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Resumen

La presente investigacion, titulada “Caracterizacion del estrés laboral y la rotacion
de personal en hoteles de Manta, 2025-2026”, tuvo como objetivo analizar la relacion
entre el estrés laboral y la intencion de abandono en los colaboradores de diferentes
hoteles de la ciudad de Manta durante el periodo 2025-2026, la metodologia se desarrolld
bajo un enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental, de corte transversal y
alcance descriptivo-correlacional. La muestra estuvo conformada por 103 colaboradores
de los hoteles H.P, H.P.B, H.O, H.W, H.B, H.M.S, H.G.M y H.M, para la recoleccion de
la informacion se utilizaron el Cuestionario sobre Estrés Laboral de la Organizacion
Internacional del Trabajo y la Organizacion Mundial de la Salud (OIT-OMS) y la Escala
de Intencion de Abandono de Mobley. Los datos fueron codificados, tabulados y
analizados mediante Microsoft Excel, los resultados evidenciaron la presencia de factores
organizacionales asociados al estrés laboral, principalmente relacionados con la
comunicacion institucional, la estructura organizacional, la disponibilidad de recursos, el
liderazgo y la cohesidn de los equipos de trabajo, ademas, se identificd que la mayoria de
los colaboradores present6 una baja intencién de abandono, predominando respuestas de
desacuerdo frente a las afirmaciones relacionadas con dejar el empleo. Ademas, el anélisis
mostré una correlacion positiva de magnitud moderada entre el estrés laboral y la
intencion de abandono, indicando que, a medida que aumentan los niveles de estrés
laboral, también tiende a incrementarse la intencidn de abandonar el trabajo.

Palabras clave: estrés laboral, intencion de abandono, sector hotelero, bienestar

organizacional.
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Abstract

This research, titled “Characterization of Work-Related Stress and Staff Turnover
in Manta Hotels, 2025-2026,” aimed to analyze the relationship between work-related
stress and the intention to quit among employees at various hotels in the city of Manta
during the 2025-2026 period. The methodology employed a quantitative approach with
a non-experimental, cross-sectional design and a descriptive-correlational scope. The
sample consisted of 103 employees from the H.P, H.P.B, H.O, HW, H.B, H.M.S, H.G.M
y H.M, hotels. Data collection utilized the International Labour Organization and World
Health Organization (ILO-WHO) Work-Related Stress Questionnaire and Mobley’s
Intention to Quit Scale. Data were coded, tabulated, and analyzed using Microsoft Excel.
The results revealed the presence of organizational factors associated with work-related
stress—primarily linked to institutional communication, organizational structure,
resource availability, leadership, and team cohesion. Furthermore, it was found that the
majority of employees exhibited a low intention to quit, with disagreement predominating
regarding statements about leaving their jobs. Additionally, the analysis showed a
moderate positive correlation between work-related stress and the intention to quit,
indicating that as levels of work-related stress rise, the intention to leave the job also tends
to increase.

Keywords: work-related stress, intention to leave, hotel sector, organizational

well-being.
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Introduccion

La presente investigacion analiza la elacion entre el estrés laboral y la intencion de
abandono en los colaboradores de los hoteles de la ciudad de Manta durante el periodo 2025-
2026, el estrés laboral es uno de los principales riesgos psicosociales dentro del ambito
organizacional y representa una gran problematica que afecta el bienestar psicoldgico, el
desempefio y la permanencia, especialmente en sectores altamente demandantes como el sector
hotelero.

Ya que, dentro del ambito local, dado el crecimiento del sector turistico y hotelero de
Manta se han elevado las exigencias laborales relacionadas con horarios largos, atencion
continua al cliente y cumplimiento de estandares de calidad. Si no se manejan apropiadamente
estas condiciones pueden favorecer a la aparicion de factores estresantes que afectan en la
satisfaccion laboral y en la intencidn de permanencia de los trabajadores.

El estudio tiene como objetivo general analizar la relacion entre los niveles de estrés
laboral y la intencidn de abandono del personal en los colaboradores de los hoteles H.P, H.P.B,
H.O, HW, H.B, H.M.S, H.G.M y H.M, como objetivos especificos se plantearon identificar
los niveles de estrés laboral y sus dimensiones mas afectadas, ademas, determinar el nivel de
intencion de abandono y establecer la relacion existente entre ambas variables.

La investigacion justifica que es una de las problematicas poco estudiada en el sector
hotelero de Manta, aportando informacién util para el disefio de estrategias orientadas al
fortalecimiento del bienestar ocupacional y la gestion del talento humano. En este sentido, el
problema de investigacidn se formula a partir de la siguiente interrogante: ;Cudl es la relacion
entre el estrés laboral y la intencion de abandono en los colaboradores de los hoteles de la
ciudad de Manta durante el periodo 2025-2026?

El informe se estructura en tres capitulos, el primero aborda el marco tedrico

relacionado con el estrés laboral, la intencion de abandono y los principales antecedentes



investigativos, el segundo presenta el disefio metodologico, incluyendo el tipo de investigacion,
la poblacion y muestra, los instrumentos aplicados, el procedimiento y las consideraciones
éticas, finalmente, el tercer capitulo expone el andlisis, discusion e interpretacion de los

resultados obtenidos, asi como las conclusiones y recomendaciones derivadas del estudio.

