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RESUMEN

El presente Trabajo de Fin de Grado aborda el estudio de la relacién entre
el estrés laboral y la satisfaccién en el trabajo, con especial atencién al contexto de
atencion al cliente. Este ambito se caracteriza por una alta exposicién a demandas
emocionales, interaccion constante con usuarios y limitaciones en la autonomia del
trabajador, lo que lo convierte en un entorno propenso a la aparicién de factores
psicosociales adversos. Desde un enfoque tedrico, se analizan modelos
explicativos del estrés y la satisfaccion laboral, como el modelo Demanda-Control-
Apoyo y el modelo Esfuerzo-Recompensa, destacando su aplicabilidad en el
analisis del bienestar psicolégico en entornos laborales exigentes. El objetivo
principal del trabajo es comprender como se interrelacionan estas dos variables
clave en la calidad de vida laboral y contribuir a mejorar las condiciones

psicosociales en sectores de atencion directa al publico.

ABSTRACT

This Final Degree Project explores the relationship between work stress and
job satisfaction, with a particular focus on the customer service sector. This
professional context is marked by high emotional demands, continuous interaction
with users, and limited job autonomy, making it vulnerable to adverse psychosocial
conditions. From a theoretical perspective, the study reviews key explanatory
models such as the Demand-Control-Support model and the Effort-Reward
Imbalance model, emphasizing their relevance in understanding psychological well-
being in demanding work environments. The main aim of the project is to
understand how stress and satisfaction interact as fundamental variables in
occupational health and to improve psychosocial conditions in front-line service

roles.
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1. INTRODUCCION

En el actual entorno laboral, caracterizado por una creciente exigencia en la
calidad del servicio y la atencion al cliente, los trabajadores de este sector se
enfrentan a condiciones de trabajo que pueden afectar de manera significativa su
bienestar psicoldgico. Dos variables fundamentales para comprender esta realidad
son el estrés laboral y la satisfaccion en el trabajo, ampliamente estudiadas en el
ambito de la psicologia del trabajo por su influencia en el desempefio, la salud

mental y el compromiso organizacional (Peiré y Rodriguez, 2008).

El estrés laboral se manifiesta cuando las exigencias del entorno superan
los recursos personales del trabajador, provocando respuestas fisicas, cognitivas y
emocionales negativas (Organizacion Internacional del Trabajo, 2016). Este
fendmeno es especialmente comun en contextos de atencion al cliente, donde los
empleados deben gestionar multiples demandas simultdneamente, mantener un
tono emocional positivo constante y hacer frente a la presién de usuarios
insatisfechos o conflictivos (Borras et al., 2021). Estas condiciones, prolongadas en
el tiempo, pueden derivar en agotamiento emocional, desmotivacion o incluso en el

conocido sindrome de burnout (Gil-Monte, 2012).

En contraste, la satisfaccion laboral se refiere al grado en que un individuo
percibe que su trabajo cumple con sus expectativas, necesidades y valores
personales. Esta satisfaccion esta relacionada con multiples factores, entre ellos el
clima laboral, la carga de trabajo, la percepcion de justicia organizacional y las
relaciones con companeros y superiores (Judge et al., 2001). Diversos estudios
han encontrado una relacion inversa entre el estrés laboral y la satisfaccién: a
mayor nivel de estrés, menor satisfaccion percibida (Del Campo y Merino, 2024).
No obstante, esta relacidén puede verse modulada por variables como el tipo de

contrato, el apoyo organizacional o la experiencia profesional del trabajador.

En el caso concreto de los empleados de atencién al cliente, estas dos
variables adquieren una relevancia particular. Se trata de profesionales que
trabajan en la primera linea de interaccion con el usuario y que representan la
imagen directa de la empresa. Sin embargo, su labor suele estar marcada por
bajos niveles de autonomia, escaso reconocimiento y una gran presion para
mantener un trato amable incluso en situaciones de conflicto. Estas condiciones
incrementan el riesgo de experimentar altos niveles de estrés, lo que a su vez
puede afectar su satisfaccion con el trabajo y, en consecuencia, su rendimiento,

compromiso y permanencia en la organizacion (Peir6 y Rodriguez, 2008; 2014).



Por ello, investigar la relacién entre el estrés laboral y la satisfaccion en el
trabajo dentro del ambito de la atencion al cliente es de suma importancia. Esta
investigacion puede aportar claves para el disefio de intervenciones
organizacionales orientadas a mejorar el bienestar de los empleados, prevenir
riesgos psicosociales y fomentar un entorno de trabajo mas saludable y sostenible.
A través del presente trabajo se busca analizar esta relacion con el fin de
comprender su impacto real y proponer medidas que promuevan tanto la salud
mental de los trabajadores como la calidad del servicio ofrecido por las

organizaciones.

1.1 Justificacion del tema

En la actualidad, el estrés laboral se ha consolidado como uno de los
principales factores que afectan negativamente al bienestar psicolégico y al
rendimiento de los trabajadores, especialmente en sectores con alta demanda
emocional como la atencion al cliente (Moreno-Jiménez, Garrosa, Rodriguez-
Mufoz, y Morante, 2021). Estos empleados se enfrentan diariamente a una
elevada carga de trabajo, trato directo con usuarios exigentes y situaciones
impredecibles, lo que los convierte en un colectivo particularmente vulnerable al
desgaste emocional. Al mismo tiempo, la satisfaccion laboral se ha identificado
como un componente clave para la motivacion, la retencion del talento y la calidad

del servicio ofrecido.

Este trabajo se justifica por la necesidad de analizar cdmo la presencia de
altos niveles de estrés laboral puede afectar el grado de satisfaccién que
experimentan los profesionales en este ambito, dado que ambas variables estan
fuertemente relacionadas con la productividad y la salud psicolégica en el entorno
organizacional. Comprender esta relacion es especialmente relevante en un
contexto postpandemia, donde muchas empresas han experimentado cambios en
la modalidad de trabajo, mayores exigencias del cliente y condiciones laborales

mas inestables.

Ademas, este estudio cobra relevancia desde una perspectiva aplicada, ya
que puede aportar informacion util para los departamentos de recursos humanos,
con el fin de disefiar intervenciones que reduzcan los factores estresantes y
promuevan entornos laborales mas satisfactorios. Por otra parte, desde un punto
de vista académico, contribuye a la literatura existente sobre psicologia del trabajo

y las organizaciones, al centrarse especificamente en el colectivo de atencion al



cliente, un sector con frecuencia desatendido en investigaciones empiricas,

especialmente en el contexto hispanohablante y europeo.

En definitiva, estudiar la relacion entre estrés y satisfaccion en este tipo de
puestos no solo resulta pertinente, sino también necesario para mejorar el clima
laboral, prevenir riesgos psicosociales y garantizar un funcionamiento

organizacional mas saludable y eficiente.

1.2 Objetivos

El objetivo general de esta investigacion es analizar en profundidad la
relacion existente entre el nivel de estrés laboral y la satisfaccion en el trabajo en
empleados del sector de atencién al cliente. Este objetivo se enmarca dentro de la
necesidad de comprender los factores psicosociales que influyen en el bienestar y
el rendimiento de los trabajadores que operan en entornos caracterizados por una

elevada carga emocional y un contacto constante con el publico.

Para alcanzar este propdsito, se plantean una serie de objetivos
especificos. En primer lugar, se busca identificar los principales factores
generadores de estrés laboral en este colectivo, tales como la presién por tiempos
de respuesta, el trato con clientes dificiles, la falta de recursos o el monitoreo
constante del desempeno. En segundo lugar, se pretende evaluar el grado de
satisfaccion laboral que presentan estos empleados, prestando atencion tanto a
componentes intrinsecos (sentido del trabajo, desarrollo profesional,
reconocimiento) como extrinsecos (condiciones materiales, retribucién, apoyo de
superiores). Un tercer objetivo consiste en determinar si existe una relacién
estadisticamente significativa entre ambas variables, asi como la direccion y fuerza
de dicha relacion. Finalmente, el estudio pretende ofrecer recomendaciones
practicas que contribuyan a reducir los niveles de estrés y a mejorar la satisfaccion
laboral en contextos de atencion al cliente, teniendo en cuenta tanto las

necesidades del personal como los objetivos organizacionales.

