo con lo mencionado anteriormente, entonces es beneficioso experimentar cierta
cantidad de estrés debido a que esto facilita la realizacidn de las tareas diarias, sin embargo, un
nivel excesivo de estrés podria tener efectos negativos tanto a nivel fisico, como mental, que

incidiria ademas en el area psicosocial.
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Conceptualizacion del estrés laboral segun autores

Las diversas definiciones del estrés laboral se encuentran ampliamente relacionadas con el
estrés y se encuentran en las relaciones que se tiene con el trabajo. Asi lo afirmala Comision

Europea (2000), citado por Lizardo (2021),

El estrés laboral como el grupo de reacciones cognitivas, emocionales, conductuales y
fisiolégicas a determinadas situaciones nocivas o adversas de la organizacion, del
contenido o del entorno laboral. Es el estado de un individuo caracterizado por elevados
niveles de angustiay excitacion, con una sensacion frecuente de incapacidad afrontar la

situacion. (p. 72).

De lo anterior, puede decirse entonces que el estrés laboral repercute en la vida de las personas
que trabajan provocando implicaciones en la salud fisica y mental al haber sensaciones

negativas de manera frecuente en los entornos laborales.

Asimismo, segin Buitrago et al., (2021), “el estrés laboral es un cambio en el estado mental y
fisico del individuo, en respuesta a situaciones ambientales o personales que manifiestan un
desafio y que se denominan estresores” (p. 135). Es decir, cada factor puede provocar una

respuesta positiva o negativa segun el ambiente laboral en que se desenvuelven.

Por su parte, Patlan (2019), manifiesta que “el estrés laboral puede definirse como la respuesta
fisica, emocional y dafiina que se produce cuando las exigencias del trabajo no igualan las
capacidades, los recursos o las necesidades del trabajador”. Ademas, el estrés laboral puede
verse manifestado a través de reacciones emocionales, cognitivas, fisiologicas y del
comportamiento a ciertos aspectos en el entorno laboral. De manera que una exposicion

prolongada al estrés en el trabajo se relaciona con mayores riesgos en la salud de las personas.
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Tipos de estrés laboral

De acuerdo con Hoyo (2018), puede hablarse de 3 tipos de estrés: agudo, agudo cronico y

episodico. Con respecto a estos tipos de estrés de describiran sus caracteristicasa continuacion:

El estrés agudo: “es el que mas se experimenta y se produce a raiz de exigencias que nos
imponemos nosotros mismos o los demas. Suele aparece ante un momento excitante, un
conflicto, una situacion complicada y otros casos similares”. (parr. 3). Dicho de otra forma, el
estrésagudo es el tipo de estrés mas comun y surge debido a las demandas que nos imponemos

a nosotros mismos o que provienen de otras personas.

De acuerdo con la Sociedad Espafiola para el Estudio del Estrés y la Ansiedad (SEAS), citada
por Hoyo (2018), este estrés aunque en ciertas ocasiones puede tener un efecto positivo,
fomentando la motivacion y actuando como un mecanismo de proteccion, si se excede puede

causar agotamiento y graves impactos en la salud fisica y mental.

Entre las sefiales que pueden ayudar a identificar el estrés agudo se encuentran:

e Dolores musculares, principalmente en la cabeza, la espalda baja y el cuello.
e Problemas digestivos como dolor abdominal, estrefiimiento o diarrea.

e Alteraciones nerviosas como sudoracion excesiva, nauseas, taquicardias, presion

arterial elevada, entre otros.

Estrés cronico: “Este es el tipo de estrés que padecen las personas que permanecen en prision,
guerras, situaciones de pobreza y circunstancias que demandan una alerta continua.” (parr. 6).

En otras palabras, este estrés representa la forma més seria de estrés, generando efectos
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profundamente negativos en la salud mental y psicoldgica de quienes lo experimentan, ademas

de reflejarse en un evidente deterioro tanto fisico como emocional.

Ademas, el estrés laboral cronico es considerado uno de los tipos de estrés laboral mas
preocupantes que hay, debido a sus consecuencias a corto, mediano y largo plazo. Esto ocurre
cuando uno o varios factores que producen estrés se originan en el trabajo y se mantienen
durante mucho tiempo, afectando asi a la persona en varios aspectos de su vida. (HrLog, 2022,

parr. 9).

Existen diferentes componentes que pueden desencadenar este tipo de estrés laboral, pero los

mé&s comunes son los siguientes:

Exceso de carga laboral.

Inestabilidad laboral.

Ambiente laboral téxico.

Falta de incentivos.

Bajos salarios.

El estrés cronico es como un enemigo silencioso que si no se atiende a tiempo afecta
profundamente tanto el cuerpo como la mente por ende, vivir con este tipo de estrés puede
convertirse en un cicloagotador, donde la persona siente que no hay salida, lo cual deteriora su
bienestar en muchos aspectos. Lo importante es reconocer que el estrés cronico no deberia
normalizarse por lo que hay una necesidad de buscar apoyo y hacer cambiosen la rutina lo cual

puede marcar una gran diferencia para recuperar la salud y calidad de vida.

Estrés agudo episddico: “El estrés agudo episodico se caracteriza por una angustia continua y

una sensacion de descontrol sobre la exigencia impuesta. Ademas, quienes lo sufren se
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muestran preocupados por el futuroy se suelen adelantar a los acontecimientos”. (parr. 11).
Asimismo, el estrés laboral episoddico es uno de los tipos mas frecuentes en el ambito laboral,
algo que muchas personas han vivido en alguna etapa de su vida profesional. Este tipo de estrés
se caracteriza por aparecer en momentos especificos debido a tareas o situaciones que deben

resolverse en un tiempo limitado. Una vez finalizada la tarea, el estrés tiende a desaparecer.
De igual manera, Hoyo (2018), destaca la distincion entre eustress y distress.

EUSTRESS o estrés "bueno": “Es necesario en nuestra vida cotidiana 'y ejerce una funcion de

proteccion del organismo. Gracias a él podemos progresar en todos los sentidos” (p. 5).

DISTRESS o estrés negativo: “Se produce por una excesivareaccion al estrés, que se manifiesta
en una demanda muy intensa o prolongada de actividad. Puede afectarnos fisica y

psicolégicamente por el exceso de energia que se produce y no se consume”. (p. 5).

En palabras simples, el distrésy el eustress son dos caras del estrés siendo el distrés el estrés
"negativo”, aquel que abrumay afecta de manera perjudicial, ya sea fisica 0 emocionalmente.
Es el que se siente cuando las cosas se salen de control o cuando las demandas superan. Por otro
lado, el eustress es el estrés "positivo"y viene a ser ese empujén que motivay ayuda a enfrentar

retos con energia y concentracion.

Factores del estrés laboral

Segun Robbins y Judge (2009), citados por Lizardo (2021), tres categorias serian las posibles
fuentes de estrés: los factores ambientales, que incluyen la incertidumbre econdmica, la

inseguridad politica y los avances tecnoldgicos; los factores organizacionales, que incluyen la
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demanda de tarea, la demanda de rol y las demandas interpersonales; y los factores personales,

que incluyen los problemas familiares, los problemas econdmicos y la personalidad.

De igual manera, Condo y Turpo (2019), afirman que el trabajo de los individuos se ve afectado
por tres conjuntos de condiciones: condiciones ambientales laborales las cuales tienen que ver
con la temperatura, iluminacion y otros agentes ocupacionales; las condiciones de tiempo que
tienen que ver con los periodos de descanso, duracion de la jornada, entre otras; y las

condiciones sociales tales como el estatus, organizacion informal, etc. (p. 73).

A su vez, Chiavenato (2009), citado por Lizardo (2021), considera que las fuentes que
provocarian estrés en el trabajo serian dos: las causas ambientales y las personales. Por una
parte, las causas ambientales provienen de factores externos y contextuales, como la
programacion de trabajo intensivo, la inseguridad en el trabajo, el entorno laboral, el flujo
intenso laboral, la faltade tranquilidad en el trabajoy la cantidady tipo de cliente, ya seainterno
0 externo. Con respecto a las causas personales, incluyen caracteristicas como poca paciencia,
poca tolerancia, baja autoestima, mala salud, malos habitos de trabajo y suefio y falta de
ejercicio.

Consecuencias del estrés laboral

De acuerdo con la OMS (2019), en su publicacion “Sensibilizando sobre el estrés laboral en los
paises en desarrollo”, cuando los empleados se enfrentan a requisitos laborales que no

corresponden a sus conocimientos, destrezas o habilidades, se desarrolla un patron de

reacciones conocido como estrés relacionado con el trabajo.

Las respuestas fisiologicas, emocionales, cognitivasy conductuales se presentan cuando existe

un desequilibrio entre los recursos del entorno o personales con los que cuenta el trabajador.
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a. Respuestas fisioldgicas: aumento del ritmo cardiaco o de la presion arterial,
hiperventilacion, asi como cefaleas por tension, migrafias, sindrome de colon
irritable, sistema inmunitario poco resistente frente a cuadros de origen viral, etc.

b. Respuestas emocionales: sentirse nervioso o irritado, sindrome de ansiedad,
depresion, ideas suicidas, pérdida de autoestima, actitud negativa en el trabajo, etc.

c. Respuestas cognitivas: reduccion o limitacién en la atencién y percepcidn, falta de
memoria, dificultad en la concentracion, retrasos en la entrega de informes, etc.

d. Respuestas conductuales: agresividad, conductas impulsivas, cometer errores, etc.

Medicion del estrés laboral

Segun Patlan (2019), “la medicion del estrés laboral se efectua para realizar un diagnostico o
una evaluacion de un trabajador o una muestra de trabajadores”. En ese sentido, la finalidad de
efectuar un diagnostico consiste en la identificaciony la descripcion de la presencia de estrés

en el trabajo. Ademas, Patlan (2019), afirma que:

La evaluacidn es el proceso por medio del cual se realiza la medicion del estrés laboral
en una organizacion mediante la obtencion de una muestray el uso de una metodologia,
en la cual se incluye el uso de uno o varios instrumentos de medicion para valorar el

grado de estrés que presentan los trabajadores.

Por lo que, en ambos casos se realiza una medicién del estrés laboral para que con base en los
resultados que se logren obtener se desarrolle una intervencion la cual contribuya a prevenir o

bien, atender las consecuencias del estrés en el trabajo.
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Tal como se muestra en la figura anterior, la medicion implica asignar nimeros a objetos o
eventos, como las caracteristicas o variables de las unidades de analisis, de acuerdo con reglas
establecidas. Por lo tanto, con el fin de medir el estrés laboral se requiere de una perspectiva de
abordaje y estudio del estrés laboral y de un enfoque para medirlo ya sea personalizado,

compuesto y global o integrador.

Enfoques para medir el estrés laboral

De acuerdo con Steiler y Rosnet (2017), a fin de medir el estrés laboral debe considerarse una
perspectivade abordaje sin dejar de considerar dos aspectos centrales: el estrés es individual y

depende, principalmente, de como los trabajadores se ajustan y afrontan situaciones laborales;
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y el estrés es un proceso continuo y podréa variar en el tiempo. Estos autores recomiendan que
es necesario, con el fin de medir el estrés laboral, decidirse por un modelo teérico y una
perspectiva de abordaje del estrés. En ese sentido, existen tres enfoques para medir el estrés

laboral: personalizados, compuestos y globales o integradores.

Enfoques personalizados. Se refiere aelegir o construir los instrumentos de medicion que mejor
se ajusten al contexto, la poblacion bajo estudio, los objetivos y los recursos disponibles. La
principal limitacién de este enfoque es que necesita de una fase de preparaciénsignificativa, lo
cual requiere de tiempo. Por ejemplo, unaentrevista requerira de mayor tiempo que laaplicacion

de una escala psicométrica.

Enfoques compuestos. Este enfoque pretende medir tres dimensiones del estrés laboral: factores
estresantes (estresores laborales); efectos psicolégicos o fisiolégicos individuales y efectos
organizacionales; y factores mediadores o moderadores que se refieren a caracteristicas

individuales que influyen en la relacion entre los estresores y los efectos del estreés.

La ventaja de este enfoque es que la medicion toma en cuenta los principales componentes del
estrés laboral, los cuales pueden integrarse en un instrumento de medicion, se trata de un
enfoque que proporciona una retroalimentacion completa y uniforme. La aplicacion de

instrumentos estandarizados permite la comparacion entre diversas muestras de esta.

Enfoques globales o integradores. Se trata de un enfoque que pretende superar las limitaciones
de los dos enfoques antes mencionados. Se refiere a un proceso interdisciplinarioen el que

participen profesionales de la psicologia, la medicina y las ciencias de la
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organizacion. A fin de medir el estrés laboral bajo este enfoque se deben utilizar varias

metodologias, lo que incluye entrevistas, aplicacidn de escalas de medicion y la observacion.

La diferenciaconel enfoque compuesto radicaen la realizacion de entrevistas y la observacion,
esto con el fin de tener una perspectivay vision integral del fendmeno del estrés laboral. Una
de las principales limitaciones de este enfoque es su complejidad y la disponibilidad de recursos

para implementarlo.

De acuerdo con las perspectivas de estudio, el abordaje del estrés laboral y los enfoques para
medir el estrés laboral sefialados es posible argumentar que la necesidad de medir el estrés

conlleva un conocimiento fundamentado de estos aspectos.

Cuestionarios para medir el estrés laboral

Un cuestionario para medir el estrés laboral es un instrumento que va a permitir identificar y
analizar los factores que afectan el bienestar de los trabajadores, hay diversos de estos, pero

para fines préacticos se citan los siguientes:

Maslach Burnout Inventory (MBI)

Un recurso que permite determinar el estado de la manifestacion e intensidad del Sindrome de
Burnout consiste en el cuestionario Maslach Burnout Inventory (MBI), sobre el cual Miravalles

(2020), sefala

Es el instrumento mas utilizado en todo el mundo, esta escalatiene una alta consistencia
interna y una fiabilidad cercana al 90%, est4 constituido por 22 items en forma de
afirmaciones, sobre los sentimientos y actitudes del profesional en su trabajoy hacia los

pacientes y su funcion es medir el desgaste profesional (p.1).
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En ese sentido, puede afirmarse que este cuestionario es relevante para poder determinar y medir
lafrecuenciay la intensidad con la que se sufre el burnout ya que permite identificar la presencia

del estrés laboral estimado mediante este cuestionario.