Caracterizacion de la situacion problema

El estrés laboral constituye uno de los principales riesgos psicosociales que afectan la
salud, el bienestar y el desempefio de los trabajadores a nivel mundial, de acuerdo con la
Organizacién Mundial de la Salud (OMS, 2010), los entornos laborales caracterizados por
cargas excesivas de trabajo, jornadas prolongadas, escaso apoyo organizacional, inseguridad
laboral y supervision inadecuada incrementan el riesgo de desarrollar problemas de salud
mental, afectando la productividad, el compromiso organizacional y la permanencia de los
trabajadores, la OMS sefiala que cada afio se pierden aproximadamente 12.000 millones de dias
laborales debido a la depresion y la ansiedad, lo que representa un costo cercano a un billén de
dolares para la economia mundial.

La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT, 2019), enfatiza que la salud mental
debe formar parte de las estrategias de gestion organizacional, debido a que los riesgos
psicosociales presentes en el trabajo afectan tanto el bienestar de los colaboradores como el
desempefio de las organizaciones, las dos instituciones recomiendan implementar politicas
orientadas a prevenir el estrés laboral, fortalecer ambientes de trabajo saludables y promover
el bienestar psicoldgico como un componente esencial para la sostenibilidad de las empresas.

En Ecuador, el sector turistico es una de las actividades econdmicas de gran importancia
y el departamento de talento humano cumple una parte fundamental dentro de la empresa, el
trabajo en los Hoteles presenta, exigencias propias del servicio hotelero, como la atencion

permanente al cliente, los horarios rotativos, las jornadas extendidas y la presién por mantener



altos estandares de calidad, lo que pueden afectar la satisfaccion laboral y el bienestar de los
colaboradores si no existen estrategias adecuadas de gestion del talento humano.

A nivel local, Arteaga et al. (2022) realizaron un estudio en el sector hotelero de Manta
y encontraron una relacion positiva entre el endomarketing y la satisfaccion laboral,
evidenciando que las estrategias dirigidas al cliente interno contribuyen al bienestar y
compromiso de los colaboradores, por eso es importante que se fortalezca estos elementos asi
favorece el compromiso de los colaboradores y mejora la calidad del servicio, demostrando
que la gestion del talento humano constituye un factor estratégico para el desarrollo de las
empresas hoteleras.

De igual manera, la investigacion desarrollada por Alfonso y Zambrano (2021) sobre
los establecimientos de hospedaje de la ciudad de Manta identificd la necesidad de fortalecer
la gestion de los recursos humanos mediante procesos de capacitacion, organizacion del trabajo
y desarrollo del personal, con el propdsito de mejorar el funcionamiento de los establecimientos
y aumentar la competitividad del sector turistico.

A pesar de estos antecedentes, se evidencia que en la ciudad de Manta aln existe escasa
investigacion que analice especificamente la relacion entre el estrés laboral y la rotacién de
personal dentro del sector hotelero, de esta manera se justifica el desarrollo de la presente
investigacion, ya que permitira determinar si los niveles de estrés laboral influyen en la
intencion de rotaciéon de los colaboradores durante el periodo 2025-2026. Los resultados
obtenidos aportaran evidencia cientifica que servira para las empresas hoteleras, disefien
estrategias orientadas a fortalecer la gestion del talento humano, mejorar el bienestar
psicoldgico de los trabajadores y contribuir a la sostenibilidad y competitividad de los hoteles

de la ciudad.



Objetivo general
Analizar la relacion entre los niveles de estrés laboral y la rotacion de personal en los
colaboradores de los hoteles H.P, H.P.B, H.O, HW, H.B, H.M.S, H.G.M y H.M, de la ciudad

de Manta, durante el periodo 2025-2026.

Objetivos especificos
e Identificar los niveles de estres laboral y las dimensiones mas afectadas presentes en el
personal hotelero evaluado.
e Determinar el nivel de intencién de rotacion de personal en los hoteles seleccionados.
e Establecer la relacion entre las dimensiones del estrés laboral y la intensidad de la

intencion de rotacion en la muestra de estudio.

Justificacién

El estrés laboral y la rotacién de personal son problematicas significativas en el sector
hotelero que afectan directamente la calidad del servicio, la productividad y la estabilidad
organizacional, en manta, una ciudad con alta actividad turistica y hotelera, estas problemaéticas
se acentuan por las condiciones de trabajo, elevados niveles de exigencia y falta de incentivos
para el personal.

El sector hotelero en Manta constituye un pilar estratégico para el desarrollo turistico y
econdmico de la provincia de Manabi, dado su crecimiento sostenido y su reconocimiento
como destino prioritario dentro de la politica turistica nacional (Loor,2020), el dinamismo de
laindustria también implica retos significativos relacionados con la gestion del talento humano,
la calidad del servicio y la pertenencia de los colaboradores en sus puestos de trabajo.

Investigaciones han demostrado que existe una relacion positiva entre la gestion de la
calidad y el estres laboral en el personal hotelero, lo que significa que a medida que aumenta

las exigencias en la prestacion del servicio, también se incrementa la presion y la sobrecarga



en los trabajadores (Flores, 2024), esta situacion genera consecuencias directas en la salud
mental, el rendimiento organizacional y la rotacion de personal, fenOmeno que repercute
negativamente en la continuidad de los procesos internos y en la satisfaccion del cliente.
Castro (2013), evidencian que, si bien el fortalecimiento del recurso humano es clave
para asegurar un servicio de calidad y hospitalidad, ain persisten limitaciones en cuanto a
programas de capacitacion y retencion laboral, lo que debilita la consolidacién de una cultura

organizacional estable.