1.3 Hipotesis

Derivado de estos objetivos, se formula una hipotesis general que orienta el
analisis empirico del trabajo: se espera encontrar una relacién significativa e
inversamente proporcional entre el nivel de estrés laboral y la satisfaccion en el

trabajo en empleados de atencion al cliente. En otras palabras, a medida que



aumentan los niveles de estrés, la satisfaccion tiende a disminuir. Esta relacion ha
sido previamente respaldada por investigaciones en entornos laborales similares,
que indican que un entorno de trabajo estresante afecta negativamente la
percepcion que los empleados tienen sobre su puesto y su entorno organizacional
(Del Campo y Merino, 2024).

Ademas, se plantean algunas hipotesis especificas que permiten explorar
con mayor detalle esta relacion. Se postula, por ejemplo, que las exigencias
emocionales elevadas y la presion constante por mantener la cortesia ante clientes
hostiles estan asociadas con un mayor nivel de estrés percibido. También se
hipotetiza que los trabajadores con altos niveles de estrés reportaran una menor
satisfaccion global con su empleo, abarcando aspectos como el reconocimiento, la
estabilidad o el equilibrio entre vida personal y laboral. Por ultimo, se considera que
la percepcion de apoyo organizacional —ya sea a través de recursos, formacién o
respaldo emocional— puede funcionar como un factor moderador, amortiguando

los efectos negativos del estrés sobre la satisfaccion laboral.

2. MARCO TEORICO
2.1 El estrés laboral
2.1.1 Definicion y modelos teéricos

El estrés laboral ha sido objeto de un amplio estudio dentro de la psicologia
del trabajo debido a sus implicaciones tanto para la salud de los trabajadores como
para la eficiencia organizacional. Desde una perspectiva general, el estrés puede
definirse como un proceso dinamico que se produce cuando las demandas del
entorno superan la capacidad percibida del individuo para afrontarlas, generando
malestar psicoldgico y fisico (Mesa, 2019). Aplicado al contexto laboral, este
fendmeno se conceptualiza como la interaccidn entre las caracteristicas del

trabajo, los recursos disponibles y las caracteristicas individuales del trabajador.

Uno de los modelos mas influyentes para entender el estrés en el ambito
organizacional es el modelo demanda-control de Karasek, el cual sostiene que el
estrés laboral se intensifica cuando las exigencias del trabajo son elevadas y el
control o autonomia del trabajador sobre sus tareas es bajo (Karasek, 1979). Este
modelo fue posteriormente ampliado con la inclusion del apoyo social como tercer
eje, dando lugar al modelo demanda-control-apoyo, que incorpora la idea de que el

respaldo de companeros y supervisores puede mitigar los efectos del estrés



(Johnson y Hall, 1988). Por otra parte, el modelo esfuerzo-recompensa plantea que
el estrés aparece cuando el esfuerzo invertido por el trabajador no se ve
compensado adecuadamente con recompensas econdmicas, sociales o
emocionales, generando un desequilibrio que puede afectar al bienestar del
empleado (Siegrist, 1996). En el ambito de la atencién al cliente, ambos modelos
resultan especialmente pertinentes, ya que las exigencias emocionales, la falta de
autonomia en la toma de decisiones y la escasa valoracion del trabajo realizado

son elementos frecuentes en este tipo de ocupaciones.

2.1.2 Factores estresores en el entorno laboral

Existen diversos factores estresores que inciden de manera especifica en el
entorno laboral. Estos pueden clasificarse en factores organizacionales,
interpersonales e individuales. A nivel organizacional, destacan la sobrecarga de
trabajo, la presion por tiempos de respuesta, los turnos rotativos, la ambigledad de
rol y la escasa participacion en la toma de decisiones. En los entornos de atencion
al cliente, a estos factores se suman las exigencias emocionales constantes,
derivadas de la necesidad de mantener una actitud positiva y cordial frente a
usuarios que, en ocasiones, pueden mostrarse hostiles, agresivos o insatisfechos.
La interaccion con clientes dificiles ha sido identificada como uno de los principales
predictores de estrés en call centers y servicios de atencion al publico, debido a

que exige un control emocional elevado y sostenido (Alvarez, 2015).

Desde el punto de vista interpersonal, el estrés también puede verse
incrementado por conflictos con comparneros o superiores, falta de apoyo por parte
del equipo directivo o una cultura organizacional toxica. Ademas, variables
individuales como la baja autoestima, la escasa resiliencia o un estilo de
afrontamiento evitativo pueden predisponer al trabajador a experimentar mayores
niveles de tensioén psicoldgica. Todos estos factores tienden a acumularse en los
sectores donde la interaccidon con el cliente es intensa, haciendo de estos entornos

laborales focos criticos para el estudio del estrés.

2.1.3 Consecuencias del estrés en la salud y el rendimiento
Las consecuencias del estrés laboral son multiples y abarcan desde efectos

fisioldgicos y psicologicos hasta impactos organizacionales. A nivel de salud, el
estrés mantenido puede derivar en trastornos como ansiedad, insomnio, cefaleas,

fatiga cronica, problemas cardiovasculares o trastornos gastrointestinales. En el



plano psicoldgico, se asocia a sintomas de agotamiento emocional,
despersonalizacion y disminucion de la realizacion personal, caracteristicas del
sindrome de burnout, especialmente frecuente en sectores de atencién directa al
publico. Desde el punto de vista organizacional, el estrés elevado conduce a un
aumento del absentismo, |a rotacién del personal, una menor implicacion laboral y
una disminucion de la productividad. También se ha observado que puede afectar
negativamente a la calidad del servicio ofrecido, lo cual repercute en la satisfaccion

del cliente y en la imagen de la empresa (Saltijeral y Ramos, 2015).

Dado este panorama, el estudio del estrés laboral en los empleados de
atencion al cliente se convierte en un aspecto prioritario tanto para la investigacién
en psicologia organizacional como para el disefio de politicas laborales saludables.
La identificacidon de los factores estresores, su impacto en el bienestar y su relacion
con otras variables clave como la satisfaccion laboral, permite intervenir de manera
mas eficaz en la mejora de las condiciones laborales y en la prevencion de riesgos

psicosociales.

2.2 La satisfaccién laboral
2.2.1 Concepto y modelos explicativos

En estrecha conexién con el estrés laboral, la satisfaccién en el trabajo
representa otra de las variables centrales en el analisis del bienestar psicolégico de
los empleados, especialmente en entornos de atencion al cliente. La satisfaccion
laboral puede definirse como el grado en que los trabajadores perciben que sus
necesidades, expectativas y deseos son cubiertos en el marco de sus actividades
profesionales, abarcando tanto aspectos intrinsecos del contenido del trabajo como
extrinsecos relacionados con el contexto organizacional (Diaz Dumont, Gémez y
Castillo, 2023)

Uno de los modelos explicativos mas utilizados es el modelo de los dos
factores de Herzberg (1959), que distingue entre factores higiénicos (como el
salario o las condiciones fisicas) y motivadores (como el reconocimiento o el
crecimiento profesional). Solo los factores motivadores contribuirian directamente a
la satisfaccién, mientras que los higiénicos, si no estan presentes, generarian
insatisfaccion. También destaca el modelo de caracteristicas del trabajo de
Hackman y Oldham (1976), que resalta cinco elementos clave: variedad de
habilidades, identidad de la tarea, significancia de la tarea, autonomia y

retroalimentacion.