Segun la CIE-11, el sindrome de desgaste profesional es el resultado del estrés cronico en el
lugar de trabajo que no se ha manejado con éxito. Se caracteriza por tres dimensiones: 1)
sentimientos de falta de energia o agotamiento; 2) aumento de la distancia mental con respecto
al trabajo, o sentimientos negativos o cinicos con respecto al trabajo; y 3) una sensacion de

ineficacia y falta de realizacion. (CIE-11, 2022).

La consideracion del origen laboral de este sindrome supone un paso mas en el reconocimiento
de la importancia de los riesgos psicosociales de origen laboral. Conviene recordar que este
sindrome es béasicamente consecuencia de la exposicion a unas condiciones organizativas
nocivas que conduce a una situacion disfuncional en el entorno de trabajo, ya que “el sindrome
de desgaste ocupacional se refiere especificamente alos fendmenos en el contexto laboral y no
debe aplicarse para describir experiencias en otras areas de la vida” (OMS, 2019). Por ello, las
estrategias de prevencion primaria desde el dmbito de la psicosociologia laboral son
fundamentales para evitar la materializacion del riesgo psicosocial y el desarrollo del sindrome

de burnout.

Descripcion de las variables de la prueba de Maslach Burnout Inventory

Variable Agotamiento emocional

Esta dimensidn evalUa la sensacion de desgaste emocional y fatiga causada por las exigencias
laborales. Es la parte central del sindrome de burnout y se manifiesta cuando el trabajador siente

que no tiene la energia suficiente para cumplir con su trabajo, lo que puede llevar a una
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desconexion emocional con sus tareas diarias. EI agotamiento emocional incluye sintomas
como la falta de energia, dificultades para concentrarse y un sentimiento persistente de

cansancio que no mejora con el descanso. (Maslach, et al., 1997).

Variable Despersonalizacion

Aqui se mide la actitud del individuo hacia las personas con las que trabaja, como clientes,
pacientes, estudiantes o compafieros. En esta dimension, las personas suelen desarrollar una
respuesta de desapego o desinterés hacia los demads, lo que a menudo se traduce en
comportamientos frios, distantes o incluso cinicos. La despersonalizacion puede hacer que el
trabajador perciba a las personas como objetos o problemas, en lugar de relaciones humanas
que requieren empatia. Esto es particularmente comdn en profesiones con alta interaccion

interpersonal, como el cuidado de la salud o la educacién. (Maslach, et al., 1997).

Realizacion personal

Esta variable evalGa el nivel de satisfaccion personal y profesional que experimenta el individuo
en su trabajo. Una baja puntuacion en esta dimension refleja sentimientos de incompetencia,
falta de logros y poca capacidad para influir positivamente en el entorno laboral. Las personas
con una baja realizacién personal suelen experimentar una pérdida de motivacion, baja
autoestimay un sentido de inutilidad en sus actividades laborales, lo que agrava el impacto del

burnout.

El MBI es una herramienta ampliamente utilizada porque proporciona una vision integral del
burnout, ayudando a identificar no solo los niveles de agotamiento, sino también como afecta

las relaciones interpersonales y la percepcion de uno mismo en el &mbito profesional.
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De acuerdo con Miravalles (2020), “El cuestionario Maslach se realizaen 10 a 15 minutos y
mide los 3 aspectos del sindrome: Cansancio emocional, despersonalizacién, realizacion
personal” (p.1). Con respecto a las puntaciones se consideran bajas las que estan por debajo de
34, altas puntuaciones en las dos primeras subescalas y bajas en latercera permiten diagnosticar

el trastorno.

1. Subescala de agotamiento emocional. Consta de 9 preguntas. Valora la vivencia de estar

exhausto emocionalmente por las demandas del trabajo. Puntuacion maxima 54

2. Subescala de despersonalizacion. Esta formada por 5 items. Valora el grado en que cada

uno reconoce actitudes de frialdad y distanciamiento. Puntuacién maxima 30

3. Subescala de realizacion personal. Se compone de 8 items. Evalta los sentimientos de

autoeficacia y realizacion personal en el trabajo. Puntuacion méxima 48.

Segun este cuestionario, la clasificacion de las afirmaciones es la siguiente: Cansancio

emocional: 1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16, 20. Despersonalizacion: 5, 10, 11, 15, 22.

Realizacion personal: 4, 7,9, 12, 17, 18, 19, 21.

La escala se mide segun los siguientes rangos:

0 = Nunca

1 = Pocas veces al afio 0 menos

2 = Una vez al mes 0 menos

3 = Unas pocas veces al mes o0 menos

4 = Una vez a la semana
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5 = Pocas veces a la semana
6 = Todos los dias

Por lo tanto, se consideran que las puntuaciones del MBI son bajas entre 1 y 33. Puntuaciones

altas en los dos primeros y baja en el tercero definen el sindrome.

En fin, hay que destacar que esta prueba pretende medir la frecuenciay la intensidad con la que
se sufre el Burnout y que las respuestas a las 22 preguntas miden tres dimensiones diferentes:

agotamiento emocional, despersonalizacion y realizacion personal.
Escala de estrés percibido (PSS)

Este es un instrumento psicoldgico que es ampliamente utilizado el cual mide el nivel de estrés
percibido durante el Gltimo mes, esta escala ha sido revisada y validadaa lo largo de los afios y

consta de aplicaciones en diversos contextos. Segun Trujillo y Pérez (2021):

La escalade Estrés percibido (PSS-14), fue elaborada inicialmente por los autores Cohen
et al. (1983), adaptada y traducida al espafiol por Remor (2006), conformada por 14
items con dos dimensiones control o autoeficacia de las situaciones amenazantes y
pérdida de control o desamparo, el instrumento se puede aplicar de manera individual o
colectiva en adultos de 18 a 65 afios en un tiempo aproximado de 10 minutos, puesto
que permite medir si las situaciones de la vida son consideradas estresantes o no por las
personas. Con una escalade respuestatipo Likert de 5 puntos, nunca (0), casi nunca (1),

de vez en cuando (2), a menudo (3) y muy a menudo (4) (p.12).



45

Esta escala analiza como los participantes reaccionan ante el estrés en situaciones de la vida
cotidiana, este es un instrumento de autorreporte. Cada pregunta incluye afirmaciones como
"¢ Con qué frecuenciate has sentido nervioso o estresado?", lo que permite evaluar la frecuencia

con que una persona experimenta sentimientos de nerviosismo y estrés.

Perspectivas de estudio y abordaje del estrés laboral

De acuerdo con Patlan (2019), “el estrés laboral tiene una naturaleza interdisciplinaria que
puede identificarse bajo cuatro perspectivas: médica, clinica, psicologia organizacional y
psicologia en la ingenieria”. Asi, desde la psicologia el estrés ha sido definido de muchas
formas, sin embargo, de acuerdo con la autora, se destacan cuatro perspectivas: estrés como
estimulo, estrés como respuesta, estrés como transaccion y estrés como interaccion, los cuales

se describiran a continuacion.

Estrés como estimulo. “El estrés es un estimulo o una variable externa, que proviene del
ambiente. Desde la psicologia, el estimulo potencialmente estresante ejerce presion (fisica o
emocionalmente) sobre la persona y llega a afectarle de forma temporal o permanente”. Por lo
tanto, es importante la identificacion de factores estresantes del entorno laboral y extralaboral.
Seguln esta perspectiva, tanto el exceso como la falta de estimulacion ambiental causan estrés

en el trabajador.

Estrés como respuesta. El estrés es una respuesta fisica, mental o conductual a una amenaza o
estimulo. La teoria que fundamenta esta perspectivaes el Sindrome de Adaptacién General de
Selye, segun la cual, cualquier organismo responde ante los estresores siguiendo un patron de
respuesta, y provocaun proceso adaptativo de tres fases: a) fase de alarma, b) fase de resistencia

0 adaptacion, y c) fase de agotamiento. Bajo esta perspectiva, el estrés genera
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respuestas fisioldgicas, emocionales y conductuales, asi como sintomas somaticos y efectos
negativos en las organizaciones (rotacion laboral, ausentismo, etc.). Dado que el sindrome de
cansancio (Burnout) es una respuesta al estrés laboral persistente, también se puede ubicar en

esta perspectiva.

Estrés como transaccion. Desde esta perspectiva, el estrés se define como la condicion que
resulta de como una persona percibe las transacciones (procesos cognitivosy emocionales) entre
ellay su entorno, y la existencia de una discrepancia o desequilibrio entre las demandas de la
situacion y los recursos biologicos, fisicos, psicoldgicos, organizacionales y sociales que la

persona posee para afrontar adecuadamente esas demandas.

El estrés como interaccion. Esta perspectiva se concentra en la relacion entre el estrés causado
y sus efectos. Evaluar las fuentes de estrésy sus efectos de formaindependiente se recomienda
con este método. En este se argumenta que el impacto combinado de las exigencias del trabajo
y el grado de control sobre el trabajo, asi como la libertad de tomar decisiones para enfrentar

dichas exigencias, provoca tension psicologica.

2.1.2. Calidad de vida

La calidad de vida es un término que puede tener diversas interpretaciones, pero de manera
general puede decirse que este concepto denota el bienestar de las personasy tiene que ver con
las relaciones tanto sociales como familiares y con la persona misma. También puede decirse
que la calidad de vida se relacionacon satisfaccionen la salud, economia, seguridad, vivienda,

educacion, etc.

De acuerdo con laorganizacion Mundial de la Salud (OMS), la calidad de vida es definida como

“la percepcion del individuo sobre su posicion en la vida dentro del contexto cultural y
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el sistema de valores en el que vive y con respecto a sus metas, expectativas, normas y
preocupaciones” (Ramirez, et al., 2020). En otras palabras, la calidad de vida es vista desde la
perspectiva de cada individuo lo que permite verle como un concepto subjetivo, sin embargo,

juega un papel fundamental en la satisfaccion en la vida de las personas.

Conceptualizacion de calidad de vida segun autores

Segun Suérez et al., (2022),

El concepto de calidad de vida ha ido evolucionando junto con el avance cientifico
tecnoldgico de las civilizaciones, razon por la cual, el término abarca una gran cantidad
de aspectos y emociones como la felicidad, bienestar, satisfaccién y factores

psicoldgicos propios de cada sujeto (p.63).

De modo que las dimensiones propuestas por los diferentes autores siguen las creencias,
experiencias, percepciones y expectativas de un cada individuo. Como parte de un proceso de
unificar conceptos de calidad de vida, Suarez et al., (2022), propusieron definiciones y
dimensiones como aspectos importantes para comprender el concepto de la calidad de vida del
individuo. En ese sentido, los autores describen la siguiente tabla en la que detallan algunos

conceptos de calidad de vida.
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Tabla N.° 1. Conceptos de calidad de vida

Autor/es Conceptos

Liu (1978) “Puede tomarse en un momento particular en el tiempo como una
funcién de los aportes sociales, econdmicos, politicos, de bienestar,
salud, educacion y ambientales; que son cuantificables.”

Cutter (1985) “Se define como la felicidad o satisfaccion de un individuo con la vida y
el entorno, incluidas las necesidades y deseos, aspiraciones, preferencias

de estilo de vida y otros factores tangibles e intangibles que determinan
el bienestar general.”

El grupo WHOQOL “Se define como la percepcion que tiene un individuo de su posicion en la

(1993) vida en el contextode la culturay los sistemas de valores en los que vive
y en relacibn con sus metas, expectativas, estandares y
preocupaciones.”

Savaris et al. (2000) “Es el nivel general de bienestar y satisfaccion que las personas disfrutan

a partir de una combinacién de su entorno social, econémico y
comunitario y sus condiciones fisicas y materiales.”

Constanza et al. (2007)  “Es la medida en que las necesidades humanas objetivas son satisfechas
en relacién con las percepciones personales o grupales del bienestar
subjetivo.”

Bhatti et al. (2017) “Es una medida de bienestar social y satisfaccion de individuos en un
area.”

Fuente: Suarez et al., (2022).

Tal como se muestraen latabla 1, el concepto de calidad de vida puede variar de autor en autor
puesto que cada uno toma en cuenta distintas dimensiones y aspectos los cuales podrian
determinar la calidad de vida de las personas. Por ello, no puede definirse con un solo concepto
ya que es necesario observar las especificaciones en las que se describe el concepto y ademas,

es importante mencionar que este puede definirse de manera subjetiva.

Gomez y Sabhe citados por Cornejo (2020), sefialaron los criterios que definen la calidad de
vida en la adaptacion de Felce y Perry (1995), y precisan: “1. CV en término de condiciones de
vida 2. CV como satisfaccion moralista 3. CV como combinacion condiciones de vida y
satisfaccion 4. CV como combinacion de calidad de vida y la satisfaccion en funcion con una
escala valorativa” (p.57). Puede decirse que en la psicologia se abre paso al estudio de lacalidad
de vida por encima de un modelo médico y una postura interdisciplinaria que centraliza su

atencion en una vision mentalista de la salud; y toma en cuenta la relacion d los
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componentes objetivos que son las condiciones materiales y nivel de viday subjetivos como son
las condiciones de bienestar cuyos indicadores son la satisfaccion, expectativas positivasy la

felicidad.

Por lotanto, para fines de esta investigacion es relevante tomar en cuenta el concepto de Calidad
de Vida Laboral (CVL), ya que los objetivos de este apuntan a identificar la calidad de vida de
los colaboradores de la organizacion del Hotel Fiesta. De manera que, a continuacion, se

describen las conceptualizaciones de dicho término.

Definicién de calidad de vida laboral

Murayari y Amasifaen (2022), afirman que:

La calidad de vida laboral tiene por objetivo determinar los aspectos del trabajo que
inciden en la calidad de vida de una persona, por eso se debe tener en cuenta el trabajo
en sus multiples expresiones en el ser y hacer de una persona que van mas alla del

salario, por tanto, se puede afirmar que es de caracter multidimensional (...) (p. 242).

En otras palabras, se puede concebir a la calidad de vida laboral como un conjunto de
procedimientos o estrategias que tienen como finalidad mejorar el entorno laboral para hacerlo
mas agradable. Ademas, puede afirmarse que la calidad de vida laboral es el resultado subjetivo
generado por las experiencias del trabajo por lo que, el concepto destaca la importancia de la

satisfaccion laboral y el efecto que tiene el trabajo en las personas.

Para Guartan, etal., (2019) toda organizacion tiene como objetivo que sus empleados se sientan
motivados y comprometidos con su trabajo, ya que son ellos quienes realizan unaserie de tareas

diarias que les permiten lograr sus objetivos y, en udltima instancia, su mision.
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Cuando una persona esta motivada, se dirige hacia su objetivo, persiste y supera los obstaculos

que le impiden avanzar hacia él.