Formulacion del problema

En la ciudad de Manta, el turismo constituye una de las actividades econémicas mas
importantes, impulsando el desarrollo de la infraestructura hotelera y la generacion de
oportunidades de empleo, sin embargo, el crecimiento de este sector también implica mayores
exigencias para los trabajadores, lo que puede favorecer la aparicion de estrés laboral, como lo
evidencian investigaciones realizadas en hoteles de América Latina (Flores, 2024).

Cuando el estrés laboral no es gestionado adecuadamente, puede provocar disminucién
en el desempefio, conflictos interpersonales, ausentismo y de manera critica, rotacion de
personal, este ultimo aspecto afecta de manera directa a la industria hotelera, ya que genera
costos adicionales de contratacion y capacitacion, ademas de deteriorar la calidad percibida por
los clientes.

Si bien existen investigaciones que destacan la importancia de programas de
capacitacion y cultura de servicio para mejorar la calidad en hoteles de manta (Castro,2013),
estudiar la caracterizacion del estrés laboral y su relacién con la rotacion en los hoteles de
Manta es necesario para, diagnosticar un problema que afecta la calidad del servicio turistico
y laeconomia local; que nutra la teoria y la practica en gestion hotelera y que proponga medidas
técnicas y organizativas basadas en datos para disminuir la rotacion y mejorar el bienestar

laboral.



CAPITULO I

1.1 Marco teorico

1.1.1 Contexto del sector hotelero en Manta

1.1.2 Importancia del turismo y la hoteleria en la economia local.

El turismo y la hoteleria en Manta se constituyen como ejes fundamentales del
desarrollo econdmico local debido a su localizacion costera y a la presencia del puerto que la
convierte en un destino clave del litoral ecuatoriano, esta expansion ha impulsado el empleo
directo e indirecto y ha dinamizado sectores complementarios como el transporte, la
gastronomia y el comercio, generando un impacto positivo en el Producto Interno Bruto
provincial, segun el Ministerio de Turismo del Ecuador (2023) y diversas fuentes académicas
como Scielo y Redalyc, la consolidacion de un turismo sostenible y la diversificacion de la
oferta hotelera resultan determinantes para la competitividad del destino, sin embargo el
documento sefiala que la estacionalidad y la dependencia de la demanda externa hacen
vulnerable a la economia local frente a crisis sanitarias y econémicas, desde un punto de vista
critico esto implica que el sector requiere un modelo de gestidn sostenible que integre la calidad
del servicio con la responsabilidad social y ambiental para que Manta mantenga su posicion
como ciudad turistica resiliente.

En la ciudad de Manta, el turismo y la actividad hotelera representan un eje importante
para el desarrollo econémico, su ubicacién costera y la presencia de un puerto han impulsado
el crecimiento de este sector durante los ultimos afios, como resultado, se han generado nuevas
oportunidades de empleo y se ha fortalecido el desarrollo de actividades complementarias,
como la gastronomia, el transporte y el comercio, contribuyendo al dinamismo de la economia
local y al bienestar de la poblacion.

Esté crecimiento enfrenta importantes desafios, la alta dependencia del turismo

estacional y de la demanda externa puede generar escenarios de inestabilidad econdmica,



especialmente en contextos de crisis, lo que evidencia la necesidad de una planificacion mas
sostenible y diversificada.

1.1.3 Caracteristicas del empleo hotelero: estacionalidad, temporalidad y alta
rotacion

El empleo hotelero se caracteriza por su inestabilidad y dependencia de las temporadas
turisticas, generando altos indices de temporalidad laboral que limitan el desarrollo profesional
del personal, segun Bravo y Mora (2023) los contratos eventuales y la falta de estabilidad
generan desmotivacion y estrés, propiciando la rotacidén constante, esta realidad refleja una
gestion enfocada en la eficiencia operativa mas que en el desarrollo humano, por lo que el
analisis sugiere que las politicas de contratacion sostenibles y la capacitacion continua son
esenciales para reducir la rotacion y fortalecer la fidelizacion del talento en los hoteles de
Manta.

En los hoteles de Manta, el trabajo evidencia una dinamica marcada por la temporalidad
y la bdsqueda constante de mantener una operacion eficiente, lo que puede resultar beneficioso
desde una perspectiva empresarial, termina afectando la estabilidad y el bienestar de los
trabajadores, esto puede generar un ambiente laboral caracterizado por la incertidumbre, donde
la falta de estabilidad limita el compromiso y disminuye la motivacion del personal, esta
situacién puede repercutir directamente en la calidad del servicio, ya que un trabajador que no
se siente valorado o seguro en su puesto, puede reflejarse en ofrecer una atencion célida,
constante y de excelencia al cliente.

Dentro del sector hotelero estas caracteristicas son un desafio para la gestion del talento
humano, la permanencia de trabajadores capacitados es muy importante para garantizar la
calidad del servicio, es necesario implementar politicas de contratacion, programas de
capacitacion continua y estrategias de fidelizacion del personal, esto puede ayudar a disminuir

la rotacion de personal y fortalecer el compromiso organizacional y también la calidad del
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servicio depende en gran medida de la capacidad de las empresas para retener a los trabajadores
capacitados.

1.1.4 Desafios actuales del sector (2025-2026): digitalizacion, post-pandemiay
competencia internacional

El sector hotelero atraviesa una transformacion marcada por la digitalizacion y las
secuelas de la pandemia, donde la incorporacion de herramientas tecnoldgicas y marketing
digital son factores imprescindibles para la competitividad, estudios como los de la
Organizacién Mundial del Turismo (OMT, 2024) y de Carpio y Parra (2024) indican que la
automatizacion exige nuevas competencias digitales y habilidades blandas, sin embargo esta
transicion también puede generar estrés laboral por la presion del cambio tecnoldgico. En este
contexto resulta indispensable implementar estrategias de gestion del cambio que equilibren la
innovacion tecnologica con la estabilidad emocional y laboral del personal.