2.2.2 Factores que influyen en la satisfaccion en el trabajo

La satisfaccion se trata de una experiencia subjetiva que puede verse
afectada por multiples factores, incluyendo precisamente los niveles de estrés. En
el sector de atencion al cliente, esta relacién resulta especialmente evidente. Las
elevadas exigencias emocionales, la presién por tiempos de respuesta y la
necesidad de gestionar interacciones dificiles con usuarios insatisfechos,
configuran un entorno laboral potencialmente estresante. Si a estas condiciones se
suman una falta de reconocimiento, escasas oportunidades de promocién o una
remuneracion insuficiente, es probable que disminuya la satisfaccién general con el
trabajo (Rubio, 2015).

Los estudios recientes coinciden en senalar que la satisfaccion laboral
depende de una combinacién de elementos organizacionales, interpersonales e
individuales. Entre los factores organizacionales mas relevantes se encuentran la
claridad en los roles, el acceso a recursos adecuados, el liderazgo efectivo y un
clima laboral positivo. A nivel interpersonal, el apoyo de comparieros y supervisores
tiene un efecto amortiguador sobre el estrés y, por ende, incrementa la
satisfaccion. Ademas, variables personales como el capital psicoldgico, que incluye
la resiliencia, la autoeficacia y el optimismo, también influyen en una mejor

adaptacion al entorno laboral (Salanova y Llorens, 2016).

2.3. Relacién entre estrés y satisfaccion laboral

La relacion entre el estrés laboral y la satisfaccion en el trabajo ha sido
ampliamente estudiada, ya que ambos constructos estan profundamente
interrelacionados y su interaccion puede tener un impacto significativo en el
bienestar de los empleados. El estrés laboral puede considerarse un factor
negativo que influye directamente en la satisfaccion laboral de los trabajadores. Si
los empleados experimentan niveles elevados de estrés debido a una carga de
trabajo excesiva, falta de control sobre sus tareas, conflictos interpersonales o
condiciones laborales deficientes, es probable que su satisfaccién general con el

trabajo disminuya (Salanova y Llorens, 2016).

El estrés no solo afecta la percepcion subjetiva de los trabajadores sobre su
entorno laboral, sino que también puede generar efectos fisiolégicos y psicologicos
que inciden en su capacidad para disfrutar de sus tareas y, en consecuencia, en su

satisfaccion general. Segun el modelo de esfuerzo-recompensa de Siegrist (1996),



cuando los empleados perciben que el esfuerzo que invierten en su trabajo no es
proporcional a las recompensas que reciben, se genera un desequilibrio que
aumenta el estrés y reduce la satisfaccion. En este sentido, la relacién entre el
estrés y la satisfaccion laboral no solo depende de los factores estresores, sino

también de la percepcion de justicia y equidad en el entorno laboral.

Por otro lado, la satisfaccién laboral, cuando es elevada, puede actuar
como un factor protector contra los efectos negativos del estrés. Los trabajadores
satisfechos suelen tener una mejor capacidad para gestionar el estrés y adoptar
estrategias de afrontamiento mas efectivas. Este efecto protector ha sido
respaldado por diversos estudios que indican que un alto nivel de satisfaccion
laboral puede amortiguar los efectos del estrés sobre la salud fisica y emocional,
reduciendo asi el riesgo de agotamiento y de problemas de salud relacionados con
el trabajo (Rubio, 2015).

2.3.1 Estudios especificos en atencion al cliente

La relacion entre el estrés y la satisfaccion laboral es especialmente
relevante en sectores como el de atencion al cliente, donde las interacciones
continuas con clientes pueden generar altos niveles de estrés. La presion para
cumplir con los estandares de servicio, los plazos y las expectativas de los clientes
son factores que pueden generar tensidon emocional y cognitiva en los empleados.
En este contexto, los trabajadores deben gestionar tanto las demandas externas
(expectativas de los clientes) como las internas (expectativas personales y
laborales), lo que puede generar un desequilibrio entre el esfuerzo y la

recompensa (Guerrero Bejarano, Morales, y Garcia 2018).

En el ambito especifico de la atencién al cliente, la relacion entre el estrés y
la satisfaccion laboral ha sido objeto de numerosos estudios que analizan como las
caracteristicas particulares de este trabajo pueden influir en el bienestar de los
empleados. Los trabajadores de atencion al cliente se enfrentan a demandas
emocionales intensas, como la necesidad de mantener una actitud positiva y
profesional frente a clientes insatisfechos o dificiles, lo que aumenta el estrés y
puede afectar negativamente la satisfaccion con el trabajo (Salanova y Llorens,
2016).

Investigaciones recientes, como la de Diaz Dumont, Gomez y Castillo
(2023), confirman que los empleados que experimentan mayores niveles de estrés

muestran menores indices de satisfaccion con su trabajo, lo que ademas repercute



directamente en la calidad del servicio ofrecido. Este fendmeno puede generar un
circulo vicioso, ya que el malestar emocional del trabajador afecta la atencion al

cliente, lo que a su vez intensifica la percepcion de estrés.

Un estudio especifico de Rubio (2015) sobre los trabajadores de atencion al
cliente en una institucién de salud revelé que aquellos empleados que percibian
una carga emocional alta en sus interacciones diarias experimentaban un nivel de
satisfaccién significativamente mas bajo, debido a las tensiones emocionales y la
falta de recursos para afrontar las demandas del trabajo. Esta falta de apoyo,
sumada a la presion por cumplir con expectativas elevadas, contribuy6 a la

reduccion de la satisfaccion laboral.

Ademas, investigaciones realizadas en el contexto europeo, como la de
Guerrero Bejarano (2018), han encontrado que en los puestos de atencién al
cliente, el estrés derivado de la interaccion constante con los usuarios puede
generar insatisfaccion, especialmente cuando los empleados no tienen control
sobre la situacién o cuando los sistemas de recompensa no son percibidos como
justos. La insatisfaccion con el trabajo no solo se relaciona con el estrés, sino
también con la falta de reconocimiento y el agotamiento emocional, lo que

incrementa la rotacion de personal y afecta la productividad organizacional.

En resumen, la relacion entre estrés y satisfaccion laboral en el contexto de
la atencion al cliente es compleja y bidireccional. El estrés no solo influye
negativamente en la satisfaccion laboral, sino que una baja satisfaccion también
puede agravar los efectos del estrés. Por tanto, es fundamental que las
organizaciones que operan en este sector implementen politicas que reduzcan los
factores estresantes, ofrezcan apoyo emocional a los empleados y fomenten un
ambiente de trabajo en el que se reconozcan los logros y esfuerzos de los

trabajadores.

3. PROCEDIMIENTO

El presente estudio se enmarca dentro de un enfoque cuantitativo, ya que
busca medir, describir y analizar de forma numérica el grado de estrés y
satisfaccion laboral percibido por los participantes. Se ha optado por un disefio de
investigacion no experimental, dado que no se manipulan las variables
independientes, y se trabaja con situaciones reales tal como se presentan en el

entorno laboral de los sujetos. Mas concretamente, se ha utilizado un disefio de



tipo transversal, ya que los datos fueron recogidos en un Unico momento del
tiempo. Esto permite obtener una fotografia representativa de la realidad laboral de

los trabajadores en atencion al cliente en relacion con los fendmenos estudiados.

El estudio adopta un caracter descriptivo-correlacional. Por un lado, busca
describir las caracteristicas generales de la muestra y los niveles de estrés y
satisfaccion laboral; por otro, pretende analizar las posibles relaciones entre ambas
variables, asi como identificar si ciertos factores del entorno laboral, como el tipo
de contrato, la carga de trabajo o el trato con clientes, influyen en dichas
relaciones. Este enfoque permite ofrecer una visién integral del fenémeno, util tanto

para el ambito académico como para el disefio de intervenciones organizacionales.