Puma y Entrada (2020), citados por Murayari y Amasifien (2022), asimilan dos posiciones
antagonicas: por un lado, la reivindicacion de los empleados por el bienestar y la satisfaccion
en el trabajoy, por el otro, el interés de las organizaciones por sus efectos en la productividad
y la calidad de vida, es decir, las organizaciones deben preocuparse indiscutiblemente por el
recurso humano que propicia la satisfaccion de sus objetivos ya que mientras mejores recursos

se le provea al empleado mejor rendimiento se va a lograr a nivel empresarial.

Asimismo, Murayari y Amasifiien (2022), manifiestan que la calidad de vida laboral “es el
estado deseado de felicidad personal” (p.243); en cuanto a las dimensiones mencionadas por
Mufioz et al., (2021), que serian tres: Bienestar emocional, personal crecimientoy relaciones

interpersonales.

1. Bienestaremocional: se refiere al aumento de la seguridad en un entorno de trabajo estable
y adecuado para el crecimiento profesional. Todos los empleados interactdan entre si en el
espacio sin saberlo.

2. Desarrollo personal: se refiere a la capacitacién en comunicacion y trabajo en equipo, asi
como a las habilidades funcionales de la persona.

3. Relaciones interpersonales: se refiere al sistemade comunicacién, fomento de amistadesy
las interacciones comunitarias. Las relaciones sociales también incluyen las interacciones
con los comparieros de trabajo o con las personas cercanas, ya que se rigen por diversos

cédigos de conducta establecidos culturalmente.

Por su parte, Pérez (2022), seniala que “el concepto de Calidad de Vida Laboral, CVL es

multidimensional lo que ha provocado que tenga multitud de sindnimos: la reestructuracion
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del trabajo, democracia industrial, desarrollo organizacional, satisfaccion laboral, entre otros”
(p.10). En otras palabras, la calidad de vida laboral se define como el conjunto de experiencias

individuales y colectivas que experimentan las personas en relacion con su trabajo.

Asimismo, una de las definiciones mas recientes es la de Munduate (1993), citado por Pérez
(2022), influenciada por el papel que tienen hoy en dia los recursos humanos. Munduate definia
a la calidad de vida laboral “como una meta, un proceso y una filosofia”, o sea, la CVL es una
meta porque para conseguir la efectividad organizacional se requiere modificar tanto las formas
de gestionar los recursos humanos como la transicion de un sistemade vigilanciaa un sistema
participativo. La CVL es un proceso porque todos los empleados de la organizacion,
independientemente de su nivel jerarquico, deben participar para lograr los cambios
mencionados anteriormente. Y, finalmente, la CVL es una filosofia porque las personas tienen
un papel muy influyente en este proceso ya que colaboran aportando sus conocimientos,

habilidades, experiencias y responsabilidades.

En definitiva, como puede verse la Calidad de Vida Laboral es un concepto con una gran

amplitud de definiciones muy heterogéneas entre si.

En definitiva, la calidad de vida de los colaboradores tiene mucha importanciaya que se refiere
al conjunto de circunstancias que mejoran su bienestar tanto personal como social. Por lo tanto,
mejorar y mantener la calidad de vida es importante para el desarrollo pleno y satisfactorio de

todos.

Perspectivas de la Calidad de vida laboral

De acuerdo con Pérez (2022), se puede dividir la CVL bajo dos perspectivas. En primer lugar,

la perspectiva relacionada con el propio trabajador y por otro lado la relacionada con la
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organizacion (p.12). Las variables subjetivas de la primera perspectiva incluyen la motivacion,
las experiencias de cada trabajador en el lugar de trabajo, las percepciones y los sentimientos.
Segun la autora, esta perspectiva se engloba en la denominada Calidad de Vida Laboral
Psicologica. Bajo esta perspectiva destacan las siguientes definiciones (Gonzélez, et al., 1996,

pp. 167-168, citados por Pérez, 2022, p. 13):

Tabla N.° 2. Definiciones de CVL desde la perspectiva psicoldgica

Autor Definiciones

Suttle (1977) “Grado en que los miembros de la organizacién satisfacen necesidades
personales importantes a través de sus experiencias en la organizacion”.

Katzell (1983) “(...) un trabajador disfruta de alta CVL cuando experimenta sentimientos
positivos hacia su trabajo y sus perspectivas de futuro, estd motivado para
permanecer en su puesto de trabajo y realizarlo bien, y cuando siente que su
vida laboral encaja bien con su vida privada de tal modo que es capaz de
percibir que existe un equilibrio entre las dos, de acuerdo con sus valores

personales”.
Delamotte y “Conjunto de problemas laborales y sus contramedidas reconocidas como
Takezama (1984) importantes determinantes de la satisfaccion del trabajador y la productividad
en muchas sociedades durante su periodo de crecimiento
econdmico”.

Fuente: Pérez (2022).

De esa manera, Pérez (2022), afirma que la segunda perspectiva se caracteriza por sus variables
objetivas que son las condiciones fisicas, econémicas y organizacionales desarrolladas con la
participacion y contribuciéon de los trabajadores. Esta perspectiva forma parte del concepto de
Calidad del Entorno Laboral. En esta perspectiva se destacan las siguientes definiciones

(Gonzélez, et al., 1996, pp. 167-168, citados por Pérez, 2022, pp. 13- 14):
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Tabla N.° 3: Definiciones de la CVL desde la perspectiva del entorno laboral

Autor Definiciones

Walton (1973) “Un proceso para humanizar el lugar de trabajo”.

Guest (1979) “Un proceso a través del cual una organizacion trata de expandir el potencial
creativo de sus miembros implicandoles en las decisiones que afecten a su
trabajo”.

Sun (1988) “(...) un proceso dindmico y continuo para incrementar la libertad de los

empleados en el puesto de trabajo mejorando la eficacia organizacional y el
bienestar de los trabajadores a través de intervenciones de cambio
organizacional planificadas, que incrementaran la productividad vy
satisfaccion”.

Fuente: Pérez (2022).

Dimensiones y variables de la Calidad de vida laboral

Una vez que se hayan explicado las diversas definiciones de la CVL, es esencial comprender
las dimensiones o variables asociadas con el término. Es posible dividir las dimensiones de la
calidad de vida en el trabajo en dos grandes grupos: las dimensiones relacionadas con el entorno
de trabajo (condiciones objetivas) y las dimensiones relacionadas con la experiencia psicoldgica

de los trabajadores. (Granados, 2017, p. 218).

Condiciones objetivas

Medioambiente fisico. Todo tipo de riesgos laborales, ya sean fisicos, quimicos o bioldgicos,
entre otros, se presentan en todos los tipos de trabajo, ya sean de produccién en una fabrica,
trabajos de oficina, trabajos en colegios, hospitales o trabajos de atencién al publico. Las

empresas deben esforzarse por proteger la salud de sus empleados.

Medioambiente tecnoldgico. La faltade equipos e instrumentos necesarios para llevar a cabo el
trabajo de manera adecuada es una faceta del entorno tecnoldgico que tiene un impacto negativo

en la CVL. Esto provoca en el trabajador ansiedad, falta de motivacion e
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insatisfaccion laboral, y a nivel de organizacion retrasos en la entrega de trabajos o disminucion

de la produccion.

Otra razon por la cual los trabajadores se pueden sentir molestos es la falta de mantenimiento o
suministro de componentes, lo que les impide realizar sus tareas habituales. Reduce su

productividad y aumenta su nivel de estrés, ansiedad y frustracion.

Medioambiente contractual. El salario es uno de los aspectos mas valorados en el trabajo,
aunque su efecto motivador se debe a diversos factores. Cuando los trabajadores perciben que
la relacion entre su salario y su rendimiento no es justa se puede producir insatisfaccion,

absentismo, deseos de abandonar la empresa, bajo rendimiento, etc.

La estabilidad en el puesto de trabajo es un factor importante en la CVL, ya que esta demostrada

su relacion directa con la satisfaccion laboral y el compromiso organizacional.

Medioambiente productivo. Un factor importante en la vida de un trabajador es un horario de
trabajo muy prolongado o rotativo; las personas que trabajan con turnos largos o rotativos tienen

dificultades para mantener relaciones sociales y familiares normales.

El estrés y la insatisfaccion laboral son causados por la sobrecarga laboral, ya sea cuantitativa
(un exceso de tareas a realizar en un periodo de tiempo o un exceso de horas de trabajo) o
cualitativa (un exceso de demanda de competencias, conocimientos y habilidades o un gran

nivel de responsabilidad en la toma de decisiones).

Tanto las oportunidades de promocién y ascenso como las instalaciones de capacitacion
motivan a los trabajadores, lo que aumenta la CVL porque permite un mayor desarrollo

personal.
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Condiciones subjetivas

Esferaprivada y mundo laboral. Una dimension que afectala CVL son los problemas laborales,
como enfermedades de miembros de familia, problemas emocionales y la necesidad de atencion
adicional para los hijos. Ademas, las exigencias del trabajo pueden llevar a los trabajadores a

dejar de lado las relaciones sociales y familiares.

Individuo y actividad profesional. Esta dimension se relaciona a la utilizacion y desarrollo de
conocimientos, destrezasy habilidadesa fin de lograr alcanzar las metas profesionales, lo cual

constituye un factor motivador y de satisfaccion con el trabajo.

Organizacidn y funcién directiva. Las relaciones entre los miembros de los grupos de trabajo
son fundamentales para la salud organizacional y personal. La oportunidad de conectarse y
comunicarse con los comparfieros de trabajo es muy valorada. Inclusive, resalta la importancia

de la interrelacién de los trabajadores y compartir el conocimiento.

Beneficios. La implementacion de programas para mejorar la calidad de vida en el trabajo tiene
muchos beneficios para la empresa y los empleados. Uno de los beneficios mas significativos
es que muchos estudios han demostrado una relacidn positivaentre las practicas de innovacion

en el lugar de trabajo y el éxito empresarial.

Ademaés, como beneficios se tienen: menor riesgo reputacional para la empresa, aumento de la
productividad y eficiencia, reduccién de los riesgos laborales, reduccion del grado de rotacion
y el absentismo, reduccion de padecer enfermedades derivadas del trabajo y/o accidentes
laborales como el estrés, agotamiento, etc., alto compromiso por parte de los trabajadores,
satisfaccion con la vida laboral, supone para la empresa una ventaja competitiva, reduccion de

los costes de RRHH (despidos, quejas, indemnizaciones...), atraccion de talento, los intereses
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de los trabajadores y la organizacién irdn en concordancia, mayor sentimiento de pertenencia

con la empresa y una mejor conciliacion de la vida personal y privada.

Cuestionarios para medir la calidad de vida

WHOQOL-BREF

Existe una necesidad de medir la calidad de vida de los trabajadores de las organizaciones;
para medir la calidad de vida la Organizacion Mundial de la Salud cre6 una prueba en la que se
busca medirla con el nombre de WHOQOL-BREF. En ese sentido, Del Campo et al., (2022),

manifiestan lo siguiente:

Para medir la CV se han utilizado diferentes cuestionarios, tanto genéricos como
especificos. La OMS cred el cuestionario Calidad de Vida de la OMS (World Health
Organization Quality of Life, por sus siglas en inglés: WHOQOL-BREF) como medida

genérica de CV buscando adoptar mediciones mas integrales y humanistas.

Ademas, este cuestionario proporciona informacion consistente en todas las versiones y se
centr6 en el desarrollo de la traduccion y la adaptacion cultural. EI WHOQOL-BREF fue
desarrollado simultaneamente por paises como Argentina, Brasil y Panama4, y esta actualmente
disponible en més de 30 idiomas en 40 paises. EIl WHOQOL-BREF mide la CV sin importar

las diferencias culturales alrededor del mundo.

El cuestionario esta constituido por 26 preguntas tipo Likert, una pregunta que indaga la Calidad
de Vida global y otrasobre la satisfaccion general de salud, las preguntas restantes comprenden
los cuatro dominios: salud fisica (7 items), salud psicoldgica (6 items), relaciones sociales (3

items) y medio ambiente (8 items).
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Calidad de Vida Profesional (CVP-35)

Por su parte, el cuestionario CVP-35 es un instrumento disefiado para evaluar las percepciones
de los trabajadores con respecto a su bienestar y satisfaccion en el al ambiente laboral, esto

mediante la aplicacion de 35 preguntas cerradas.
El CVP-35 esta dividido en 3 indicadores que son:

Apoyo directivo: Se refiere al apoyo emocional que brindan los jefesal personal que trabaja en
dicha institucion, en este punto se incluye aspectos como la posibilidad de expresar lo que se

siente y la satisfaccion con el salario.

Cargas o demandas de trabajo: Es la percepcion que tiene el trabajador ante las demandas del

puesto en el cual esta, aqui se incluye los indicadores cantidad de trabajo, prisas y agobio.

Motivaciénintrinseca: En este punto se considerael tipo de trabajo que realizael empleado, la

motivacion que experimenta, las exigencias, el apoyo familiar, el apoyo del equipo de trabajo.

El cuestionario CVP-35 ha sido utilizado y validado en Atencion Primaria por varios
autores en diversos estudios previos tiene fiabilidad y es operativo, por lo que se sabe lo
que se esta midiendo. Ademas, consta de 35 preguntas que se responden en una escala
de 1 a 10, a la que se superponen, como ayuda, las categorias «nada» (valores 1y 2),
«algo» (valores 3, 4 y 5), «bastante» (valores 6, 7 y 8) y «mucho» (valores 9 y

10) (Araque et al., 2007, p. 6)

Este cuestionario hasido aplicado en multiples contextos con el fin de evaluar la calidad de vida
laboral, especialmente en aquellos trabajos en el cual los empleados estan expuestos a altos

niveles de estrés y exigencias laborales.
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¢ Qué tienen que hacer las empresas para conseguir una buena calidad de vida laboral?

De acuerdo con Pérez (2022), “las empresas podrian desarrollar un programa de Calidad de
Vida en el Trabajo con el objetivo de fomentar el desarrollo integral de los trabajadores, deseo
de pertenencia del individuo con la empresa, etc.” (p. 20). Ahora bien, si una empresa decide
realizar un programa de CVL puede llevar a cabo las fases de planteamiento del problema,

diagndstico de la situacion actual y relacionar la CVL con las funciones de RRHH.

Asimismo, al implementar este tipo de programas dentro de las organizaciones o empresas al
ser de un enfoque de bienestar se pueden enfocar en la promocion de habitos saludables entre
los colaboradores con el fin de fomentar tanto el bienestar fisico como mental y asi poder

mejorar la calidad de vida de sus trabajadores.