1.1.5 Situacion laboral del personal hotelero en Manta

Las condiciones laborales del personal hotelero son diversas, predominando largas
jornadas, bajos salarios y escasas oportunidades de ascenso, segun la Universidad Laica Eloy
Alfaro de Manabi (ULEAM, 2023) la falta de reconocimiento y politicas de bienestar repercute
directamente en la rotacién y la insatisfaccion laboral, desde un punto de vista analitico, esto
evidencia la necesidad de fortalecer la gestion del talento humano mediante programas de
motivacion, bienestar y liderazgo participativo, que contribuyan a reducir el estrés y mejorar
la calidad del servicio.

La realidad laboral en Manta evidencia la importancia de fortalecer la gestion del
talento humano mediante acciones orientadas al bienestar, la motivacion y el desarrollo
profesional de los colaboradores, la implementacidn de estrategias de liderazgo participativo y

programas de apoyo al personal puede favorecer un mejor ambiente de trabajo y reducir los
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efectos del estrés laboral, contribuyendo al fortalecimiento y la competitividad del sector
hotelero local.

1.1.6 Estrés laboral

Definicion de estrés laboral desde la psicologia organizacional

El estrés laboral se entiende como un proceso psicolégico y fisiologico que surge
cuando las demandas laborales superan los recursos del individuo para afrontarlas, segun Alvia
et al. (2025) este fendmeno afecta la salud fisica y mental y deteriora el rendimiento laboral, el
estres en Manta no debe ser visto solo como una respuesta individual sino como una
consecuencia estructural de los modelos de gestion.

El estrés laboral es una de las problematicas mas relevantes dentro del ambito hotelero,
debido a las altas exigencias del servicio, los horarios extensos y la presion por mantener
estandares de calidad pueden sobrepasar la capacidad de adaptacién de los trabajadores, este
problema no debe entenderse Unicamente como una reaccién individual ante la carga laboral,
sino como el reflejo de una estructura organizacional que muchas veces prioriza la
productividad sobre el bienestar del personal, cuando los modelos de gestién no contemplan el
equilibrio entre la eficiencia y la salud mental, se genera un ambiente propenso al agotamiento,
la desmotivacién y la disminucion del rendimiento.

Los hoteles de Manta deberian asumir un papel més activo y responsable frente a la
prevencion del estrés laboral, esto implica disefiar politicas institucionales que promuevan la
comunicacion efectiva, la distribucion equitativa de tareas y la creacion de espacios de apoyo
psicoldgico y emocional, fomentar practicas de autocuidado, como pausas activas o programas
de bienestar, puede contribuir a fortalecer la resiliencia del personal y mejorar su satisfaccion
en el trabajo, la gestion del estrés no debe verse como una carga individual, sino como una
oportunidad para construir entornos laborales mas humanos, sostenibles y comprometidos con

la salud integral de quienes forman parte del sector hotelero.
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Modelo psicologico: Modelo Transaccional del Estrés y Afrontamiento de Lazarus y
Folkman (1984)

El modelo de Lazarus y Folkman (1984) explica que el estrés resulta de la interaccién
entre la personay su entorno a partir de evaluaciones cognitivas que determinan si una situacion
es amenazante o desafiante, Camacho et al. (2024) demuestran que este modelo es eficaz para
entornos laborales de alta demanda como el hotelero, cuando los empleados carecen de apoyo
organizacional o recursos adecuados experimentan mayor desequilibrio emocional y
desmotivacion.

El modelo de Lazarus y Folkman (1984) muestra una vision muy Util para comprender
el estrés en ambientes laborales como en los hoteles, ya que se prioriza la forma en que cada
persona interpreta y evalta las demandas del entorno, este enfoque permite entender que el
estrés no depende Unicamente de las condiciones externas, sino también de los recursos
internos y del apoyo que el trabajador percibe dentro de su organizacién, en el caso del sector
hotelero de Manta, donde las exigencias suelen ser elevadas y la presion constante, la falta de
apoyo institucional puede intensificar las respuestas de estrés, afectando tanto el bienestar
emocional del personal como la calidad del servicio ofrecido.

Aplicar este modelo en la realidad hotelera de Manta ofrece una oportunidad para
intervenir de manera mas integral, disefar estrategias basadas en el fortalecimiento de la
resiliencia, la capacitacion en afrontamiento emocional y la creacion de redes de apoyo dentro
del ambiente laboral podria reducir significativamente la vulnerabilidad psicoldgica de los
empleados. Ademas, permitiria transformar la cultura organizacional hacia una que valore el
bienestar como parte esencial del rendimiento y la productividad, la aplicacion del modelo de
Lazarus y Folkman no solo ayudaria a comprender mejor las causas del estrés, sino también a

construir entornos laborales mas equilibrados, saludables y humanos.
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1.1.7 Factores estresantes en el &mbito hotelero

Entre los principales factores estresantes se encuentran la sobrecarga laboral, la presion
por mantener la calidad del servicio y la ambiguedad de rol, Fernandez et al. (2024) sefialan
que la exposicion emocional prolongada y la multifuncionalidad laboral aumentan la fatiga y
la insatisfaccion, en los hoteles de Manta esto se traduce en tension constante por la falta de
recursos humanos suficientes, lo que refuerza la necesidad de un enfoque de gestion mas
humano basado en la empatia y la redistribucion del trabajo.