La eleccién de este disefio metodoldgico responde a la necesidad de
generar datos empiricos que puedan respaldar o refutar las hipétesis planteadas
en la investigacién. Asimismo, su viabilidad practica permite aplicar herramientas
estadisticas accesibles, como el analisis correlacional o comparativo mediante el
programa SPSS, para facilitar la interpretacion de los resultados. Esta estrategia
metodoldgica ha sido cuidadosamente seleccionada por su adecuacién a los
objetivos del trabajo, su coherencia con la literatura cientifica previa y su potencial

para aportar evidencia sobre un problema laboral de creciente relevancia.

3.1. Participantes (perfil sociodemografico y laboral)

La muestra de esta investigacion estuvo compuesta por un total de 60
participantes que han trabajado o se encuentran actualmente trabajando en el
sector de atencion al cliente. La seleccion de la muestra se realizé mediante un
muestreo no probabilistico por conveniencia, dado que se difundié el cuestionario a
través de redes sociales, contactos profesionales y grupos relacionados con el
ambito laboral de interés. Esta estrategia permitié acceder a personas con
experiencia directa en el sector, maximizando la pertinencia de las respuestas para

los objetivos del estudio.

En cuanto al perfil sociodemografico, la mayoria de los participantes se
situaban en el rango de edad entre los 20 y 64 anos, reflejando una poblacion
laboralmente activa y representativa del sector. Se obtuvo una distribucion
relativamente equilibrada por género, con una ligera predominancia de mujeres, lo
cual concuerda con otros estudios que sefialan una importante presencia femenina

en los empleos de atencién al cliente.



Desde una perspectiva laboral, los datos indican que un porcentaje
considerable de los encuestados se encuentra en empleos con condiciones
contractuales temporales, lo que pone de relieve una cierta precariedad en el
sector. Asimismo, gran parte de los participantes declaré llevar menos de tres afos
en su puesto actual, lo que puede relacionarse con una alta rotacion laboral,
caracteristica habitual de los servicios de atencion al cliente. En cuanto a la
modalidad de trabajo, se recogieron respuestas tanto de personas que
desempenan su labor de forma presencial como remota (teleoperadores, atencion
digital), permitiendo asi una vision mas amplia de las condiciones laborales en el

sector.

Este perfil de participantes resulta adecuado para el analisis de las
variables estudiadas, ya que refleja de manera realista las caracteristicas actuales
del empleo en atencion al cliente, incluyendo factores como la estabilidad laboral,
la exposicion continua al trato con usuarios y la carga emocional derivada de dicho
entorno. Su diversidad sociodemografica también permite explorar si existen
diferencias significativas entre subgrupos en funcion de variables como la edad, el

tipo de contrato

3.2. Recogida de datos
Para llevar a cabo la recogida de datos, se disefié un procedimiento sencillo

y eficiente que garantizara el acceso a una muestra representativa del sector de
atencion al cliente y asegurara la confidencialidad de las respuestas. En primer
lugar, se elabor6 un cuestionario estructurado con un total de 20 preguntas,
organizadas para evaluar tanto variables sociodemograficas como aspectos
relacionados con el estrés laboral y la satisfaccion en el trabajo. El cuestionario fue
revisado previamente para asegurar su claridad, adecuacion terminoldgica y

relevancia con respecto a los objetivos de la investigacion.

El cuestionario fue digitalizado en un Forms de Google y compartido
mediante canales virtuales como redes sociales, grupos profesionales y contactos
laborales relacionados con el ambito de atencion al cliente. Esta estrategia de
distribucion permitio llegar a una muestra amplia, geograficamente diversa y con
diferentes niveles de experiencia profesional. La participacion fue voluntaria y

anonima, garantizando el cumplimiento de los principios éticos de la investigacion.

Antes de iniciar el cuestionario, los participantes recibieron una breve

explicaciéon sobre el objetivo del estudio, asegurando que los datos recogidos



serian utilizados unicamente con fines académicos y de forma confidencial. Se
incluyé un consentimiento informado implicito, mediante el cual la persona, al
continuar con el cuestionario, aceptaba participar libremente en la investigacion. El
tiempo estimado de cumplimentacién fue de entre 7 y 10 minutos, lo que

contribuy6 a una alta tasa de finalizacion.

La recogida de datos se llevo a cabo durante un periodo de dos semanas.
Finalizado ese tiempo, se procedié a descargar las respuestas obtenidas en
formato Excel para su posterior tratamiento estadistico en el programa SPSS.
Durante esta fase se revisaron las respuestas para eliminar posibles duplicados o
errores, y se codificaron las variables para facilitar el analisis cuantitativo. Este
procedimiento permitié obtener un conjunto de datos ordenado, fiable y
representativo, adecuado para responder a los objetivos planteados en la

investigacion.

3.3. Anadlisis de datos

Una vez finalizado el proceso de recogida de datos, se procedi6 a su
analisis utilizando el software estadistico SPSS (versién 28). En primer lugar, se
importaron las respuestas del cuestionario desde el archivo Excel y se realizé una
revision general para asegurar la limpieza de los datos, eliminando posibles errores
de entrada o valores atipicos no justificados. Posteriormente, se codificaron las
variables cualitativas y ordinales (como el tipo de contrato, nivel de satisfaccion,
frecuencia de estrés, etc.) para su correcto procesamiento. Con el objetivo de
facilitar el analisis estadistico e interpretar de forma agregada los niveles de estrés
y satisfaccion laboral, se procedié a la creacion de dos variables compuestas. Para
ello, se calcularon las medias de los items correspondientes a cada dimensién
evaluada en el cuestionario. En el caso del estrés laboral, se incluyeron ocho items
que median la frecuencia de experiencias relacionadas con la carga emocional, la
presion por el cumplimiento de objetivos y la dificultad para desconectar del
trabajo. Para la satisfaccion laboral, se promediaron diez items relacionados con
distintos aspectos del entorno laboral, como el reconocimiento, las condiciones de

trabajo, la relacién con los superiores y la percepcién general del puesto.

Estas variables medias, denominadas “media_estrés” y
“media_satisfaccion”, permitieron realizar analisis de correlacion y comparacion
entre grupos de manera mas clara y eficiente, manteniendo la validez interna de

cada constructo. La creacion de estas variables se realizé mediante la funcién



"Calcular variable" del software SPSS (version 28), aplicando la férmula de media

aritmética sobre las puntuaciones individuales de cada item.

El analisis se dividié en dos fases. En la primera, se aplicaron técnicas de
estadistica descriptiva para obtener una vision general de los datos. Se calcularon
frecuencias, porcentajes, medias y desviaciones tipicas para cada una de las
preguntas del cuestionario, con el fin de caracterizar tanto el perfil de los
participantes como su percepcidn sobre el estrés laboral y la satisfaccion en el
trabajo. Esta primera aproximacién permitié detectar tendencias generales en la
muestra, como niveles medios-altos de estrés percibido o una cierta insatisfaccion

con determinadas condiciones laborales.

En la segunda fase del analisis, se emplearon pruebas estadisticas
inferenciales con el objetivo de comprobar las hipotesis planteadas y explorar
relaciones entre variables. En concreto, se realizaron correlaciones de Pearson
para examinar la relacion entre el grado de estrés percibido y el nivel de
satisfaccion laboral. Este analisis permitié observar si, a mayor percepcion de
estrés, disminuye la satisfaccion en el puesto de trabajo, tal como ha sido
planteado en la hipétesis principal del estudio. Ademas, se llevaron a cabo analisis
comparativos mediante pruebas t de Student y analisis de varianza (ANOVA) para
examinar diferencias entre grupos segun variables sociodemograficas o laborales,
como el tipo de contrato, la antigledad en el puesto o la modalidad de atencién al

cliente (presencial vs. telematica).