Por otro lado, si las empresas deciden no desarrollar programas de CVL pueden implementar
buenas practicas o incluir beneficios sociales en su modelo de gestion o simplemente incorporar
pequefios cambios que ayuden a tener una buena calidad de vida laboral en los entornos en los

que se desenvuelven todos los colaboradores.

Cabe destacar que para el éxito de los planes de calidad de vida laboral es necesario que tanto
la direccién como los trabajadores tengan una relacion cordial dentro del marco de la
comunicacion, por lo que, en esto permitira una mayor flexibilidad para los cambios y las

posibles diferencias que se podran gestionar de manera mas facil.
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3.1. ENFOQUE DE INVESTIGACION

En el proceso investigativo existen tres enfoques: cuantitativo, cualitativoy mixto sobre los
cuales Hernandez y Mendoza (2018), sefialan: “Los enfoques cuantitativo, cualitativo y mixto
constituyen rutas posibles para resolver problemas de investigacion. Todos resultan igualmente
valiosos y son, hasta ahora, los mejores métodos para investigar y generar conocimientos” (p.2).
Para efectos de esta investigacion se llevara a cabo mediante el enfoque cuantitativo pues de
acuerdo con los datos y la informacion que se pretende encontrar esta ruta brinda las fases y el

proceso a seguir para cumplir con dicho fin.

3.1.1. Enfoque cuantitativo

Una de las rutas o enfoque de investigacion consiste en el enfoque cuantitativo el cual segun

Hernandez y Mendoza (2018):

Representa un conjunto de procesos organizado de manera secuencial para comprobar
ciertas suposiciones. Cada fase precede a la siguiente y no podemos eludir pasos, el
orden es riguroso, aunque desde luego, podemos redefinir alguna etapa. Parte de una
idea que se delimitay, una vez acotada, generan objetivosy preguntas de investigacion,

se revisa la literatura y se construye un marco o perspectiva teorica. (pp. 5-6).

En ese sentido, cabe destacar las fases que componen todo el proceso cuantitativo de una
investigacion las cuales se muestran en la figura siguiente facilitada por Hernandez y Mendoza

(2018):
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Figura N.° 2. Fases del proceso Cuantitativo

Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fased Fase 5

Revision de la AN Elaboracion de
Visualizacion del

Planteamiento ' hipotesis
i literatura y desarrollo Aiareri p ies y
del problema del marco 0 { definicion de
; 20 estudio. )
perspectiva teorica variables
Elaboracion del Anéiisis de los Recoieecion delos Definicion y Desarrollo del
reporte de - - *+— selecciondela < disefio de
datos datos ! SRR
resultados muestra Investigacion
Fase 10 Fase 9 Fase 8 Fase7 Fase 6

Fuente: Hernandez y Mendoza (2018).

Tal como lo sefialan Herndndez y Mendoza (2018), la via cuantitativa es adecuada cuando se
desea calcular las magnitudes o la incidenciade ciertos fendmenos y poder verificar hipotesis,
por ejemplo, establecer la prevalencia de una enfermedad cuando se quiere saber el nimero de
personas que la sufren en un periodo y area geografica; y sus origenes; anticipar quién de los
individuos que la padecen es el causante; prever a qué de los pacientes pertenece; comprobar

cudl de los dos aspirantes a presidente del pais va a ganar en la proxima eleccién (p.6).

3.2. TIPO DE INVESTIGACION

Sobre los tipos de investigacion, la Universidad Hispanoamericana (2019), sefiala en su guia
metodoldgica para trabajos finales de graduacién que el proceso de investigacién puede ser de
cuatro tipos distintos: estudio exploratorio, estudio descriptivo, estudio correlacional y estudio
explicativo. La presente investigacion es de tipo cuantitativa correlacional en donde se utilizara

el indice de correlacion Pearson; sabiendo que los estudios correlacionales son:
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Estudios correlacionales: estudian las relaciones entre variables, o sea se estudia la
correlacion entre dos variables. En estudios correlacionales o psicométricos usando
encuestas o pruebas psicoldgicas breves se espera que se alcancen muestras de un
minimo de 100 participantes. En este tipo de estudios no es necesario firmar un
consentimiento si se trata de personas mayores de edad, pero si se debe informar a las

personas de todos los detalles del estudio. (Universidad Hispanoamericana, 2019, p.22).

Con respecto a la presente investigacion se utilizara el alcance correlacional, puesto que con
este se busca encontrar la relacion entre dos variables que en este caso consisten en establecer
larelacion entre los resultados de los niveles de estrés laboral y los niveles de la calidad de vida

de los funcionarios del Hotel Fiesta Resort en Puntarenas.

3.3. UNIDADES DE ANALISIS U OBJETOS DE ESTUDIO
Area de estudio

La presente investigacion se lleva a cabo en el Hotel Fiesta Resort ubicado en la provincia de

Puntarenas, El Roble, cédigo postal 60101.
Unidades de anlisis

Toda investigacion necesita que se determinen las unidades de anélisis para poder obtener los
datos e informacion sobre la problematica que se quiere estudiar. Sobre esto Hernandez y
Mendoza (2018) indican que: “Es la unidad de la cual se extraeran los datos o la informacion
final. Frecuentemente son las mismas, pero no siempre.” (p.198). Dicho de otro modo, las
unidades de analisis son las que producen los datos o brindan la informacion que se pretende

examinar.



63

En ese orden de ideas, cabe destacar que para la presente investigacion lasunidades de analisis

son correspondientes a los colaboradores del Hotel Fiesta Resort en Puntarenas.

3.3.1. Poblaciéon

En cuanto a la poblacion, Hernandez y Mendoza (2018) determinan que “Una poblacién es el
conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones” (p.198). Por lo
tanto, la poblacion viene a ser las personas que cumplen con las caracteristicas que se buscan
en el estudio. De modo que para el propoésito de esta investigacion la poblacion se encuentra

determinada por 430 funcionarios del Hotel Fiesta Resort en Puntarenas.

3.3.2. Muestra

Sobre la muestra es importante sefialar que seleccionarla es imprescindible ya que permite
conocer en concreto la cantidad de individuos a los que se aplicaran los instrumentos de
recoleccion de la informacion. De acuerdo con Herndndez y Mendoza (2018), los tipos de

muestras son los siguientes:

En la ruta cuantitativa existen dos tipos generales de estrategias de muestreo:
probabilisticoy no probabilistico. En las muestras probabilisticas todas las unidades,
casos 0 elementos de la poblacion tienen al inicio la misma posibilidad de ser escogidos
para conformar la muestray se obtienen definiendo las caracteristicas de la poblaciony
el tamarfio adecuado de la muestra, y por medio de una seleccién aleatoria de las unidades

de muestreo. (p. 200).

En las muestras no probabilisticas, la eleccion de las unidades no depende de la
probabilidad, sino de razones relacionadas con las caracteristicas y contexto de la

investigacion. Aqui el procedimiento no es mecénico o electrénico, ni con base en
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férmulas de probabilidad, sino que depende del proceso de toma de decisiones de un
investigador o de un grupo de investigadoresy, desde luego, las muestras seleccionadas

obedecen a otros criterios. (p. 200).

Para la presente investigacion se considera una muestra probabilisticacon trabajadores del Hotel
Fiesta Resorte en Puntarenas, en donde el tamafio especifico de la muestra a utilizar consta de

180 colaboradores del hotel.

Se calcul6 el tamafio de la muestra utilizando la férmula para el tamafio de muestra en
poblaciones finitas. El total de empleados en los sectores considerados es de 430, por lo que
con un nivel de confianza del 90% y un margen de error del 5%, el tamafio de la muestra

resultante fue de 180 empleados.

La formula utilizada es la siguiente:

N-Z*pq

n = e2.(N-1)+2Z2%-pq

n=
Donde:

N es el tamafio de la poblacion (430 empleados),

Z es el valor Z correspondiente al nivel de confianza (1.645 para el 90%),
p es la proporcion esperada (0.5, dado que no tengo datos previos),
q=1-p,

e es el margen de error (0.05).
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Dado que la poblacidn de estudio esta distribuida en diferentes sectores con distintas cantidades
de empleados, se ha utilizado un muestreo estratificado. Este tipo de muestreo permite
seleccionar una muestra proporcional al tamafio de cada sector dentro de la poblacion total,

asegurando que todos los sectores estén representados de manera justa y equitativa.

Cabe sefialar que actualmente el total de funcionarios que trabajan en el Hotel Fiesta Resort
consiste en 430 anfitriones con horarios laborales habituales de administrativo: 8am — 5:30pm

y operativo: horarios diurnos, nocturnos y mixtos.

Tabla N.° 4. Estimacion del nimero de empleados por departamentos dentro del Hotel

Area o departamento Total Muestra
Contact Center 11 5
Recepcion 16 7
Botones 3 1
Areas Publicas 14 6
Ama de Llaves 54 22
Teléfonos 4 2
Lavanderia 11 5
Atencioén a socio 5 2
Jardines 6 3
Gerencia AyB 2 1
Restaurante 65 26
Bares 22 9
Steward 14 6
Produccion 56 23
Entretenimiento 20 8
Guest Services 4 2
Club Vacacional 33 14
Gerencia General 4 2
Contraloria 10 4
Tienda 2 1
Proveeduria 3 1
Bodega 6 3
Recursos humanos 5 2
Seguridad 26 11
Mantenimiento 24 10
Ventas 8 3
Spa 2 1

Fuente: Elaboracién propia (2024)
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Para lograrlo, se ha calculado el porcentaje de empleados en cada sector respecto al total de
empleados, y posteriormente se ha aplicado ese porcentaje al tamafio de la muestra calculada

(180 empleados). Esto asegura que cada sector esté representado en la muestra.

3.3.3. Ciriterios de inclusion y exclusion

En esta investigacion se han establecido distintos criterios de inclusion y de exclusion con la
finalidad de determinar las caracteristicas que comparten los individuos los cuales se tomaran

en cuenta para la aplicacion de los instrumentos dispuestos para la investigacion.

Tabla N.° 5. Criterios de inclusion y de exclusion

CRITERIOS DE INCLUSION CRITERIOS DE EXCLUSION

Colaboradores de todos los departamentos del | Colaboradores recién contratados en el hotel.
Hotel Fiesta Resort en Puntarenas.

Personas con seis meses 0 mas de laborar en el | Personas que se encuentren en periodo de preaviso
hotel. 0 incapacidad.

Fuente: Elaboracion propia (2024).

3.4. INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE LA

INFORMACION

En las investigaciones los instrumentos de recoleccion de la informacion son imprescindibles
ya que permiten obtener los datos que se requieren en donde para esta investigacion los
principales instrumentos son test y cuestionarios psicométricos. Por tanto, con respecto a la
presente investigacion se utilizara el cuestionario Maslach Burnout Inventory (MBI), sobre el
cual se ha mencionado previamente y esta constituido por 22 items sobre los sentimientos y
actitudes del profesional en su trabajo y hacia los pacientes y su funcion es medir el desgaste

profesional.
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Asimismo, como instrumento para medir la calidad de vida se aplicard el cuestionario
WHOQOL-BREF mismo que esta constituido por 26 preguntas, una pregunta que indaga la CV
global y otra sobre la satisfaccion general de salud, las preguntas restantes comprenden los
cuatro dominios: salud fisica (7 items), salud psicoldgica (6 items), relaciones sociales (3 items)

y medio ambiente (8 items).

3.4.1. Validez del cuestionario

En cuanto a la validez del cuestionario Hernandez y Mendoza (2018) destacan que “La validez,
en términos generales, se refiere al grado en que un instrumento mide con exactitud la variable
que verdaderamente pretende medir. Es decir, si refleja el concepto abstracto a través de sus
indicadores empiricos”. (p.229). Asi, puede afirmarse que los cuestionarios poseen los dos

componentes para ser validos: la sensibilidad y la especificidad.

3.4.2. Confiabilidad del cuestionario

En referencia a la confiabilidad del cuestionario Herndndez y Mendoza (2018), manifiestan lo
siguiente: “La confiabilidad o fiabilidad de un instrumento de medicidn se refiere al grado en
que su aplicacion repetida al mismo individuo, caso o muestra produce resultados iguales”.
(p.228). De esa forma puede decirse que los cuestionarios aplicados en la presente investigacion

presentan una consistencia interna aceptable y alta respectivamente.

Para evaluar su fiabilidad se calcul6 el coeficiente Alfa de Cronbach, la base de datos se
descargd de Google, se procesé en Microsoft Excel y se calculo el valor de Alfa o para cada
instrumento en el Software PSPP (Perfect Statistical Professional Presented). En este software
abierto se llevaron a cabo los analisis de confiabilidad de los instrumentos. En la tabla N°6 se

muestra el valor de Alfa o de Cronbach para el instrumento de MBI.
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Tabla N.° 6. Estadisticas de fiabilidad para el instrumento de MBI.

Alfa de Cronbach N de elementos

73 | 22 |

Fuente: Elaboracion propia (2025)
En la tabla N°7 se muestra el valor de Alfa a de Cronbach para el WHOQOL BREF.

Tabla N.° 7. Estadistica de fiabilidad para el instrumento de WHOQOL BREF.

Alfa de Cronbach N de elementos

90 | 26 |

Fuente: Elaboracion propia (2025)

El valor minimo aceptable para el coeficiente alfa de Cronbach es 0,70, por su parte, el valor
maximo esperado es 1; como puede verse, ambos instrumentos tienen una interpretacion de
confiabilidad, para MBI es de ,73 siendo aceptable y para el WHOQOL BREF es de ,90

interpretado con una excelente confiabilidad.

3.5. DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de la investigacion segin, Herndndez y Mendoza (2018), “se refiere al plan o
estrategia concebida para obtener la informacidn que deseas con el proposito de responder al
planteamiento del problema”. (p.150). Para la metodologia cuantitativa, se encuentra clasificada

en dos tipos de disefios, como lo muestran Herndndez y Mendoza (2018), en la siguiente figura.
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Figura N.° 3. Clasificacion de los disefios cuantitativos

Preexperimentales

Experimentales Experimentales puros

Cuasiexperimentales
Disefios
cuantitativos

Transversales

No
experimentales

Longitudinales
Fuente: Hernandez y Mendoza (2018).
Para la presente investigacion, el disefio que se adapta es el no experimental, transversal en
donde la Universidad Hispanoamericana (2019), en la guia metodoldgica para trabajos finales

de graduacion afirma lo siguiente:

Disefio no experimental: cuando se observa el fendmeno en su contexto natural, sin
manipular ninguna variable y observarlas o medirlas en su estado natural. El disefio no

experimental puede ser:

Transversal: lainvestigacion es de este tipo, cuando se trabaja con datos que se recogen

en un anico momento. (p.29).