Estos resultados reflejan una realidad frecuente en el sector hotelero, donde las altas
exigencias laborales, la sobrecarga de tareas y la falta de claridad en las funciones pueden
generar un entorno de trabajo estresante, esta situacion no solo afecta el bienestar de los
colaboradores, sino que también puede influir en la calidad del servicio brindado.

Fortalecer la comunicacién, distribuir adecuadamente las responsabilidades y
reconocer el esfuerzo del personal favorece un mejor clima laboral, promover précticas
orientadas al bienestar de los colaboradores contribuye a reducir los niveles de estrés y a
fortalecer el desempefio organizacional.

1.1.8 Consecuencias del estrés laboral

Manifestaciones fisicas, emocionales y cognitiva

De acuerdo con la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT, 2022) el estrés
prolongado produce fatiga, insomnio, ansiedad y dificultad de concentracion, lo que afecta la
productividad y el servicio, el estrés no solo dafia al individuo sino también al clima laboral,
por lo que su deteccion temprana debe considerarse una prioridad de gestién, desde mi analisis,
incorporar la salud ocupacional dentro de los indicadores de calidad seria una estrategia
preventiva clave.

El estrés constante representa un serio problema dentro del ambito laboral,

especialmente en sectores tan demandantes como el hotelero, sus efectos no solo se manifiestan
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a nivel fisico y psicoldgico, con sintomas como fatiga, insomnio o ansiedad, sino que también
impactan de forma directa en la productividad y en la calidad del servicio ofrecido.

Relacion con el burnout

El sindrome de burnout descrito por Maslach y Jackson (1986) se observa en
agotamiento emocional, despersonalizacion y baja realizacion personal, investigaciones en la
Journal of Hospitality and Tourism Management (2008) muestran que los hoteles son
vulnerables, por lo que la prevencion requiere liderazgo empatico y programas de recuperacion
emocional que fortalezcan el compromiso organizacional.

El sindrome de burnout es parte de una de las consecuencias mas graves del estrés
laboral crénico dentro del sector hotelero, ya que combina el agotamiento emocional con la
pérdida de motivacion y el distanciamiento afectivo hacia el trabajo, adoptar un modelo de
gestion que priorice la prevencion del burnout mediante un liderazgo empatico, capaz de
reconocer las necesidades emocionales del equipo y fomentar un ambiente de trabajo mas
equilibrado, la implementacion de programas de recuperacion emocional, espacios de escucha
y estrategias de motivacion permitiria fortalecer el compromiso organizacional y reducir la
rotacion laboral.

1.1.9 Impacto en el desempefio y la calidad del servicio

Gutiérrez y Salazar (2015) demuestran que el estrés laboral disminuye la productividad,
eleva los errores y reduce la empatia hacia los clientes, para garantizar un servicio eficiente y
satisfactorio, las organizaciones deben considerar la salud mental como un componente central
dentro de sus politicas de gestién y calidad, la implementacidn de estrategias de prevencion del
estrés, programas de apoyo emocional y promocion del autocuidado no solo contribuye a la
estabilidad emocional del personal, sino que también fortalece su compromiso con la

organizacion y su motivacién
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El estrés laboral representa un factor critico que afecta directamente la productividad y
el desempefio del personal en el sector hotelero, generando un impacto mas profundo tanto en
el bienestar del personal como en la experiencia del huésped.

1.1.10 Rotacidn de personal en hoteles

1.1.11 Conceptualizacion de la rotacion y la intencion de rotacion

La rotacion se define como la salida voluntaria o involuntaria del trabajador y la
intencion de rotacion como la predisposicion a hacerlo, Cordoba Cortés (2011) sefialan que la
insatisfaccion y la falta de crecimiento profesional son causas frecuentes, la rotacion laboral
constituye un fenémeno que impacta de manera significativa en la estabilidad y eficiencia de
las organizaciones, especialmente en sectores de alta demanda como el hotelero, este proceso,
que puede ser voluntario o involuntario, se relaciona estrechamente con la satisfaccion y las
expectativas de los trabajadores, la intencion de rotacion, entendida como la predisposicién del
empleado a abandonar su puesto, refleja de manera clara los niveles de motivacién y
compromiso dentro de la institucion.

Abordar la rotacion del personal implica ir mas alla de la aplicacion de medidas
aisladas, orientando los esfuerzos hacia el fortalecimiento de un entorno laboral que promueva
la comunicacion, el reconocimiento del desempefio y el desarrollo profesional de los
colaboradores, estas acciones favorecen un mayor compromiso con la organizacion y
contribuyen a generar relaciones laborales mas estables, la implementacion de programas de
capacitacion, oportunidades de crecimiento y espacios de retroalimentacion permite fortalecer
el sentido de pertenencia y la satisfaccion laboral.

1.1.12. Causas principales en el contexto hotelero de Manta

Karatepe (2013) y Zhang y Liu (2021) evidencian que el estrés, el burnout, los contratos
temporales y el liderazgo ineficaz son las principales causas de rotacion, en Manta la

estacionalidad y la ausencia de liderazgo empatico acentlan este problema, mi analisis
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concluye que la rotacion no debe verse como un sintoma operativo sino como un indicador de
desgaste institucional que exige reformas estructurales en la cultura organizacional.