Para facilitar la interpretacion de los resultados, se generaron tablas de
contingencia y graficos de barras o sectores que representan de forma visual las
distribuciones de respuestas y los contrastes entre variables. En todos los casos,
se considerd un nivel de significacion estadistica de p < .05 como criterio para

aceptar relaciones significativas.

Este enfoque analitico permitid contrastar empiricamente los supuestos
tedricos del trabajo y obtener conclusiones respaldadas por los datos, ofreciendo
ademas una base sélida para futuras investigaciones o propuestas de intervencion

en el ambito organizacional.

4. RESULTADOS
En este apartado se presentan los hallazgos obtenidos a partir del analisis

de los datos recogidos mediante el cuestionario aplicado a trabajadores del sector



de atencion al cliente. El objetivo principal de este analisis es explorar la relacion
entre el estrés laboral y la satisfaccion en el trabajo, asi como identificar posibles

patrones vinculados a variables laborales y sociodemograficas.

Para ello, se han llevado a cabo analisis estadisticos descriptivos,
correlacionales y comparativos a traves del programa SPSS. Inicialmente, se
exponen las frecuencias y porcentajes de las variables sociodemograficas y
laborales con el fin de contextualizar el perfil de la muestra. Posteriormente, se
analiza la distribucion de los niveles de estrés y satisfaccion, y se explora la
relacién entre ambas variables mediante correlaciones y tablas cruzadas.
Finalmente, se contrastan diferencias entre grupos con pruebas de comparacion
de medias, permitiendo asi obtener una visidn mas completa sobre los factores

qgue inciden en la experiencia laboral de los participantes.

Este analisis permitira responder a las hipotesis planteadas y contribuir a
una mejor comprension de los factores que afectan al bienestar psicosocial en el

contexto laboral de atencion al cliente.

Comenzamos con la exploracion de las variables sociodemogréficas y
laborales de los participantes que permite contextualizar los resultados posteriores
en funcion de las caracteristicas del grupo evaluado. Ademas, conocer el tipo de
contrato, la modalidad de trabajo o la antigliedad en el puesto de los encuestados
resulta esencial para entender codmo estas variables pueden influir en sus niveles

de estrés y satisfaccion laboral:

Los datos, adjuntados en el apartado de Anexos, muestran que el perfil
predominante en la muestra estd compuesto por mujeres jévenes que trabajan en
atencion presencial, con contratos temporales y con experiencia variable dentro del

sector.

En cuanto al sexo, el 73,3% de los encuestados son mujeres y el 26,7%
son hombres, lo que evidencia una fuerte presencia femenina, consistente con lo

que refleja la literatura sobre la feminizacion de los trabajos de atencion al cliente.

Respecto a la edad, la mayoria de participantes se concentra entre los 22 y
25 afos. En concreto, los rangos de edad mas representativos son 22 afios (25%),
23 afnos (20%) y 24 anos (8,3%), lo que indica que la muestra esta
mayoritariamente compuesta por personas jévenes, probablemente en etapas

tempranas de su trayectoria laboral.



En relacion con la antigiiedad en el sector, el 28,3% de los encuestados
llevan entre 6 meses y 1 afio trabajando en atencion al cliente, y el 25% menos de
6 meses. Esto indica una elevada presencia de trabajadores con poca experiencia
o recientemente incorporados al sector, aunque también se identifica un 30% que
lleva mas de tres afos, lo que permite comparar percepciones segun nivel de

experiencia.

Respecto al tipo de contrato, el 63,3% de los participantes tienen un
contrato temporal, frente al 36,7% con contrato indefinido. Este dato confirma la
inestabilidad laboral caracteristica del sector, una variable que puede estar

estrechamente relacionada con el nivel de estrés percibido y la satisfaccién laboral.

Por ultimo, en relacion con el medio principal de atencion al cliente, el
61,7% de los encuestados trabajan de forma presencial en tiendas u oficinas,
mientras que un 25% lo hace en call centers y un 10% en atencion online. Esto
evidencia que el trato directo con el cliente sigue siendo la forma mas habitual de

prestacion del servicio, con una carga emocional significativa.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos del analisis de
correlacion de Pearson realizado entre las variables “EstrésTotal” y
“SatisfaccionTotal”, ambas calculadas como el promedio de los items

correspondientes a cada dimensién evaluada en el cuestionario.

Tabla 1. Correlacion entre estrés laboral y satisfaccion laboral

EstrésTotal SatisfaccionTotal
EstrésTotal 1 -.278*
Sig. (bilateral) - .031
N 60 60
SatisfacciéonTotal -.278* 1
Sig. (bilateral) .031 -
N 60 60

La tabla muestra que el coeficiente de correlacion entre ambas variables

fue de —0,278, lo que indica una asociacion negativa entre el nivel de estrés



percibido por los trabajadores y su nivel de satisfaccion en el trabajo. El valor de
significacion bilateral asociado a esta correlacion fue de p = 0,031, inferior al
umbral de significacion convencional (p < 0,05), lo que permite considerar esta

correlacion como estadisticamente significativa.

La matriz de correlaciones refleja que se analizaron un total de 60 casos
validos (N = 60). La diagonal principal de la tabla muestra, como es habitual, la
correlacion de cada variable consigo misma, cuyo valor es igual a 1. En cuanto a la
correlacion entre las dos variables objeto de estudio, el coeficiente de Pearson
negativo indica que, en la medida en que aumentan las puntuaciones en la escala

de estrés, disminuyen las puntuaciones en la escala de satisfaccion laboral.

Ademas, se observa que la relacién, aunque de magnitud baja, alcanza el
umbral de significacion estadistica, por lo que se puede afirmar que existe una
asociacion inversa entre las dos variables en el conjunto de la muestra analizada.
Es importante sefalar que este analisis es bivariado y que no se han tenido en
cuenta otras variables sociodemograficas o laborales que podrian estar influyendo

en dicha relacion.

El siguiente paso en el andlisis consistira en explorar si esta asociacion se
mantiene o se modifica al comparar distintos subgrupos de la muestra, segun
variables como el tipo de contrato, la antigliedad laboral o la modalidad de trabajo,
asi como comprobar si existen diferencias significativas en las puntuaciones

medias de estrés o satisfaccion en funcion del perfil de los encuestados.

Se realizé una comparacion de medias para examinar si existian diferencias
en los niveles de estrés percibido entre los participantes segun su género. La tabla
presentada muestra los resultados descriptivos del andlisis, agrupando las

puntuaciones medias de la variable “EstrésTotal” para los grupos “Femenino” y

“Masculino”.
Tabla 2. Estadisticas descriptivas de estrés laboral segun sexo del
encuestado
Sexo del N Media Desv. estandar Media de error
encuestado estandar
Femenino 44 3,4318 ,80128 ,12080

Masculino 16 3,2891 , 77824 ,19456




En total, 44 mujeres y 16 hombres conformaron los dos grupos
comparados. La media de estrés laboral reportada por las mujeres fue de 3,43, con
una desviacion estandar de 0,80, mientras que en el grupo de hombres la media
fue ligeramente inferior, situandose en 3,29, con una desviacion estandar de 0,78.
La media de error estandar fue de 0,12080 en el grupo femenino y 0,19456 en el
grupo masculino, lo que indica una ligera diferencia en la precisiéon de la estimacién
de la media entre ambos grupos, probablemente debida al tamafio muestral

desigual.

Estas estadisticas indican que, en promedio, las mujeres que participaron

en el estudio reportaron un nivel de estrés ligeramente superior al de los hombres.

A continuacion, se analizo si existian diferencias en los niveles de
satisfaccion laboral percibida entre los participantes en funcion del tipo de contrato
que poseen actualmente. Para ello, se llevé a cabo una comparacion de medias
entre los dos grupos: personas con contrato temporal y personas con contrato
indefinido. Esta comparacioén es especialmente relevante dado que la estabilidad
contractual es uno de los factores frecuentemente asociados al bienestar en el
entorno laboral, y puede influir directamente en el grado de satisfaccion que

experimenta el trabajador con respecto a su puesto.