Con respecto al presente trabajo de investigacion por tener un enfoque cuantitativo se necesita
realizar un andlisis a distintas variables en donde, Herndndez y Mendoza (2018), sefialan:
o Hay variables que no generan confusién como edad o género; pero la mayoriasi
pueden tener varios significados y verse desde distintas perspectivas...
o Asegurarnos de que las variables pueden ser medidas, observadas, evaluadas o

inferidas, es decir que de ellas se pueden obtener datos de la realidad.
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o Evaluar mas adecuadamente los resultados de nuestra investigacion, porque las

variables y no solo las hipétesis, se contextualizan.

o Poder comparar nuestros resultados con los de otros estudios (saber si estamos

hablando de lo mismo y puede hacerse tal comparacion). (p.136).

Asimismo, Hernandez y Mendoza (2018), sefialan que “las variables deben ser definidas de dos

formas: conceptual y operacionalmente”, indicado al respecto lo siguiente:

Definicion conceptual: es aquellaque precisao indicacon otros términos cOmo vamaos
a entender una variable en el contexto de nuestra investigacion. Generalmente se trata
de una definicién acordada y validada por una comunidad cientifica o profesional y
emana de la revision de la literatura (presente en diccionarios especializados, paginas
web con respaldo institucional y publicaciones como articulos de revistas académicasy

libros).

Definicién operacional: Conjunto de procedimientos y actividades que deben realizarse

para medir una variable e interpretar los datos obtenidos. (pp.136-137).
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Tabla N.° 8. Operacionalizacién de las variables

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

ecs)&gm& Variable Eoe:::r;;'s; (?p?rgzicc:r?gl Dimension Indicadores Instrumento
Identificar los Los niveles de Estado de Cuestionario Agotamiento Preguntas 1, 2, 3, 6, Cuestionario
niveles de estrés estrés laboral. preocupacion o MBI de 22 emocional 8, 13, 14, 20. Maslach
laboral tension mental preguntas Burnout
presentes en los generado poruna aplicado a los Preguntas 5, 10, 11, Inventory
funcionarios del situacién dificil. colaboradores Despersonalizacion 15, 16, 22. (MBI).
Hotel Fiesta (Organizacion del Hotel Fiesta
Resort en Mundial de la Resort. Preguntas 4, 7, 9, 12,
Puntarenas, Salud, 2019). Realizacion 17, 18, 19, 21.
mediante la personal
aplicacion  del
cuestionario
Maslach
Burnout
Inventory (MBI).
Pregunta 1
Factores de la Percepcion que Cuestionario Calidad de vida en
Analizar qué calidad de vida. tiene un  WHOQOL- general
factores influyen individuo de su BREF de 26 Cuestionario
en la calidad de posicion en la preguntas Pregunta 2 WHOQOL-
vida de los vida en el aplicado a los BREF.

colaboradores
del Hotel Fiesta
Resort en
Puntarenas,
considerando
factores
psicologicos,

contexto de la
cultura 'y los
sistemas de
valores en los
que vive y en
relacién con sus
metas,

colaboradores
del Hotel Fiesta
Resort.

Satisfaccion
general de la salud

Salud fisica

Preguntas 3, 4, 10,
15, 16, 17, 18
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fisicos y expectativas, Salud psicolégica Preguntas 5, 6, 7, 11,
sociales, a estandares y 19, 26
través de la preocupaciones
aplicacion  del (Grupo Relaciones sociales Preguntas 20,21, 22
cuestionario WHOQOL
Whoqol-Bref. (1993)
Medio ambiente Preguntas
8,9,12,13,14,23,24,25
Relacion de los Cuestionarios Manejo del estrés
niveles de estrés aplicados al

Describir la laboral con la personal del Cuestionario
relacion  entre calidad de vida El estrés  Hotel Fiesta Maslach
los resultados de de los interfiere en la  Resort en Mejora de calidad Burnout
los niveles de funcionarios del relacion de Puntarenas. de vida Inventory
estrés laboral y Hotel Fiesta satisfaccion vy (MBIl) y e
los niveles de la Resort en placer que el Cuestionario
calidad de vida Puntarenas. individuo tiene Recomendaciones WHOQOL
de los con el trabajo y concretas BREF
funcionarios del con la calidad de
Hotel Fiesta vida, ya que su
Resort en percepcion
Puntarenas. cambia de

acuerdo con los

momentos

vividos, y

contiene aspectos

subjetivos e

individuales

(Vidotti, et al,

2019).
Fuente: Elaboracion propia (2024).



3.7. PROCEDIMIENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Para la recoleccion de datos, se solicito previamente los permisos a la gerenciadel Hotel Fiesta
Resort y a la encargada de recursos Humanos. Posteriormente se aplicaron instrumentos
validados a una muestra de 180 funcionarios del Hotel con el fin de obtener informacion sobre

los niveles de estrés laboral y la relacion con la calidad de vida.

En esta recoleccion de datos se utilizaron tres instrumentos principales: un cuestionario
sociodemogréafico para obtener informacion valiosa sobre edad, sexo, nivel educativo y
antigiiedad laboral, otro instrumento utilizado fue Maslach Burnout (MBI) para evaluar los
niveles de estrés laboral y por altimo el instrumento WHOQOL -BREF empleado para medir la

calidad de vida desde diferentes areas.

La aplicacion de dichos instrumentos se llevd de manera presencial y también en formato
digital, brindando flexibilidad a los participantes para que lo pudieran completar en el formato
que les fuera mas accesible. La modalidad presencial se realiz6 en espacios facilitados por el

Hotel.

El proceso de recoleccion de los datos tuvo una duracion de aproximadamente un mes,
asegurando de esta forma el tiempo suficiente para poder alcanzar la muestra establecida y

permitiéndoles a los participantes contestar sin presion.

3.8. ORGANIZACION DE LOS DATOS

En cuanto a la organizacion de los datos una vez recopilada la informacion de los cuestionarios
aplicados tanto en su version presencial como en digital, la informacién fue organizada y
codificada en una base de datos digital para posteriormente realizar un analisis. Se utilizo el

software PSPP para procesar y analizar la informacion
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3.9. ANALISIS DE DATOS

Para realizar el andlisis de la informacidn obtenida se utilizaron herramientas estadisticas las
cuales permitieron evaluar la relacion entre el estrés laboral y su calidad de vida. Se calcularon
frecuenciasy porcentajes para asi poder describir las caracteristicas de la muestra, se empleé la
correlaciénde Pearson con el fin de determinar la asociacion entre las dimensiones del MBIy

el instrumento WHOQOL-BREF.

Por otra parte, para evaluar la fiabilidad de los instrumentos utilizados se aplico el Alfa de
Cronbach mediante PSPP, asegurando de esta manera la consistencia interna de los
instrumentos. Ademas, se utiliz6 la Datatab para realizar el analisis correlacional, 1o que

permitio interpretar los resultados de manera mas precisa y confiable.
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PRESENTACION DE RESULTADOS
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4.1. RESULTADOS DE ESTRES LABORAL

A continuacion, en este apartado se muestran los resultados de las subescalas del MBI, de
acuerdo con el analisis estadistico el cual es llevado a cabo a partir de los datos obtenidos en la
aplicacion del instrumento. Sabiendo que los items del Cuestionario Maslach Burnout Inventory
(MBI), sobre los sentimientos y actitudes del profesional, su funcion es medir el desgaste
profesional. Esta prueba pretende medir la frecuencia y la intensidad con la que se sufre el

Burnout en los colaboradores del Hotel Fiesta Resort en el afio 2024.

4.1.1 Diagnostico de Burnout

De acuerdo con los criterios establecidos, para que un sujeto presente Burnout en laescala MBI,
debe puntuar dentro del rango alto en las subescalas de Agotamiento Emocional y de
Despersonalizaciény en un rango bajo en la subescala de Realizacion Personal; por lo tanto,
Unicamente cumpliendo estos tres requisitos los participantes cumplian los criterios de

burnout. Tal como se observa en la figura 4.

= Cumple criterios No cumple criterios

Figura N.° 4 Diagnostico de Burnout, n=180.

Fuente: Elaboracion propia, 2025.
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Tal y como se observa en la Figura N.° 4, para esta investigacion, los resultados obtenidos en la
aplicacion del MBI fueron los siguientes: el 67% de los sujetos encuestados cumpli6 con los

criterios de burnout, mientras que el 33% no cumpli6 con los criterios establecidos porel MBI.
4.1.2 Resultados por subescalas del MBI

Con respecto a valores obtenidos en las tres subescalas que evaltua el MBI: Agotamiento
Emocional (AE), Despersonalizacion (D) y Realizacion Personal (RP), en cuanto a las tres
subescalas evaluadas en el MBI, los resultados fueron los siguientes: En la subescala de
Agotamiento Emocional (AE) el 44% (n=80) de los participantes obtuvo puntuaciones altas, el
14% (n=26) puntud en nivel medioy el 42% (n=74) obtuvo una puntuacion baja, en la subescala
de Despersonalizacion (D) el 54% (n=97) presentd niveles altos, el 18% (n=32) obtuvieron
puntaciones medias y el 28% (n=51) puntuaron bajo, finalmente en la subescala de Realizacion
Personal (RP), el 67% (n=120) obtuvieron puntuaciones bajas; el 20% (n=36) se ubicaron en
un nivel medioy el 13% (n=24) presentaron una puntuacion alta, en la figura N°5 se observan

los resultados en las tres subescalas, los cuales fueron los siguientes:

120%
100%

0
80% 42% 28%

60% 67%
l
20%
AE D RP

40%
20%
H Alto ® Medio Bajo

0%

Figura N.° 5. Porcentaje de casos de acuerdo con las subescalas MBI (n= 180).

Fuente: Elaboracion propia, 2025.
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4.1.3 Distribucién de la muestra de acuerdo variables sociodemograficas

A continuacion, se describen los resultados obtenidos en la escala MBI presentando la

distribucion de la muestra de acuerdo a las variables sociodemograficas.

Tabla N°9

Distribucién de la muestra segun datos sociodemogréficos, 2025 (n=180)

Participantes N %
Edad

De 18 a 27 afios 45 25%
De 28 a 37 afios 72 40%
De 38 a 47 afios 41 23%
De 48 a 57 afios 19 10%
Mas de 58 afios 3 2%

Grado académico

Primaria completa 14 8%
Secundaria incompleta 52 29%
Bachiller en educacion media 76 42%
Carrera técnica 5 3%
Diplomado universitario 1 0.5%
Bachillerato universitario 22 12%
Licenciatura universitaria 8 4%
Maestria universitaria 2 1.5%

Antigledad laboral

De 6 meses a 1 afio 35 19.5%
De 1 a5 afios 75 42%
De 5 a 10 afios 39 22%
De 11 a 15 afios 17 9%
De 16 a 20 afios 8 4%
De 21 a 25 afios 4 2%
Mas de 31 afios 2 1.5%

Fuente: Elaboracion propia, 2025.
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4.1.4 Distribucién de la muestra criterio de Burnout del MBI segn sexo

En la figura N.° 6 a continuacidn, se observa que el grupo conformado por mujeres es el que
present6 una mayor cantidad de casos que cumplieron con los criterios de burnout, un total de

70% (n = 84) frente a los hombres que fue de un 30% (n = 36).

80%

70%

70%

60%

50%

40%

30%

30%

20%

10%

0%
Cumple criterios de Burnout

® Mujeres M Hombres

Figura N.° 6 Porcentaje de casos que cumplieron los criterios de Burnout del MBI segin sexo
(n=180). Fuente: Elaboracion propia, 2025.

4.1.5 Distribucion de la muestra criterio de Burnout del MBI segun tipo de puesto

En la tabla N.°10 se puede apreciar que, en relacion con la variable de tipo de puesto, los
individuos que cumplieron con mayores casos de presencia de burnout fueron del puesto amas
de llaves, ya que de 22 personas que indicaron tener este tipo de puesto, el 90.9% (n=20),
cumplieron con los criterios de burnout. Ademas, los que trabajan en el puesto de club
vacacional, de 14 individuos el 64.2% (n=9), cumplieron con los criterios de burnout. Por su
parte, los que trabajan en el &rea de restaurantes, representados por 26 sujetos, cumplieron los
criteriosenun 61.5% (n=16). Finalmente, los del area de produccion, de 23 individuos el 56.5%

(n=13), cumplieron con los criterios de burnout.



Distribucidn del Diagnostico de burnout segun tipo de puesto, 2025 n= (180)

TablaN.°10
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No cumple con

Cumple con criterios criterios de
Puesto de Burnout % Burnout %
Botones 1 1 100% 0 0%
Atencion a socio 2 2 100% 0 0%
Gerencia AyB 1 1 100% 0 0%
Steward 6 6 100% 0 0%
Contraloria 4 4 100% 0 0%
Bodega 3 3 100% 0 0
Ama de llaves 22 20 91% 2 9%
Bares 9 8 89% 1 11%
Entretenimiento 8 7 88% 1 12%
Areas Publicas 6 5 83% 1 17%
Recepcion 7 5 71% 2 29%
Jardines 3 2 67% 1 33%
Club vacacional 14 9 64% 5 36%
Restaurante 26 16 62% 10 38%
Lavanderia 5 3 60% 2 40%
Mantenimiento 10 6 60% 4 40%
Produccién 23 13 57% 10 43%
Seguridad 11 6 55% 5 45%
Teléfono 2 1 50% 1 50%
Gerencia General 2 1 50% 1 50%
Recursos humanos 2 1 50% 1 50%
Ventas 3 1 33% 2 67%
Contact Center 5 1 20% 4 80%
Guest Services 2 0 0% 2 100%
Tienda 1 0 0% 1 100%
Proveeduria 1 0 0% 1 100%
Spa 1 0 0% 1 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2025.
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4.1.6 Distribucion de la muestra segun puntuaciones y sexo en cada subescala del MBI

En la tabla N.° 11 a continuacion, se presenta un resumen de los rangos de puntuacion y sexo
segun cada subescala del MBI. Por lo que, con estos resultados se pretende establecer el perfil
sociodemogréafico que presentd mayor vulnerabilidad de sufrir burnout en la muestra estudiada.
Asi, se observa como las mujeres de manera repetida son los individuos que puntuaron mas alto
en el cumplimiento de los criterios de burnout en cada subescala.