Tnay et al. (2013) sefiala que la rotacion implica costos de reclutamiento, pérdida de
conocimiento y deterioro del servicio, en Manta esta situacion amenaza la competitividad
hotelera, por lo que retener el talento debe entenderse como inversion estratégica en estabilidad
y sostenibilidad.

En el caso especifico de Manta, la estacionalidad marcada en la demanda turistica y la
ausencia de un liderazgo empatico y comprometido agravan la situacion, transformando la
rotacion en un reflejo no solo de dificultades operativas sino de un desgaste profundo dentro
de la cultura organizacional.

1.1.12 Clima organizacional y clima de servicio como moderadores.

El clima organizacional hace referencia a la forma en que los trabajadores perciben su
entorno laboral, incluyendo las relaciones que mantienen con sus comparfieros y superiores, asi
como las préacticas de gestion implementadas por la organizacion. Por su parte, el clima de
servicio esta relacionado con la calidad de la atencion que se brinda a los clientes y con la
manera en que estos perciben el servicio recibido. De acuerdo con Schneider et al. (2013),
ambos elementos influyen en la relacion entre las condiciones de trabajo y el bienestar
psicoldgico de los colaboradores, cuando los empleados desarrollan sus actividades en un
ambiente caracterizado por el respeto, la colaboracion y el apoyo, suelen experimentar menores
niveles de estrés y un mayor compromiso con la organizacion, en cambio, un entorno laboral
conflictivo o con escaso respaldo favorece el agotamiento emocional y aumenta la intencion
de abandonar el empleo.

En los hoteles de Manta, promover un clima organizacional positivo, basado en la
cooperacion, el reconocimiento y la confianza, no solo contribuye al bienestar del personal,

sino que también fortalece la calidad del servicio y mejora la experiencia de los huéspedes. Por
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el contrario, un clima laboral caracterizado por tensiones, falta de cooperacion y escaso
reconocimiento genera un aumento en la fatiga emocional, debilitando la motivacion y
elevando los indices de rotacidon, esto evidencia la importancia de atender no solo las cargas
laborales, sino también la calidad de las interacciones y el apoyo organizacional para preservar
el bienestar del equipo.

1.1.13 Estilos de liderazgo y su influencia en el bienestar laboral

El liderazgo influye directamente en la experiencia emocional del trabajador,
determinando el grado de apoyo social y claridad de los objetivos, Parra et al. (2023) sostienen
que los lideres empaticos y participativos fomentan la motivacion y reducen la percepcion de
estres, mientras que los estilos autoritarios y pasivos aumentan el agotamiento psicologico y la
intencion de renuncia, el liderazgo transformacional destaca como el mas efectivo dentro del
sector hotelero por su capacidad de inspirar y alinear las metas individuales con las
organizacionales, en el contexto hotelero os mandos medios y gerentes tienen una influencia
decisiva en la estabilidad emocional del personal, por lo que la formacién en liderazgo
emocionalmente inteligente resulta indispensable para mantener la confianza y cohesion
grupal, evitando la desmotivacién y la rotacion.

1.1.14 Politicas y practicas de recursos humanos

Las politicas de recursos humanos determinan la atraccion, retencion y motivacion del
talento humano, Carpio y Parra (2024) destacan que la flexibilidad de horarios, los incentivos,
los beneficios y la transparencia en la evaluacion son factores determinantes en la satisfaccién
laboral, por el contrario la ausencia de equidad y claridad en la asignacion de recompensas
genera desconfianza y deseo de abandono, en los hoteles donde predominan los contratos
temporales la gestion de personal debe priorizar programas de reconocimiento publico,

capacitacion y promocion interna, el enfoque preventivo y humano en la administracion del
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talento permite equilibrar las metas operativas con las necesidades emocionales de los
trabajadores consolidando una cultura organizacional sélida y comprometida.

1.1.15 Relaciones interpersonales, comunicacion internay trabajo en equipo

Las relaciones interpersonales representan un componente esencial del bienestar
psicoldgico y del rendimiento organizacional, Ahmad et al. (2021) sostienen que la
comunicacion abierta y el apoyo mutuo entre comparieros reducen el estrés y fortalecen la
cooperacion, mientras que los conflictos y la falta de comunicacion efectiva deterioran la
cohesidn grupal, en los hoteles donde la coordinacion entre areas es vital para mantener la
calidad del servicio, fomentar un ambiente colaborativo y de confianza resulta decisivo para
reducir la tensién emocional y reforzar el compromiso, el trabajo en equipo no solo debe
entenderse como estrategia productiva sino como herramienta de salud organizacional que
previene el estrés y mejora la estabilidad laboral.

1.1.16 Importancia del talento humano en la calidad del servicio hotelero

El talento humano constituye el principal factor diferenciador, Zeithaml et al. (1990)
sostienen en el modelo SERVQUAL que la percepcién de calidad se forma a partir de la
interaccion entre el cliente y el empleado, por lo tanto las actitudes empaticas y la eficacia del
personal determinan la satisfaccion y fidelizacion, en los hoteles la formacion y bienestar del
talento humano deben ser prioridades estratégicas, la atencion calida y personalizada se
convierte en un valor competitivo y el desarrollo de habilidades blandas y de comunicacion
fortalece la reputacion del destino, garantizando experiencias memorables que proyectan la
imagen de una hoteleria comprometida con la calidad humana.