Tabla 3. Estadisticas descriptivas de satisfaccion laboral segun tipo de

contrato
Tipo de N Media Desv. estandar Media de error
contrato estandar
Temporal 38 3,2851 ,85328 ,13842
Indefinido 22 3,4470 ,65543 ,13974

La tabla de estadisticas descriptivas muestra que el grupo con contrato
temporal (n = 38) obtuvo una media de satisfaccion laboral de 3,29 (desviacién
estandar = 0,85), mientras que el grupo con contrato indefinido (n = 22) presenté
una media ligeramente superior de 3,45 (desviacion estandar = 0,66). La diferencia
en la media de error estandar entre ambos grupos fue minima, lo que indica una

estimacion estable de las puntuaciones medias dentro de cada grupo.



Estos datos permiten observar, a nivel descriptivo, una diferencia en la
satisfaccion laboral entre ambos tipos de contrato, siendo mas alta entre los
trabajadores con contratos indefinidos. Esta tendencia es coherente con lo
esperado, dado que la seguridad laboral suele estar relacionada con una

percepciéon mas positiva del entorno de trabajo.

Con el objetivo de observar la distribucion conjunta entre los niveles de
estrés y los niveles de satisfaccién laboral, se construy6 una tabla cruzada a partir
de las variables recodificadas en rangos. La variable "EstrésTotal" fue clasificada
en tres niveles: bajo (1), medio (2) y alto (3), y de igual forma se categorizé la
variable "SatisfaccionTotal". Esta clasificacién permitié explorar visualmente el
patron de relacion entre ambas variables, reforzando el analisis de correlacion

previamente realizado.

Tabla 4. Distribucion cruzada de niveles de estrés y satisfaccion laboral

Rango de 1,00 2,00 3,00 Total
estrés \ Rango

de satisfaccion

1,00 2 0 6 8
(Recuento)

% dentro de 25,0% 0,0% 75,0% 100,0%
Rango

2,00 1 8 14 23
(Recuento)

% dentro de 4,3% 34,8% 60,9% 100,0%
Rango

3,00 6 11 12 29
(Recuento)

% dentro de 20,7% 37,9% 41,4% 100,0%
Rango

Total 9 19 32 60

(Recuento)



% dentro de 15,0% 31,7% 53,3% 100,0%
Rango

Tal como muestra la tabla, entre los participantes con estrés bajo (n = 8), el
75% report6 una satisfaccion alta (valor 3), mientras que el 25% indicé una

satisfaccion baja (valor 1). No se registraron casos de satisfaccion media en este

grupo.

En el grupo con estrés medio (n = 23), la distribuciéon fue mas equilibrada: el
60,9% presento satisfaccion alta, el 34,8% satisfaccion media, y solo el 4,3%
satisfaccidon baja. Esto sugiere una tendencia moderadamente favorable, aunque

menos marcada que en el grupo de bajo estrés.

En cuanto a los participantes con estrés alto (n = 29), la distribucién se
desplazé notablemente hacia los niveles inferiores de satisfaccion: el 41,4% mostré
satisfaccion alta, el 37,9% satisfaccion media y el 20,7% satisfaccién baja, siendo

este ultimo el valor mas elevado en insatisfaccién dentro de todos los grupos.

A nivel general, en el total de la muestra (N = 60), se observa que el 53,3%
de los encuestados manifestaron un nivel alto de satisfaccién, el 31,7%
satisfaccion media, y el 15% satisfaccidon baja. Esta tabla permite visualizar cémo,
a medida que aumenta el nivel de estrés, disminuye progresivamente la proporcién
de individuos con alta satisfaccion laboral, y aumentan los niveles de satisfaccion

baja o media.

Este analisis descriptivo refuerza la tendencia observada en el analisis

correlacional previo, al mostrar una distribucién inversa entre ambas variables.

Con el objetivo de analizar si existian diferencias significativas en los
niveles de estrés laboral percibido en funcion del tiempo que los participantes
llevaban trabajando en el sector de atencién al cliente, se aplicé un analisis de
varianza de un factor (ANOVA). La variable independiente fue la antigledad en el
puesto, categorizada en cuatro niveles: menos de 6 meses, entre 6 meses y 1 ano,
entre 1y 3 afos, y mas de 3 afos. La variable dependiente fue la puntuacion

media de estrés percibido.

Tabla 5. ANOVA sobre el estrés laboral segtn antigliedad en el sector

Suma de gl Media F Sig.
cuadrados cuadratica




Entre 6,049 3 2,016 3,656 ,018
grupos

Dentro de 30,883 56 ,551
grupos
Total 36,932 59

Los resultados del ANOVA revelaron diferencias estadisticamente
significativas entre los grupos de antigledad, F(3, 56) = 3,656, p = .018, lo que
indica que el tiempo trabajado en el sector influye en los niveles de estrés

reportados por los empleados.

Para identificar entre qué grupos concretos se encontraban esas
diferencias, se realizé un analisis post hoc utilizando la prueba de comparaciones
multiples de Tukey HSD, dispuesta en Anexos. Este analisis mostro diferencias
significativas en los siguientes pares de comparacién: Entre el grupo de “entre 6
meses y 1 ano” y el grupo de “entre 1y 3 afios”, con una diferencia de medias de
,85882, p = ,026. Entre el grupo de “entre 6 meses y 1 afo” y el grupo de “mas de

3 afos”, con una diferencia de medias de ,67688, p = ,045.

Estos resultados indican que los trabajadores con entre 6 meses y 1 afio de
experiencia presentan niveles de estrés significativamente inferiores en
comparacion con aquellos que llevan mas tiempo en el sector. Este patrén puede
estar relacionado con el desgaste progresivo, la acumulacion de demandas
emocionales o la posible frustracion ante la falta de expectativas de cambio o

mejora en el entorno laboral.

5. DISCUSION

El presente apartado tiene como finalidad interpretar los resultados
obtenidos a lo largo del andlisis estadistico, contrastandolos con los objetivos
planteados, la hipdtesis inicial y la literatura cientifica revisada. A través de esta
discusion se busca comprender el significado de los hallazgos, detectar posibles
patrones o relaciones, y evaluar si estos resultados apoyan o contradicen lo
propuesto tedricamente. Ademas, se reflexiona sobre la posible influencia de
variables sociodemograficas o laborales y se identifican limitaciones o lineas de

investigacion futuras que podrian derivarse de este estudio.



Uno de los resultados mas relevantes fue la existencia de una relacion
inversa y estadisticamente significativa entre el estrés laboral y la satisfaccion en el
trabajo, confirmada mediante un analisis de correlacion de Pearson. Este hallazgo
respalda la hipotesis principal del estudio, que planteaba que, a mayor nivel de
estrés percibido, menor seria la satisfaccién laboral. La correlacién fue de
magnitud baja, pero significativa, lo cual indica que esta relacién existe de forma
consistente, aunque no sea extremadamente fuerte. Esta tendencia es coherente
con lo que sehalan estudios previos que destacan el impacto del malestar
emocional y las demandas laborales sobre el bienestar subjetivo de los

trabajadores, especialmente en sectores como la atencion al cliente.

En la comparacion por sexo, se observé que las mujeres presentaron, de
forma descriptiva, niveles ligeramente superiores de estrés respecto a los
hombres. Sin embargo, la prueba t para muestras independientes indicé que esta
diferencia no era estadisticamente significativa, por lo que no se puede afirmar con
certeza que el género influya directamente en el nivel de estrés percibido en esta
muestra concreta. Este resultado podria estar condicionado por la diferencia de
tamano entre ambos grupos, asi como por otros factores no recogidos en este

estudio.