TablaN°11

Resumen de puntuaciones y sexo en cada subescala del MBI. 2025 n= (180)

Dimension Sexo
Femenino Masculino
AE 55% 45%
D S571% 43%
RP 67% 33%

Fuente: Elaboracion propia, 2025.

4.2. RESULTADOS DE CALIDAD DE VIDA LABORAL

En el siguiente apartado se presenta el comportamiento general de los resultados del WHOQOL -
BREF, mediante un analisis estadistico descriptivo tomando en cuenta sus 6 subescalas: calidad
de vida global, satisfaccion general de la salud, dimension fisica, dimension psicoldgica,
dimension de relaciones sociales y dimension del entorno. En la tabla 12 se detallan los
resultados de la calidad de vida global y la satisfaccion general de la salud de los colaboradores

del Hotel Fiesta Resort.
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4.2.1. Percepcidn global de calidad de vida de los colaboradores del Hotel Fiesta Resort

Tabla N°12
Calidad de vida global de los colaboradores del Hotel Fiesta Resort, 2025 (n=180)

Nivel n Porcentaje
Baja 81 45%

Media 40 22%
Alta 59 33%
Total 180 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia, 2025.

Tal como se observa en latabla 12, en cuanto a la Calidad de Vida, 81 personas que representan
el 45% tienen un nivel bajo, seguido 40 personas que representan el 22% que tienen un nivel

medio, 59 personas que representan el 33% tienen un nivel alto de calidad de vida.

Con respecto al porcentaje que representan el nivel bajo de la calidad de vida global, a
continuacion, se describen los resultados obtenidos en la en el WHOQOL BREF. En la figura
7 se observa que el grupo conformado por mujeres es el que presentd una mayor cantidad de
casos de nivel bajo de calidad de vida, siendo un total de 77% (n = 62) frente a los hombres que

fue de un 23% (n = 19).
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= Mujeres = Hombres

Figura N.° 7. Porcentaje de casos que obtuvieron nivel bajo de calidad de vida segin sexo
(n=180). Fuente: Elaboracion propia, 2025.

4.2.2. Percepcion general de satisfaccion de salud de los colaboradores del Hotel Fiesta

Resort

Tabla N°13

Satisfaccion general de la salud de los colaboradores del Hotel Fiesta Resort, 2025 (n=180)

Nivel n Porcentaje
Baja 28 16%

Media 94 52%
Alta 58 32%
Total 180 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia, 2025.

Como se observa en la tabla 13, en cuanto a la satisfaccién general de la salud, 94 personas

que representan el 52% tienen un nivel medio, seguido de 58 personas que representan el 32%
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tienen un nivel alto de calidad de vida y 28 personas que representan el 16% tienen un nivel

bajo.

Con respecto al porcentaje que representan el nivel bajo de la satisfaccion de la salud, a
continuacion, se describen los resultados obtenidos en la en el WHOQOL BREF. En la figura8
se observa que el grupo conformado por hombres es el que presentd una mayor cantidad de
casos de nivel bajo de satisfaccion general de la salud, siendo un total de 54% (n = 15) frente a

las mujeres que fue de un 46% (n = 13).

= Hombres = Mujeres

Figura N.° 8. Porcentaje de casos que obtuvieron nivel bajo de satisfaccién general de la salud
segun sexo (n= 180). Fuente: Elaboracion propia, 2025.
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A continuacion, en latabla N.° 14, se presentan los resultados obtenidos de la dimension fisica

de la calidad de vida de los colaboradores del Hotel Fiesta Resort.

TablaN.° 14

Calidad de vida segun su dimension salud fisica de los colaboradores del Hotel Fiesta Resort,
2025 (N=180)

Nivel n Porcentaje
Baja 60 33%

Media 82 46%
Alta 38 21%
Total 180 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia, 2025.

En latabla 14, se observa que, en cuanto a la salud fisica, 82 personas que representan el 46%
tienenun nivel medio, seguido de 60 personas que representan el 33% tienenun nivel bajoy 38

personas que representan el 21% tienen un nivel alto.

Por su parte en la figuraN.° 9, se muestran los resultados obtenidos en la dimension psicolégica
de la calidad de vida de los colaboradores del Hotel Fiesta Resort. Tal como se observa, en
cuanto a la dimension psicoldgica, 131 personas que representan el 73% tienen un nivel bajo,
seguido de 36 personas que representan el 20% tienen un nivel medio y 13 personas que

representan el 7% tienen un nivel alto.
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80%

60%
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20% Nivel alto
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Nivel medio

Nivel bajo
m Nivel bajo mNivel medio

Nivel alto

Figura N.° 9. Porcentaje de casos que obtuvieron nivel bajo en la dimension psicolégica de
calidad de vida (n= 180). Fuente: Elaboracién propia, 2025.

Como se describe en lasiguiente figura N°10, del total de personas que obtuvieron un nivel bajo

en ladimensién psicoldgicade la calidad de vida, el 51% (n=67), se encuentra conformado por

mujeres, seguido por un 49% (n=65), el cual se encuentra conformado por hombres.
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® Mujeres mHombres

Figura N.° 10. Porcentaje de casos que obtuvieron nivel bajo en la dimension psicoldgica de
calidad de vida segun sexo (n= 180). Fuente: Elaboracion propia, 2025.

TablaN.° 15

Calidad de vida segun su dimension de Relaciones Sociales de los colaboradores del Hotel

Fiesta Resort, 2025 (N=180)

Nivel n Porcentaje
Baja 107 60%
Media 11 6%
Alta 62 34%
Total 180 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia, 2025.
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En latabla 15, se observa que, en cuantoa las relaciones sociales, 107 personas que representan
el 60% tienen un nivel bajo, seguido de 62 personas que representanel 34% tienen un nivel alto

y 11 personas que representan el 6% tienen un nivel medio.

Con respecto al porcentaje que representan el nivel bajo de la dimensién de relaciones sociales
de calidad de vida de los colaboradores del Hotel Fiesta Resort, a continuacion, en la figura 11
se observa que el grupo conformado por mujeres es el que presentd una mayor cantidad de casos
de nivel bajo siendo un total de 51% (n = 54) frente a los hombres que fue de un 49% (n

=53).

H Mujeres = Hombres

Figura N.° 11. Porcentaje de casos que obtuvieron nivel bajo en la dimension de relaciones

sociales de calidad de vida segln sexo (n= 180).

Fuente: Elaboracion propia, 2025.
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Tabla N°16

Calidad de vida segun su dimension de entorno de los colaboradores del Hotel Fiesta Resort,
2025 (N=180)

Nivel n Porcentaje
Baja 103 57%

Media 33 18%
Alta 44 25%
Total 180 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia, 2025.

Tal como se observaen la tablaN°16, en cuanto al entorno de los colaboradores del Hotel Fiesta
Resort, 103 personas que representan el 57% tienen un nivel bajo, seguido de 44 personas que
representan el 25% tienen un nivel alto y 33 personas que representan el 18% tienen un nivel

medio.

En cuanto al porcentaje que representan el nivel bajo de la dimension del entorno de calidad de
vida de los colaboradores del Hotel Fiesta Resort, a continuacion, en la figura 12 se observa
que el grupo conformado por hombres es el que presentd una mayor cantidad de casos de nivel

bajo siendo un total de 53% (n = 55) frente a las mujeres que fue de un 47% (n = 48).
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= Hombres = Mujeres

Figura N.° 12. Porcentaje de casos que obtuvieron nivel bajo en la dimension del entorno de

calidad de vida segun sexo (n= 180). Fuente: Elaboracidn propia, 2025.

4.3. CORRELACION ENTRE LAS DIMENSIONES DEL MBI Y

WHOQOL BREF

La correlacion entra dos dimensiones de los instrumentos de recoleccién de informacion se
realiza calculando el coeficiente de correlacion de Pearson el cual, segiin Herndndez et al.,
(2018), “es una medida considerablemente utilizada en diversas areas del quehacer cientifico,
desde estudios técnicos, econométricos o de ingenieria; hasta investigaciones relacionadas con

las ciencias sociales, del comportamiento o de la salud” (p. 1).
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A continuacién, en la tabla N.° 17, se establece el grado de relacion existente entre las
dimensiones del Sindrome de Burnout obtenidas por el MBI y las puntuaciones obtenidas de las

dimensiones establecidas por el QHOQOL BREF.

Tabla N°17

Correlacion de Pearson entre los resultados de las subescalas del MBI y QHOQOL BREF

QHOQOL QHOQOL QHOQOL QHOQOL
BREF: BREF: BREF: BREF:
Dimensién Dimensién Dimension Dimension
fisica psicologica  |relaciones sociales|  del entorno
MBI: Agotamiento Emocional r p r p r p r p
-46* .001 | 57** .001 -.48* .001 -47* 001
MBI: Despersonalizacion r P r P r P r P
.001 .001 .001 .001
-39 * -47* -35* -37*
MBI: Realizacion Personal r p r p r p r
49 ** 1 |.54** 1 5 ** .001 5 **

Fuente: Elaboracién propia, 2025

* Correlacion significativa para p <.05
** Correlacion significativa para p <.001

Datos en negrita: Correlaciones significativas segun el andlisis.

En modo general, segln la informacion brindada en la tabla anterior, se puede determinar que
la subescala de Dimension psicoldgica es la que mejor predice las subescalas de Agotamiento
Emocional y Realizacion personal. Esto a raiz de la existencia de una correlacion negativa,
fuerte, entre Dimension psicoldgicay Agotamiento Emocional (r=. 57), lo que sugiere que el
personal percibe que la dimensidn psicoldgica se encuentra vulnerable a presentar cansancio

emocional, fatiga, desgaste mental, frustracion y problemas emocionales en el trabajo. En la
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figura N°13 se muestra la relacion existente entre la subescala de dimension psicoldgica

WHOQOL BREF vy la subescala de Agotamiento emocional del MBI,
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Figura N.° 13 Relacion entre subescala dimension psicoldgicay puntuacion en la subescalade

Agotamiento Emocional (n = 180). Fuente: Calculadora estadistica DataTab, 2025

Sabiendo que la correlacion mide la relacion entre dos variables, para calcular el coeficiente de
correlacion de Pearson de las variables de esta investigacion se realizd el calculo en la
calculadora de Pearson en linea proporcionado por la pagina web DataTab en donde se tuvo

presentes las variables métricas de cada instrumento y sus subescalas.
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Para el MBI, las subescalas son: agotamiento emocional (MBI), despersonalizacion (MBI) y
realizacién personal (MBI); y para el instrumento WHOQOL BREF las escalas de dimension

fisica, dimensidn psicoldgica, dimensidn relaciones sociales y dimensién del entorno.

Los célculos se realizaron copiando los datos (puntuaciones) de los instrumentos en la tabla de
la calculadoraestadisticay pulsando la opcion de determinar la Correlacion, de esa manera, la
suma de los puntos para cada subescala entre ambas variables automaticamente determind la
correlacion de Pearson existente entre estrés laboral y calidad de vida presente en los

colaboradores del Hotel Fiesta Resort.

En ese sentido, de acuerdo con DataTab (2025), el coeficiente de correlacion de Pearson se

calcula mediante la siguiente ecuacion, tal como se muestra en la figura N.° 14.

x;son los valores de una

variable, por ejemplo, la edad. y; son los valores de la
_~ otra variable, por

7/~ ejemplo, el salario.

7 es el coeficiente de

N\ -
s Z y yson respectivamente los valores
correlacion de Pearson

medios de las dos variables.
Figura N°14 Ecuacion para calcular el coeficiente de correlacion de Pearson.

Fuente: DataTab, 2025.

Aqui res el coeficiente de correlacion de Pearson, xison los valores individuales de una variable,
y, i son los valores individuales de la otra variable, y x e y son los valores medios de las dos
variables respectivamente. En la ecuacion, se puede ver que el valor medio respectivo se resta

primero de ambas variables.
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Asi, primero se calculan los valores medios de los valores individuales. Luego se restan los
valores medios de los valores individuales a cada valor de cada variable. A continuacion, se
multiplican ambos valores y se hace el sumatorio de los resultados individuales de la
multiplicacion. La expresion en el denominador garantiza que el coeficiente de correlacion se

escalaentre -1y 1.

Si se multiplican dos valores positivos se obtiene un valor positivo. Lo mismo sucede si se
multiplican dos valores negativos (menos por menos es mas). Asi pues, todos los valores que

se sitlan en estos intervalos influyen positivamente en el coeficiente de correlacion.

En la figura N°15, se grafica la relacidn obtenida entre Dimensiédn psicologica del WHOQOL
BREF y Realizacion personal del MBI. Sobre estas relaciones existe una correlacion positiva
fuerte entre Realizacion personal y Dimension psicoldgica (r=.54), lo que sugiere que entre mas

realizacién personal existe, de la misma forma aumenta la dimension psicologica.
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Figura N.° 15 Relacion entre subescala dimensidn psicoldgicay puntuacion en la subescala de
Realizacion personal (n = 180). Fuente: Calculadora estadistica DataTab, 2025
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Por otra parte, en la figura N°16 se graficala relacion obtenida entre la calidad de vida global y
satisfaccion general de la salud con la subescala de Agotamiento Emocional del MBI, existiendo
una correlacion negativa fuerte pues al aumentar el agotamiento emocional hay una disminucion

de la calidad de vida (r=-.5).
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Figura N.° 16 Relacién entre subescala Agotamiento emocional y puntuacion en la subescala
de calidad de vida global (n = 180). Fuente: Calculadora estadistica DataTab, 2025
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CAPITULO V

DISCUSION E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS



94

5.1 DISCUSION E INTERPRETACION O EXPLICACION DE LOS

RESULTADOS

La finalidad de este estudio consistié en analizar la relacién entre el nivel de estrés laboraly su
impacto en la calidad de vida de los funcionarios del Hotel Fiesta Resort en Puntarenas. En ese
sentido, se lleva a cabo en el presente apartado la explicacion e interpretacion de los resultados

obtenidos en esta investigacion.

Es relevante destacar que en la actualidad es notorio de forma muy cotidiana, que se visualice
un impacto en la calidad de vida de los trabajadores cuando experimentan situaciones de estrés
dentro de sus entornos laborales, lo cual indica una relaciénentre la variable del estrés laboral

y la calidad de vida de los trabajadores.

Primeramente, sobre el sindrome de Burnout, diversos autores han descrito que el sindrome del
burnout o estrés laboral es provocado por causas ambientalesy personales en donde las causas
ambientales provienen de factores externos y contextuales, como la programacion de trabajo
intensivo, la inseguridad en el trabajo, el entorno laboral, el flujo intenso laboral, la falta de
tranquilidad en el trabajo y la cantidad y tipo de cliente, ya sea interno o externo. Con respecto
a las causas personales, incluyen caracteristicas como poca paciencia, poca tolerancia, baja
autoestima, mala salud, malos habitos de trabajoy suefio y faltade ejercicio (Chiavenato, 2009,

citado por Lizardo, 2021).