En el sector hotelero, el talento humano constituye uno de los recursos mas importantes,
debido a que la percepcion que los clientes tienen sobre la calidad del servicio depende, en gran
medida, del trato que reciben por parte de los colaboradores, el modelo SERVQUAL,

desarrollado por Zeithaml, Parasuraman y Berry (1990), sefiala que la satisfaccién y la
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fidelizacion del cliente estan estrechamente relacionadas con la capacidad del personal para
brindar un servicio eficiente, mostrar empatia y responder de manera oportuna a sus
necesidades, esto demuestra que la calidad del servicio se refleja en cada interaccion entre el
trabajador y el huésped, convirtiendo la atencion al cliente en un elemento clave para generar
experiencias positivas.

La gestion del talento humano no se limita Gnicamente al desarrollo de habilidades
técnicas, sino que también comprende acciones orientadas a promover el bienestar de los
colaboradores y fortalecer una cultura organizacional basada en el compromiso, la
responsabilidad y la orientacién al servicio, cuando los trabajadores se desempefian en un
ambiente que favorece su desarrollo y motivacion, es mas probable que ofrezcan una atencion
de mayor calidad, como resultado, los hoteles no solo logran responder a las expectativas de
sus huéspedes, sino que también fortalecen su imagen institucional y mejoran su
competitividad dentro del sector.

1.1.17 Programas de formacion y desarrollo de competencias en atencion al
cliente

La formacién continua es un pilar en la calidad del servicio, Tsaur y Lin (2014)
demuestran que la capacitacion incrementa la autoeficacia, reduce el estrés y mejora el
rendimiento, las organizaciones que invierten en formacion presentan menores indices de
rotacion y mayor satisfaccion laboral, en los hoteles la capacitacion en idiomas, atencion al
cliente, hospitalidad sostenible y manejo de conflictos puede marcar la diferencia entre un
servicio estandar y uno de excelencia, cada empleado preparado se convierte en embajador del
hotel y refuerza la competitividad de la empresa.

Esta formacion continua es esencial para garantizar la calidad del servicio en el sector
hotelero, permite que los empleados desarrollen habilidades y competencias que repercuten

directamente en su desempefio y bienestar, la capacitacion no solo incrementa la autoeficacia
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del personal, sino que también contribuye a reducir los niveles de estrés y a mejorar la
productividad y el rendimiento individual, cuando las organizaciones invierten de manera
constante en la formacién de sus empleados, se observan beneficios adicionales como una
menor rotacion de personal, mayor satisfaccion laboral y un ambiente de trabajo mas
comprometido y motivador.

1.1.18 Relacion entre bienestar del personal y satisfaccion del cliente

Véazquez (2020) evidencia que la satisfaccion emocional y el equilibrio trabajo— vida
influyen en la actitud del trabajador hacia el cliente generando comportamientos de servicio
positivos y empaticos, cuando los empleados se sienten valorados y apoyados su disposicion
mejora, lo que repercute en la fidelizacion, por ello los hoteles deben implementar politicas de
salud ocupacional, motivacion y descanso que reduzcan el agotamiento y fortalezcan la energia
del personal, creando un ciclo virtuoso entre bienestar interno y calidad del servicio.

La satisfaccion emocional y el equilibrio entre trabajo y vida personal son factores
determinantes para el desempefio del personal en el sector hotelero, ya que influyen
directamente en la actitud de los trabajadores hacia los clientes, cuando los empleados perciben
que su bienestar es reconocido y cuentan con el apoyo de la organizacion, se reflejan
comportamientos de servicio mas positivos, empaticos y comprometidos, lo que contribuye no
solo a la fidelizacion de los huéspedes, sino también a la construccion de una imagen de calidad
y confiabilidad del establecimiento, en lugares de alta demanda como los hoteles de Manta,
mantener esta satisfaccion emocional se vuelve especialmente relevante, ya que la presién
constante y las multiples funciones asignadas al personal pueden generar agotamiento, estrés y
disminucion de la motivacion si no se implementan estrategias adecuadas de apoyo.

La implementacion de politicas orientadas a la salud ocupacional, la motivacion y el
descanso del personal representa un aspecto importante dentro de la gestion hotelera, estas

medidas ayudan a disminuir la fatiga, prevenir el agotamiento emocional y favorecer el
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bienestar de los trabajadores, permitiéndoles desempefiar sus funciones en mejores
condiciones, cuando la organizacidn promueve espacios de descanso, programas de bienestar
y actividades que fortalecen la motivacion, se genera un ambiente laboral méas colaborativo y
equilibrado, esto no solo beneficia al personal, sino que también se refleja en un servicio mas
eficiente y en una mejor atencion hacia los huéspedes

Fernandez et al. (2024) sostienen que los programas organizacionales orientados al
manejo del estrés mejoran la capacidad de afrontamiento y reducen la ansiedad y el
agotamiento, estos pueden incluir pausas activas, asesoria psicoldgica y talleres de autocontrol
emocional, su aplicacion en los hoteles incrementaria el compromiso, la productividad y el
bienestar general del personal, la gestion del estrés debe integrarse como parte esencial de la
cultura corporativa.

1.1.19 Programas de reconocimiento de incentivos

Gutiérrez y Salazar (2015) afirman que los programas de incentivos, tanto econémicos
como simbdlicos, fortalecen la satisfaccion laboral y la lealtad, los bonos por desempefio,
ascensos y reconocimientos publicos elevan la moral y reducen la rotacion, en entornos de alta
demanda como el sector hotelero, el reconocimiento actia como mensaje de aprecio que
refuerza el compromiso y genera una cultura de gratitud laboral.