Tampoco se encontraron diferencias significativas en la satisfaccion laboral
en funcion del tipo de contrato, aunque descriptivamente los trabajadores con
contrato indefinido mostraron niveles algo mas altos. Este dato puede ser
interpretado con cautela, ya que otros estudios si han encontrado una asociacién
entre estabilidad laboral y mayor satisfacciéon (De la Fuente, 2015). En este caso,
la muestra puede haber influido, ya que una gran parte de los participantes tenian

contratos temporales, lo cual podria haber equilibrado las puntuaciones.

Uno de los analisis mas clarificadores fue el de la tabla cruzada entre los
niveles de estrés y los niveles de satisfaccion laboral, donde se observé que las
personas con estrés bajo presentaban una alta satisfaccion, mientras que quienes
tenian estrés alto tendian a mostrar satisfaccidon media o baja. Esta distribucién
refuerza visualmente la relacion inversa entre ambas variables, aportando mas
evidencia sobre la hipétesis inicial. Aunque esta tabla no implica causalidad, si
muestra una tendencia clara que coincide con los planteamientos tedricos del

modelo demanda-recurso (Bakker y Demerouti, 2017).

Por ultimo, el andlisis ANOVA mostré que la antigliedad en el sector influye

en el nivel de estrés laboral percibido. En concreto, las personas que llevaban



entre 1 y 3 afos trabajando en atencion al cliente fueron las que reportaron niveles
mas altos de estrés, mientras que aquellas con menos de un afio de experiencia
tendian a experimentar niveles mas bajos. Este dato resulta especialmente
interesante, ya que rompe con la idea de que el estrés aumenta siempre con el
tiempo, y plantea la posibilidad de que exista una etapa critica a medio plazo,
cuando las expectativas iniciales no se cumplen o cuando la carga emocional
empieza a acumularse sin que existan mecanismos adecuados de afrontamiento.
Este patron también se ha observado en estudios previos sobre desgaste

profesional y ciclo laboral en el sector servicios (Maslach y Leiter, 2016).

En conjunto, los resultados obtenidos permiten afirmar que existe una
relacién clara entre el estrés y la satisfaccién laboral, aunque esta puede verse
modulada por otros factores como la antigliedad, el entorno laboral o el estilo de
gestion del trabajo. Los hallazgos obtenidos coinciden, en su mayoria, con la
literatura cientifica previa, y aportan datos especificos sobre un contexto

profesional particularmente exigente, como es el de atencion al cliente.



6. CONCLUSIONES

El presente Trabajo de Fin de Grado tuvo como objetivo principal analizar la
relacion entre el estrés laboral y la satisfaccién en el trabajo en personas que
desempefan funciones en el ambito de atencion al cliente. A partir de un
cuestionario administrado a una muestra diversa de trabajadores del sector, y
mediante el uso de analisis estadisticos descriptivos e inferenciales, fue posible
identificar patrones relevantes que permiten comprender mejor como se relacionan

ambas variables.

Los resultados obtenidos han permitido confirmar la hipotesis de partida,
que planteaba que a mayor nivel de estrés laboral, menor seria el nivel de
satisfaccion en el trabajo. Esta relacion inversa, aunque de magnitud moderada, se
manifestd de forma significativa en los analisis correlacionales y se apoyé también
en la distribucion observada en la tabla cruzada entre ambas variables. Este
hallazgo coincide con lo expuesto por autores como Gil-Monte (2016) y Moreno-
Jiménez (2021), quienes destacan el impacto del estrés psicosocial en el bienestar

subjetivo de los trabajadores del sector servicios.

Asimismo, aunque no se encontraron diferencias estadisticamente
significativas en el nivel de satisfaccion segun el tipo de contrato, los datos
descriptivos sugieren que la estabilidad laboral podria influir positivamente en la
percepcion del trabajo, en linea con lo sefalado por De la Fuente (2015) en

estudios previos sobre clima organizacional y satisfaccion.

Uno de los hallazgos mas relevantes fue el efecto de la antigiedad en el
puesto sobre el estrés laboral, ya que las personas que llevaban entre uno y tres
afnos en el sector reportaron niveles de estrés mas elevados que otros grupos.
Este resultado sugiere que la acumulacion de demandas emocionales y
expectativas insatisfechas puede generar un pico de estrés en esta fase de la
trayectoria laboral, algo que también ha sido apuntado en modelos como el de

burnout propuesto por Maslach y Leiter (2016).

La relacion encontrada entre estrés y satisfaccion puede explicarse desde
el modelo Demanda-Recursos (JD-R) propuesto por Bakker y Demerouti (2017),
que sostiene que altos niveles de exigencias laborales (como el trato continuo con
clientes, la presién por objetivos o la falta de reconocimiento) pueden agotar los

recursos psicoldgicos del trabajador, reduciendo su motivacion y satisfaccion.

En conjunto, este estudio aporta evidencia empirica que refuerza la

importancia de cuidar los factores psicosociales en contextos laborales



caracterizados por una alta exposicion emocional. Ademas, subraya la necesidad
de desarrollar medidas preventivas y estrategias organizativas que promuevan la
salud mental, la estabilidad emocional y la satisfaccién de los trabajadores del

sector de atencion al cliente.
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8. ANEXOS

CUESTIONARIO: Relacién entre el estrés laboral y la satisfaccion en el trabajo en

empleados de atencion al cliente.

Pregunta 1

;Cual es tu edad?

59 respuestas

15 |
15 (2512°(20,3 %)
|
10
5 (8,5 %)
5 | 4 (6,8 %)
3(5,13(51%) 3(51%) |
[ | | 2(34%) 2(34%)
1 (1,|7 %) 1 (1,‘7 %) | 1 (1,‘7 %) | 1 (1,|7 '15(1,|7 1ec1,‘7 ‘15(1,|7 '15(1,‘7 1% I7 '15(1,|7 %
0
21 23 25 27 29 32 35 38 51 64
Pregunta 2

:Cudl es tu género?
60 respuestas

® Mujer
@ Hombre




Pregunta 3

¢Cuanto tiempo llevas trabajando en este sector?
60 respuestas

@ Menos de 6 meses

@ Entre 6 meses y 1 afio
@ Entre 1y 3 afios

@ Mas de 3 afios

Pregunta 4
¢Qué tipo de contrato tienes actualmente?
59 respuestas

@ Temporal
@ Indefinido

Pregunta 5

¢Cual es tu jornada laboral?
59 respuestas

@ Tiempo parcial (menos de 30 horas por
semana)

@ Tiempo completo (30 horas o mas por
semana)




Pregunta 6

¢En qué medio realizas principalmente tu trabajo de atencion al cliente?
60 respuestas

@ Call center / atencion telefénica
@ Atencion presencial (en tienda u oficina)
@ Atencién online (correo, chat, redes

/ sociales)
58,3% / @ Otro (especificar)

@ Deporte
@ publicidad area de servicios al cliente
@ Presencial y online

@ No estoy trabajando de atencién al
cliente pero si de AT y asistente perso...

Pregunta 7

Me enfrento a situaciones estresantes con frecuencia en mi trabajo.

60 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Pregunta 8

Al terminar mi jornada laboral, me siento agotado/a

60 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

./




Pregunta 9

Tengo poco tiempo para completar mis tareas laborales.
60 respuestas

Pregunta 10

Las exigencias de mi trabajo me superan.
60 respuestas

Pregunta 11

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Me cuesta desconectar mentalmente del trabajo en mi tiempo libre.

60 respuestas

0

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo



Pregunta 12

Me siento presionado/a para alcanzar objetivos o metas laborales.

60 respuestas

Pregunta 13

Tengo poco control sobre cémo organizar mis tareas.
60 respuestas

|

Pregunta 14

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Siento que no puedo satisfacer todas las expectativas de los clientes.