Los resultados de lamuestra de esta investigacion indican que el 67% (n= 120) de los individuos
cumplio con los criterios de burnout, el cual esta cifra representa un porcentaje alarmante para
los colaboradores que laboran en el Hotel Fiesta en Puntarenas. Cabe sefialar que la presencia

de burnout en un porcentaje mayor al 20% de una poblacién origina una
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alerta inmediata para la organizacion y por lo tanto, se ve la necesidad de abordar la situacion
de manera urgente lo cual permitadar a conocer los factores particulares que originan el estrés

en los trabajadores (Villa, et al., 2010).

En los resultados obtenidos en esta investigacion se evidencia niveles altos en las subescalas de
Agotamiento Emocional (44%) y Despersonalizacién (54%). La teoria sefiala que para que un
sujeto presente Burnout en la escala MBI, debe puntuar dentro del rango alto en las subescalas
de Agotamiento Emocional y de Despersonalizacion (Miravalles, 2020). Por lo tanto, el
personal que labora para el Hotel Fiesta Resort esta presentando signos importantes de desgaste
profesional y estrés laboral, donde predomina el cansancio fisico y mental, existiendo

frustracion emocional.

De igual manera, en cuanto a la subescala de realizacion personal, hubo una tendencia a
puntuaciones bajas representado por el 67% de la muestra, en ese misma linea, con relacién a
la teoria que sefiala que en el rango bajo en la subescala de Realizacion Personal es signo
también de padecer sindrome de Burnout, (Miravalles, 2020). Estos resultados reflejan que los
colaboradores del Hotel Fiesta Resort presentan una carenciade la percepcion de eficaciaen su

éxito en el trabajo y sus competencias laborales.

Los resultados obtenidos en este estudio concuerdan con los encontrados por Vega (2022), ya
que sus resultados detallaron que las organizaciones, a partir de condiciones favorables en el
ambiente de trabajo y en el disefio de puestos, pueden elevar los estados de satisfaccion
emocional de los trabajadores pero en caso contrario los niveles de realizacion personal pueden
verse afectados cuando no existe calidad de las condiciones fisicas, psicologicasy sociales que

le permitan satisfacer sus necesidades y expectativas profesionales y personales.
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Ademas, dentro de los resultados se evidencio que de los datos sociodemograficos como edad,
grado académicoy antigliedad laboral, hubo una tendenciade presentar el sindrome de Burnout
en los sujetos entre las edades de 28 a 37 afos representando un 40% (n= 72); bachiller en
educacion media con un 42% (n= 76) indicaron tener mayor vulnerabilidad de padecer burnout;
y con una antigliedad laboral de 1 a 5 afios siendo el 42% (n= 75). Con respecto a dichos
resultados no se encontré fundamentacion teérica que respalde este resultado, sin embargo, se
puede hipotetizar que al ser una poblacion joven con un nivel de escolaridad bajo puede ser un

factor importante que origina el desgaste emocional cumpliendo con los criterios de burnout.

Cabe destacar, que otro resultado obtenido el cual se expone en la figura N.° 8, se presenta un
perfil sociodemogréafico que indica mayor vulnerabilidad de sufrir de burnout en la poblacion
conformada por las mujeres evidenciando que el 70% (n=284) de la muestra que cumple con los
criterios de burnout esta determinado por las mujeres quienes mostraron las puntuaciones mas
altas en las subescalas de AE y DE y mas bajas en la subescala de RP. Dichos resultados también
concuerdan con lo descrito por Picado y Fallas (2015), donde indican que las mujeres estan mas
propensas a presentar el Sindrome de Burnout puesto que generalmente les corresponden dobles

cargas de trabajo no solo a nivel personal sino laboral.

En cuanto a otra de las variables sociodemogréaficas se encuentra el tipo de puesto en donde la
muestra que presentd una tendencia mayor de padecer burnout son las personas que laboran
como ama de llaves representando el 91% (n= 20) de las 22 personas que trabajanen el puesto.
Lo anterior concuerda con el estudio de Hernandez et al., (2024), en donde se detectd que el

89,15 % de las trabajadoras sometidas a la actividad de ama de llaves comprueban que
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ante la presencia de carga mental el tiempo de reaccion y concentracion tiende a aumentar y

deben trabajar siempre bajo presion lo que las agota mentalmente.

Segun Barrios et al (2012), los funcionarios que cuentan con 118 jornadas laborales ya
establecidas que no son proporcionales con las cargas de trabajo impuestas, viven en constante
presion por cumplirlas con calidad. Ademas, los Técnicos Judiciales son los que cuentan con
menos capacitacion parael ejercicio de sus labores, y con menos privilegios econémicos dentro

de la institucion.

Con respecto a los resultados de la Calidad de Vida Laboral, se encontré que un 45% de los
participantes refirieron percibir un nivel bajo de calidad de vida global, siendo las mujeres las
que representaron una mayor cantidad de casos de niveles bajos de calidad de vida laboral
siendo el 77% (n= 62), sobre lo cual Vidotti, et al., (2019), en su estudio coinciden en que la

percepcion negativa de la calidad de vida de los trabajadores repercute de forma perjudicial.

En relacidn con la satisfaccidn general de la salud, se evidenci6 una tendencia del nivel medio
de satisfaccion representado por un 52% (n=94), lo que sefiala que en cuanto a lasalud no existe
mayor incidenciaen la muestra estudiada. Cabe sefialar que los datos evidenciaron que de la
muestra que percibe niveles bajos de satisfaccion general de la salud 16% (n= 28), el 54% (n=
15), se encuentra representado por hombres. Si bien es cierto para este caso no se encontrd
sustento tedrico se puede hipotetizar que esto puede deberse a que a los hombres se les delega

una carga de trabajo que implica mayor fuerza para realizar los trabajos en la organizacion.

En cuanto a la dimension de salud fisica, mostro resultados de un nivel medio de calidad de

vida para esta subescala, lo cual demuestra que si bien no es una percepcion altamente
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positiva, no se encuentra dentro del rango bajo que evidenciaria una percepcion negativa de esta
subescala. De acuerdo con Granados (2017), sobre la dimension de la salud fisica indica que las

empresas deben esforzarse por proteger la salud de sus empleados.

Por otro lado, en la dimension psicoldgica de la calidad de vida los resultados son alarmantes
ya que un 73% (n=113) de la muestra indicaron percibir un nivel bajo en estasubescala, lo que
coindice con la teoriaque sefiala que la calidad de vida laboral psicologica/ CV del entorno de
trabajo: las caracteristicas personales y los recursos cognitivos con los que cuenta cada
individuo condicionan las actitudes, comportamientos y los modos de percibir, valorar e
interpretar las distintas facetas de su entorno de trabajo. Como experimenta cada trabajador su
ambiente de trabajo determinala CVL y es esta valoracion en la presente investigacion muestra

un nivel desfavorablemente bajo en dicha dimension (Segurado y Agullo, 2018).

En cuanto alos datos en relacién con las variables sociodemograficas, se obtuvo que las mujeres
son las que perciben mayor insatisfaccion consigo mismasy sentimientos negativos tales como
tristeza, desesperanza, ansiedad o depresion respecto a los hombres. Ademas, las mujeres son

las que también indicaron percibir menor capacidad de concentracion y el disfrute de la vida.

Con respecto a las dimensiones de las relaciones socialesy del entorno para ambas subescalas
se evidencia una percepcion predominantemente baja lo que confirma que la calidad de vida
laboral en ambas subescalas es desfavorable. En relacion con las variables sociodemogréficas,
para las relaciones sociales la prevalencia es de mujeres que perciben negativamente dicha

subescala. Para la subescala del entorno el grupo esta conformado por los hombres.
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Por otra parte, con la aplicacion de correlaciones de Pearson, en modo general se identifico que
la subescala de Dimension psicoldgica es la que mejor predice las subescalas de Agotamiento
Emocional y Realizacién personal y la subescalade Dimensién fisica, Dimension de relaciones
sociales y del entorno son las subescalas que mejor predicen la Realizacion Personal, esto
producto de que los resultados obtenidos de estas correlaciones son datos estadisticamente

significativos.

Estos resultados concuerdan en su mayoria con los identificados por Vidotti, et al., (2019), en
donde se identificaron correlaciones estadisticamente significativas entre la ocurrencia del
sindrome de burnout y sus dimensiones evidenciando una relacién con la altademanda, el bajo
control sobre el trabajo, el poco apoyo social recibido en el trabajo, menores percepciones de

la calidad de vida fisica, psicoldgica, de las relaciones sociales y del medio ambiente.

Por ultimo, segun el objetivo general de esta investigacion, se puede identificar que aquellas
personas que cumplen con los criterios de burnout si evidencian mayor afectacion en la
percepcion de su calidad de vida laboral: son sujetos que perciben que la dimension psicoldgica
les hace vulnerables a presentar cansancio emocional, fatiga, desgaste mental, frustraciony

problemas emocionales en el trabajo lo que se concluye con una baja calidad de vida general.

Por lo tanto, la investigacion evidencia que el sindrome de Burnout esta relacionado con altos
niveles de estrésy a la percepcion negativa de la calidad de vida de los trabajadores del hotel,
como lo apunta Cueva et al., (2023), cuyo estudio mostro la asociacion significativa entre la

Calidad de Vida laboral los sintomas de estrés laboral, planteando la necesidad urgente de
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abordar estrategias de mejora de la Calidad de Vida Laboral, y manejoy control del estrés de

una manera integral dentro de las organizaciones.

Finalmente, es necesario destacar que en relacion con lo mencionando en parrafos anteriores,
en el caso de los colaboradores del Hotel Fiesta Resort en Puntarenas se identifica que el
agotamiento emocional es la dimensidn con una mayor afectacionen la presencia del sindrome
de burnout, siendo las mujeres las que presentan mayor afectacion en estadimensiény por ende,

repercute directamente en la calidad de vida laboral de los trabajadores.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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6.1 CONCLUSIONES

A continuacion, en el presente apartado se exponen las principales conclusiones de esta
investigacion, las cuales se obtuvieron después de un andlisis de los datos obtenidos de la
muestra, por lo que el orden de las conclusiones se expone en relacion con los objetivos de la

investigacion:

Se determind como objetivo principal analizar la relacion entre el nivel de estrés laboral y su
impacto en la calidad de vida de los funcionarios del Hotel Fiesta Resort en Puntarenas. De
acuerdo con la revision bibliografica realizada, las causas ambientales del estrés laboral
provienen de factores externos y contextuales, como la programacion de trabajo intensivo, el
entorno laboral, el flujo intenso laboral, la falta de tranquilidad en el trabajoy la cantidad y tipo
de cliente, ya sea interno o externo. Las causas personales del sindrome del Burnout incluyen
caracteristicas como baja autoestima, mala salud, malos habitos de trabajo, entre otros

(Chiavenato, 2009, citado por Lizardo, 2021).



103

En cuanto a la muestra de este estudio, se identifica que el 67% (n= 120), es decir, la mayoria
de los individuos cumplié con los criterios de burnout, el cual esta cifra representa un porcentaje
alarmante para los colaboradores que laboran en el Hotel Fiesta en Puntarenas, como se indica
en el parrafo anterior, puesto que predominael cansancio fisicoy mental, existiendo frustracion
emocional en la mayoria de los colaboradores. En ese sentido, la presencia de burnout en un
porcentaje mayor al 20% origina una alertainmediata para la organizaciény por ello se plantea
la necesidad de realizar estudios a futuro que permitan identificar los factores particulares que

originan el padecimiento.

Se plante6 como objetivo especifico identificar los niveles de estrés laboral presentes en los
funcionarios del Hotel Fiesta Resort en Puntarenas, mediante la aplicacion del cuestionario
Maslach Burnout Inventory (MBI), concluyendo que la muestra presenta puntuaciones altas en
las subescalas de agotamiento laboral y despersonalizacion y puntuaciones bajas en la subescala

de realizacion personal, cumpliendo con los criterios que sefialan padecimiento de Burnout.

Con respecto a las variables sociodemograficas y su relacion con las dimensiones del MBI, se
concluye que las mujerestienden a ser mas vulnerables a padecer este sindrome. Ademas, con
respecto a la condicion de puesto, en definitiva, existe una tendencia de que las amas de llaves

presenten mayor vulnerabilidad a padecer Burnout en relacion con los demas puestos.

En relacién con el segundo objetivo especifico, el cual consistié en analizar qué factores
influyen en la calidad de vida de los colaboradores del Hotel Fiesta Resort en Puntarenas a
traves de la aplicacion del cuestionario Whogqol-Bref, se encontrd que los sujetos encuestados
presentaron una tendencia en bajas puntuaciones considerando factores psicoldgicos, sociales,

de entorno y de calidad de vida global, siendo las mujeres las que representaron una mayor
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cantidad de casos de niveles bajos de calidad de vida laboral. Por otra parte, se detecta que hubo

una tendenciaen medias puntuaciones en la dimension fisicay satisfaccion general de la salud.

En ultimo término, el tercer objetivo especifico, que pretendia describir la relacion entre los
resultados de los niveles de estrés laboral y los niveles de la calidad de vida de los funcionarios
del Hotel Fiesta Resort en Puntarenas, en cuanto a esto, se distingue que la subescala de
Dimension psicologica es la que mejor predice las subescalas de Agotamiento Emocional y
Realizacion personal y la subescala de Dimension fisica, Dimensidn de relaciones sociales y

del entorno son las subescalas que mejor predicen la Realizacién Personal.

Ademas, se logra comprobar que existen correlaciones estadisticamente significativas entre la
ocurrenciadel sindrome de burnout y sus dimensiones evidenciando una relacion con menores

percepciones de la calidad de vida psicoldgica, fisica, de las relaciones sociales y del entorno.