60 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo



Pregunta 15

Estoy satisfecho/a con la relacién que tengo con mis compafieros.
60 respuestas

@ Muy insatisfecho/a

@ Insatisfecho/a

@ Ni satisfecho/a ni insatisfecho/a
@ Satisfecho/a

@ Muy satisfecho/a

Pregunta 16

Estoy satisfecho/a con el trato que recibo por parte de mis superiores.

60 respuestas

@ Muy insatisfecho/a

@ Insatisfecho/a

@ Ni satisfecho/a ni insatisfecho/a
@ Satisfecho/a

@ Muy satisfecho/a

Pregunta 17

Estoy satisfecho/a con el equilibrio entre mi vida personal y laboral.

60 respuestas

@ Muy insatisfecho/a

@ Insatisfecho/a

@ Ni satisfecho/a ni insatisfecho/a
@ Satisfecho/a

@ Muy satisfecho/a




Pregunta 18

Me siento satisfecho/a con las tareas que realizo a diario.

60 respuestas

Siento que soy valorado/a por mi empresa o superiores.
60 respuestas

Pregunta 19

28,3%

Pregunta 20

Mi nivel general de satisfaccion con el trabajo es alto.
60 respuestas

5

@ Muy insatisfecho/a

@ Insatisfecho/a

@ Ni satisfecho/a ni insatisfecho/a
@ Satisfecho/a

@ Muy satisfecho/a

@ Muy insatisfecho/a

@ Insatisfecho/a

@ Ni satisfecho/a ni insatisfecho/a
@ Satisfecho/a

@ Muy satisfecho/a

@ Muy en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo



Tabla Sexo del encuestado

Categoria Frecuencia Porcentaje (%) Porcentaje Porcentaje
(sexo) valido (%) acumulado (%)

Femenino 44 73.3 73.3 73.3
Masculino 16 26.7 26.7 100.0
Total 60 100.0 100.0 100.0
Tabla Edad del encuestado

Categoria Frecuencia Porcentaje (%) Porcentaje Porcentaje

(edad) valido (%) acumulado (%)

20 1 1.7 1.7 1.7

21 1 1.7 1.7 3.3

22 15 25.0 25.0 28.3

23 12 20.0 20.0 48.3

24 5 8.3 8.3 56.7

25 3 5.0 5.0 61.7

26 3 5.0 5.0 66.7

27 1 1.7 1.7 68.3

28 3 5.0 5.0 73.3

29 4 6.7 6.7 80.0

30 2 3.3 3.3 83.3

32 1 1.7 1.7 85.0

33 2 3.3 3.3 88.3

35 1 1.7 1.7 90.0



37 1 1.7 1.7 91.7

38 1 1.7 1.7 93.3

42 1 1.7 1.7 95.0

51 1 1.7 1.7 96.7

55 1 1.7 1.7 98.3

64 1 1.7 1.7 100.0

Total 60 100.0 100.0 100.0
Tabla Antigiiedad en el sector de atencidn al cliente

Categoria Frecuencia Porcentaje (%) Porcentaje Porcentaje

valido (%) acumulado (%)

Menos de 6 15 25.0 25.0 25.0

meses

Entre 6 meses 17 28.3 28.3 53.3

y 1 afio

Entre 1afioy 10 16.7 16.7 70.0

3 afos

Mas de 3 afios 18 30.0 30.0 100.0

Total 60 100.0 100.0 100.0
Tabla Tipo de contrato actual del encuestado

Categoria Frecuencia Porcentaje (%) Porcentaje Porcentaje

valido (%) acumulado (%)
Temporal 38 63.3 63.3 63.3
Indefinido 22 36.7 36.7 100.0



Total 60 100.0 100.0 100.0

Tabla Medio de trabajo en atencion al cliente

Categoria Frecuencia Porcentaje (%) Porcentaje Porcentaje
valido (%) acumulado (%)

Call center 15 25.0 25.0 25.0

Atencion 37 61.7 61.7 86.7

personal

(tienda u

oficina)

Atencion 6 10.0 10.0 96.7

online (correo,

chat, redes

sociales)

Otro 2 3.3 3.3 100.0

Total 60 100.0 100.0 100.0

Tabla Correlacion entre estrés laboral y satisfaccién laboral

EstrésTotal SatisfacciénTotal
EstrésTotal 1 -.278*
Sig. (bilateral) - .031
N 60 60
SatisfacciénTotal -.278* 1
Sig. (bilateral) .031 -

N 60 60




Tabla Estadisticas descriptivas de estrés laboral segun sexo del encuestado

Sexo del N Media Desv. estandar Media de error
encuestado estandar
Femenino 44 3,4318 ,80128 ,12080
Masculino 16 3,2891 , 77824 ,19456

Tabla Distribucién cruzada de niveles de estrés y satisfaccion laboral

Rango de 1,00 2,00 3,00 Total
estrés \ Rango

de satisfaccién

1,00 2 0 6 8
(Recuento)

% dentro de 25,0% 0,0% 75,0% 100,0%
Rango

2,00 1 8 14 23
(Recuento)

% dentro de 4,3% 34,8% 60,9% 100,0%
Rango

3,00 6 11 12 29
(Recuento)

% dentro de 20,7% 37,9% 41,4% 100,0%
Rango

Total 9 19 32 60
(Recuento)

% dentro de 15,0% 31,7% 53,3% 100,0%

Rango




Tabla (ANOVA) sobre el estrés laboral segun antigiiedad en el sector

Suma de o] Media Sig.
cuadrados cuadratica

Entre 6,049 3 2,016 3,656 ,018

grupos

Dentro de 30,883 56 551

grupos

Total 36,932 59

Tabla Tamanos de efecto del analisis ANOVA para estrés laboral
Estimacién de Intervalo de Superior

puntos confianza al 95%
Inferior
Eta cuadrado ,164 ,005 ,303
Epsilon cuadrado ,(119 -,049 ,266
Omega cuadrado 17 -,048 ,263
efecto fijo
Omega cuadrado ,042 -,015 ,106

efecto aleatorio

Nota. Eta cuadrado y Epsilon cuadrado se estiman basandose en el modelo de efecto fijo. Las
estimaciones negativas pero menos sesgadas se conservan, no se redondean a cero.

Tabla Comparaciones multiples (prueba de Tukey HSD) para niveles de estrés

segun antigiiedad

() Tiempo (J) Diferencia Error Sig. IC 95% IC 95%
en el Tiempo de medias estandar Inferior Superior
sector en el (I-J)
sector
Menos de Entre 6 ,42549 , 26307 377 =271 1,1221
6 meses mesesy
1 afio
Menos de Entre 1 -,43333 , 30317 ,487 -1,2361 ,3694
6 meses anoy3

anos



Menos de
6 meses

Entre 6
meses y
1 afo

Entre 6
meses y
1 afo

Entre 6
meses y
1 afo

Entre 1
afioy 3
anos
Entre 1
afioy 3
anos
Entre 1
afioy 3
anos
Mas de 3
anos

Mas de 3
anos

Mas de 3
anos

Mas de 3
anos

Menos de
6 meses

Entre 1
afioy 3
anos

Mas de 3
anos

Menos de
6 meses

Entre 6
meses y
1 ano

Mas de 3
anos

Menos de
6 meses

Entre 6
meses y
1 ano

Entre 1
afioy 3
anos

-,25139

-,42549

,85882*

,67688*

,43333

-,85882*

-,18194

,25139

-,67688*

,18194

,25962

,26307

,29595

,25115

,30317

,29595

,29289

,25962

,25115

,29289

,768

377

,026

,045

,487

,026

,925

,768

,045

,925

-,9388 ,4361

-1,1221 2711
,0752 1,6425
,0119 1,3419

-,3694 1,2361

-1,6425 -,0752

-,9575 ,5936

-,4361 ,9388

-1,3419 -,0119

-,5936 ,9575

Nota. La diferencia de medias es significativa al nivel 0,05.