Ademas, se obtuvo una correlacion significativa de las tres subescalas del MBI en aquellas
personas que cumplen con los criterios de burnout evidenciando mayor afectacion en la
percepcion de su calidad de vida laboral. Por ende, se concluye que los sujetos perciben que la
dimension psicoldgica les hace vulnerables a presentar cansancio emocional, fatiga, desgaste
mental, frustraciony problemas emocionales en el trabajo con una baja calidad de vida general

con respecto a los grupos que no cumplieron con los criterios de Burnout.
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6.2 RECOMENDACIONES

A partir de los hallazgos encontrados en esta investigacion, resulta relevante plantear algunas

recomendaciones:
A futuras investigaciones se recomienda:

e Profundizaren el temade la presente investigacién abordando aspectos como rasgos de
personalidad, actitudes, conductas, estilos de vida, entre otros. De igual manera, que se
reflexione sobre el tema abordandolo desde un enfoque cualitativo, con el fin de
comprender la vida social de las personas, sus significados y experiencias y ademas,
identificar desde sus percepcionesy caracteristicas las causas de los altos niveles de AE

y Dy bajos niveles de RP.

e Utilizar metodologias cualitativas en el estudio del tema del burnout mediante la

recoleccion de la informacion través de encuestas, entrevistas a profundidad, y la
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aplicacion de pruebas que permitan identificar y analizar deméas aspectos y

caracteristicas que evidencien la presencia de este sindrome en los trabajadores.

Recomendaciones dirigidas a la Universidad:

Llevar a cabo mas estudios investigativos para identificar la prevalencia del sindrome
del Burnout en otros lugares y areas de trabajo diferentes a la industria hotelera para

reconocer su impacto en la calidad de vida de los distintos tipos de trabajadores.

Promover mayor interés en los estudiantes para investigar la prevalencia, las causas y
los efectos del sindrome de burnout con el fin de reconocery brindar las medidas que se

pueden tomar para prevenirlo.

Recomendaciones de interés profesional:

Incentivar a la administracion del Hotel Fiesta Resort en Puntarenas el desarrollo de
programas dirigidos al desarrollo integral de los trabajadoresy su deseo de pertenencia
con la empresa implementando un tipo de programas con un enfoque de bienestar que

se pueden enfocar en la promocién de habitos saludables.

Fomentar tanto el bienestar fisico como mental entre los colaboradores para asi poder
mejorar la calidad de vida de los trabajadores mediante charlas dirigidas a los

colaboradores del hotel.

Implementar buenas préacticas laborales e incluir beneficios sociales en el modelo de
gestion de la empresa proveyendo atencion psicoterapéutica de forma individual o
grupal con la finalidad de prevenir la aparicion del sindrome o bien, llevar a cabo el

tratamiento de los trabajadores que lo padecen actualmente.
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Incorporar pequefios cambios en los entornos en los que se desenvuelven todos los
colaboradores que ayuden a tener una buena calidad de vida laboral teniendo una
relacién cordial dentro del marco de la comunicacién, por lo que, en esto permitira una
mayor flexibilidad para los cambiosy las posibles diferencias que se podran gestionar

de manera mas facil.

Influir positivamente sobre los factores asociados a despersonalizacion y agotamiento
emocional mediante la aplicacion de diversas estrategias organizacionales, actividades
y dinamicas creativas en talleres como el “team building”, de manera continua y bien

desarrolladas en las que los empleados puedan involucrarse al maximo.
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ANEXOS

Cuestionario Sociodemografico

A continuacion, se presentael cuestionario sociodemografico utilizado en la investigacion, este
instrumento fue aplicado con el fin de recopilar informacidn relevante sobre sus caracteristicas

demograficas y laborales.



Departamento o area de trabajo *

1.

10.

11.

23.

24.

25.

26.

27.

Contact Center

Recepcion

Botones

Areas Publicas

Ama de llaves

Teléfono

Lavanderia

Atencidn a Socios

Jardines

Gerencia AyB

Restaurantes

Recursos Humanos
Seguridad
Mantenimiento
Ventas

Spa

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.
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Bares

Steward

Produccién

Entretenimiento

Guest Services

Club Vacacional

Gerencia General

Contraloria

Tienda

Proveeduria

Bodega
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Indique su sexo *

Hombre
Mujer

Prefiero no decirlo

Indigue su rango de edad *

De 18 a 27 afios
De 28 a 37 afos
De 38 a 47 afos
De 48 a 57 afios

Mas de 58 afios

¢ Cual es su ultimo grado académico obtenido? *

Primaria Incompleta
Primaria Completa
Segundaria incompleta
Bachiller en educacién media
Bachillerato Universitario
Licenciatura Universitaria
Maestria Universitaria

Otra...
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¢ Cual es su antigiiedad laboral *

De 6 meses a 1 afno
De 1 a 5 afios

De 5 a 10 afios

De 11 a 15 anos

De 16 a 20 anos

De 21 a 25 anos

De 26 a 30 anos

Mas de 31 afios

INVENTARIO DE BURNOUT DE MASLACH

Este cuestionario Maslach Burnout Inventory (MBI) esta constituido por 22 items en
forma de afirmaciones, sobre los sentimientos y actitudes del profesional en suy su
funcidn es medir el desgaste profesional. Este test pretende medir la frecuenciay la
intensidad con la que se sufre el Burnout.

Escriba el nimero que crea oportuno sobre la frecuencia con que siente los enunciados:

0= nunca 1= pocas veces al afio 0 menos. 2= una vez al mes 0 menos. 3= unas pocas veces al

mes. 4= una vez a la semana. 5= pocas veces a la semana. 6= todos los dias.



items

Nunca (0)

1. Me siento emocionalmente defraudado en mi trabajo

2. Cuando termino mi jornada de trabajo me siento agotado

3. Cuando me levanto por la mafiana y me enfrento a otra jornada de trabajo me
siento agotado

4. Siento que puedo entender facilmente a las personas que tengo que atender

5. Siento que estoy tratando a algunos beneficiados de mi, como si fuesen
objetos
impersonales

6. Siento que trabajar todo el dia con la gente me cansa

7. Siento que trato con mucha efectividad los problemas de las personas a las que
tengo que atender

8. Siento que mi trabajo me esta desgastando

9. Siento que estoy influyendo positivamente en las vidas de otras personas a
través
de mi trabajo

10. Siento que me he hecho mas duro con la gente

11. Me preocupa que este trabajo me esta endureciendo emocionalmente

12. Me siento muy enérgico en mi trabajo

13. Me siento frustrado por el trabajo

14. Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo

15. Siento que realmente no me importa lo que les ocurra a las personas a las que
tengo que atender profesionalmente

16. Siento que trabajar en contacto directo con la gente me cansa

17. Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable en mi trabajo

18. Me siento estimulado después de haber trabajado intimamente con quienes
tengo que atender

19. Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo

20. Me siento como si estuviera al limite de mis posibilidades

21. Siento que en mi trabajo los problemas emocionales son tratados de forma
adecuada

22. Me parece que los beneficiarios de mi trabajo me culpan de algunos
problemas
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ESCALA DE CALIDAD DE VIDA
WHOQOL-BREF

Este es un instrumento desarrollado por la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) para
evaluar la calidad de vida en diferentes poblaciones y contextos, se compone de 26 items
distribuido en cuatro dimensiones: Salud fisica, Salud psicoldgica, Relaciones sociales y

Entorno.

Muy mala Reqular Normal Bastante buena Muy buena
1| ;Como calificaria su calidad de vida? 1 2 3 4 5
Muy Un poco Bastante .
insatisfechofa insatisfecho/a Lo normal satisfechola | MUY satisfecho/a
¢+ Como de satisfecho/a esta con su
2 Stoche 1 2 3 4 5
Nada Un poco Lo normal Bastante Extremadamente
3 | ¢Hasta qué punto piensa que el dolor 1 2 3 4 5
(fisico) le impide hacer lo que necesita?
¢Enqué grado necesita de un
4 | tratamiento médico para funcionar en 1 2 3 4 5
su vida diaria?
5 ¢ Cuanto disfruta de la vida? 1 2 3 4 5
¢ Hasta qué punto siente que su vida
6 tiene sentido? 1 2 3 4 5
;Cuadl es su capacidad de
7 concentracion? 1 2 3 4 5
¢ Cudnta seguridad siente en su vida
8 diaria? 1 2 3 4 5
:Coémo de saludable es el ambiente
9 fisico a su alrededor? 1 2 3 4 5
Nada Un poco Lo normal Bastante Totalmente
¢ Tiene energia suficiente para la vida
10 sufice 1 2 3 4 5
¢ Es capaz de aceptar su apariencia
11 acepta 1 2 3 4 5
¢ Tiene suficiente dinero para cubrir sus
12 necesidades? 1 2 3 4 5
¢Dispone de la informacién que
13 necesita para su vida diaria? 1 2 3 4 5
¢Hasta qué punto tiene oportunidad de
14 realizar actividades de oci? 1 2 3 4 5
¢Es capaz de desplazarse de un lugar
15 esplaz; 1 2 3 4 5
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Muy Bastante .
insatisfachola Poco Lo normal satisfocho/a Muy satisfecho/a

¢ Como de satisfecho/a esta con su

16 SuUefo? 1 2 3 4 5
¢ Como de satisfechola esta con su

17 | habilidad para realizar sus actividades 1 2 3 4 5

de la vida diaria?

¢ Como de satisfechola esta con su

18 capacidad de trabajo? 1 2 3 4 5
;Como de satisfechola esta de si

19 mismo? 1 2 3 4 5
:Como de satisfecho/a esta con sus

20 relaciones personales? 1 2 3 4 5

24 | ¢€Como de satisfecho/a esta con su vida 1 2 3 4 5

sexual?

;Como de satisfechola esta con el

22 apoyo que obtiene de sus amigos/as? 1 2 3 4 5
¢ Como de satisfecho/a esta de las

23| Condiciones del lugar donde vive? 1 2 3 4 5
:Como de satisfechola esta con el

24 acceso que tiene a los servicios 1 2 3 4 5

sanitarios?

:Como de satisfecho/a esta con los

25 servicios de transporte de su zona? 1 2 3 4 5

Nunca Raramente Moderadamente | Frecuentemente Siempre

:Con qué frecuencia tiene
26 sentimientos negativos, tales como 1 2 3 4 5

tristeza, desesperanza, ansiedad, o
depresién?
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DECLARACION JURADA

Yo H. \qu M()V\l lC‘ G(_)c\}(xvo, _, mayor de edad, portador de
la cedula de identidad numero C; 04258 04 q 0 egresado de la

carrera de PS' (&) l 0‘9)0\ de

la Universidad Hispanoamericana, hago constar por medio de éste acto 'y
debidamente apercibido y entendido de las penas y consecuencias con las que

se castiga en el Codigo Penal el delito de perjurio, ante quienes se constituyen
en el Tribunal Examinador de mi trabajo de tesis para optar por el titulo de
R .-LL_C_C_QLLA \U)& , juro solemnemente que mi
trabajo de investigacion titulado:
o iM\) aral vy Su YC,\ 0 Con Con o
——»(-Q-\l‘&“é de \Jié(’\" A los Cuncioaarios del

Holel Ciesla

, @S una obra original que ha respetado todo Io

preceptuado por las Leyes Penales, asi como la Ley de Derecho de Autor y
Derecho Conexos numero 6683 del 14 de octubre de 1982 y sus reformas,
publicada en la Gaceta numero 226 del 25 de noviembre de 1982; incluyendo
el numeral 70 de dicha ley que advierte; articulo 70. Es permitido citar a un
autor, transcribiendo los pasajes pertinentes siempre que éstos no sean tantos
y seguidos, que puedan considerarse como una produccion simulada y
sustancial, que redunde en perjuicio del autor de la obra original. Asimismo,
quedo advertido que la Universidad se reserva el derecho de protocolizar este

documento ante Notario Publico.

En fe de lo anterior, firmo en la ciudad de San José, a los
4 dias del mes de ___Yepiey 0 del ano dos

mil_ 15

Jhng

Firma del estudiante
Ceédula:




CARTA DEL TUTOR

San José, 17 de febrero 2025

Lic. Aaron Ocampo Hernandez
Director

Carrera Psicologia

Universidad Hispanoamericana

Estimado sefior:

La estudiante Mireya Montiel Guevara, cédula de identidad nimero 6-0425-0770, me ha presentado, para
efectos de revision y aprobacion, el trabajo de investigacion denominada: “Estrés laboral y su relacion
con la calidad de vida en los funcionarios del Hotel Fiesta”, el cual ha elaborado para optar por el grado
académico de Licenciatura.

En mi calidad de tutor, he verificado que se han hecho las correcciones indicadas durante el proceso de
tutoria y he evaluado los aspectos relativos a la elaboracion del problema, objetivos, justificacion;
antecedentes, marco tedrico, marco metodoldgico, tabulacion, analisis de datos; conclusiones y
recomendaciones.

De los resultados obtenidos por el postulante, se obtiene la siguiente calificacion:

a) | Originalidad del tema 10% 8%
b) | Cumplimiento de entrega de avances 20% | 18%

C) | Coherencia entre los objetivos, los instrumentos aplicados y los resultados | 30% | 30%
de la investigacion

d) | Relevancia de las conclusiones y recomendaciones 20% | 18%
e) | Calidad, detalle del marco tedrico 20% | 18%
Total 100% | 92%

En virtud de la calificacion obtenida, se avala el traslado al proceso de lectura.

Atentamente,

«/\ L@ € D ‘,/
\ UL CX I
Marcos Calderén Villalobos

302350342
Carné Colegio Profesional N 2028



CARTA DE LECTOR

San José, 7 de abril del 2025

Universidad Hispanoamericana
Sede Aranjuez
Carrera de Psicologia

Estimado sefior

La estudiante Mireya Montiel Guevara, cédula de identidad 6-0425-0770, me ha
presentado para efectos de revision y aprobacion, el trabajo de investigacion denominado
"Estrés laboral y su relacion con la calidad de vida en los funcionarios del Hotel Fiesta", el

cual ha elaborado para obtener su grado de Licenciatura en Psicologia.

He revisado y he hecho las observaciones relativas al contenido analizado,
particularmente lo relativo a la coherencia entre el marco tedrico y analisis de datos, la
consistencia de los datos recopilados y la coherencia entre éstos y las conclusiones;
asimismo, la aplicabilidad y originalidad de las recomendaciones, en términos de aporte de
la investigacion. He verificado que se han hecho las modificaciones correspondientes a las

observaciones indicadas.

Por consiguiente, este trabajo cuenta con mi aval para ser presentado en la defensa
publica.
Atte.

Firma
Nombre: Adrian Obando Rodriguez

8édula: 1-1012-.07?5
arne: 5048, Psicologo

ADRIAN Firmado digitalmente

OBANDO por ADRIAN OBANDO

RODRIGUEZ (FIRMA)
RODRIGUEZ Fecha: 2025.04.07

(FIRMA) 11:32:21 -06'00'
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e conformidad con lo establecido en la Ley sobre Derechos de Autor y Derechos Coni
- N° 6683, Asamblea Legislativa de la Republica de Costa Rica.
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