Los programas de incentivos representan una herramienta clave para fortalecer la
satisfaccion y el compromiso del personal en entornos laborales exigentes, como el sector
hotelero, tanto los incentivos econdmicos, como los bonos por desempefio o los ascensos, como
los simbdlicos, como el reconocimiento publico y los elogios formales, tienen un efecto directo
en la motivacion de los empleados, estos mecanismos no solo elevan la moral, sino que también
contribuyen a reducir la rotacién y a consolidar la lealtad hacia la organizacion, generando un

ambiente laboral mas estable y productivo.
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En lugares de alta demanda como los hoteles, donde la presion y el estrés pueden ser
constantes, el reconocimiento funciona como un mensaje de aprecio y valoracion que refuerza
la percepcion de justicia y equidad dentro de la institucion.

1.1.20 Politicas de conciliacién laboral-familiar y bienestar organizacional

Greenhaus y Allen (2011) indican que el equilibrio entre trabajo y vida personal incide
directamente en la satisfaccion y el estrés, las politicas de horarios flexibles, permisos
personales y actividades familiares fortalecen el compromiso del trabajador, en los hoteles
donde los turnos son extensos y variables estas medidas mejoran el clima laboral, reducen la
fatiga y proyectan una imagen de responsabilidad social, impulsando la estabilidad del personal
y la calidad del servicio.

En los hoteles donde la demanda turistica es variable y los picos de trabajo son intensos
implementar politicas de conciliacion puede ser un desafio sin embargo hacerlo mejora
significativamente el clima laboral y reduce la fatiga emocional ademas este tipo de medidas
posiciona al hotel como un empleador socialmente responsable favoreciendo su reputacion ante
clientes y potenciales colaboradores al crear un entorno que valora la vida personal se estimula
el bienestar colectivo y se genera un sentido de pertenencia mas profundo que impulsa la
estabilidad y la calidad del servicio.

1.1.21 Evaluacion y medicion de las variables del estudio

1.1.22 Ficha sociodemograéfica

La ficha sociodemografica fue disefiada para recopilar informacion general de los
participantes, incluyendo variables como edad, sexo, area de trabajo, cargo y tiempo de
servicio. Estos datos permitieron caracterizar la muestra y facilitar el analisis descriptivo de la

poblacién investigada, ademas de complementar la interpretacion de los resultados obtenidos.
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Instrumentos de medicion del estrés laboral

1.1.23 Cuestionario de Estrés Laboral OIT-OMS

El Cuestionario de Estrés Laboral OIT-OMS es un instrumento ampliamente utilizado
para evaluar el estrés laboral desde una perspectiva organizacional. Fue desarrollado a partir
del modelo propuesto por Ivancevich y Matteson (1989) y adoptado por la Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT) y la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) para la
identificacion de factores psicosociales relacionados con el trabajo, el cuestionario esta
conformado por 25 items, distribuidos en siete dimensiones: clima organizacional, estructura
organizacional, territorio organizacional, tecnologia, influencia del lider, falta de cohesion y
respaldo del grupo, que seran evaluadas mediante una escala tipo Likert de siete opciones de
respuesta.

Diversas investigaciones como las de Medina et al. (2007) reportaron una confiabilidad
de a = 0,92 durante el proceso de adaptacion en poblacion trabajadora mexicana, mientras que
estudios posteriores informaron coeficientes de alfa de Cronbach entre 0,91 y 0,96,
evidenciando una alta consistencia interna en distintos &mbitos laborales.

Arias et al. (2025) analizaron las propiedades psicométricas de la Escala de Estrés
Laboral OIT-OMS en trabajadores peruanos y concluyeron que el instrumento presenta
evidencias de validez de constructo, confiabilidad e invarianza de medicién, respaldando su
utilizacidn en investigaciones sobre salud ocupacional y psicologia organizacional.

Escala de intencion de rotacion

1.1.24 Escala de Intencién de Rotacién

La intencion de rotacion se refiere a la predisposicion consciente del trabajador para
abandonar voluntariamente la organizacién en un futuro proximo. Mobley (1977) planted que

este proceso inicia con la insatisfaccidn laboral, continGa con la evaluacion de alternativas de
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empleo y culmina con la intencidn de renunciar, considerada uno de los principales predictores
de la rotacion efectiva.

Para evaluar esta variable, se utilizé la Escala de Intencion de Rotacién de Mobley,
instrumento ampliamente empleado en estudios de comportamiento organizacional por su
capacidad para identificar la probabilidad de que un colaborador decida abandonar la
organizacion, esta escala permite evaluar el nivel de intencion de permanencia o abandono
mediante afirmaciones que reflejan los pensamientos y decisiones del trabajador respecto a su
continuidad laboral.

La utilidad de este instrumento ha sido respaldada por diversos estudios de validacion,
Bothma y Roodt (2013) desarrollaron y validaron una version abreviada de seis items (T1S-6),
demostrando que posee adecuadas propiedades psicométricas, con una consistencia interna de
a = 0,80, ademas de evidencias de validez predictiva para diferenciar entre trabajadores que
permanecen en la organizacion y aquellos que finalmente la abandonan, estos resultados
confirman que la escala constituye una herramienta confiable para evaluar la intencion de
rotacion en distintos &mbitos organizacionales.

Un estudio realizado con docentes de educacion basica reportd una consistencia interna
de o = 0,892 para una version de cuatro items adaptada del modelo de Mobley, ademas de
adecuados indicadores de validez de constructo mediante analisis factorial confirmatorio, estas
investigaciones evidencian que las escalas basadas en el modelo de Mobley mantienen
propiedades psicométricas solidas y contintan siendo una referencia para la evaluacion de la
intencidn de rotacion.

La intencidn de rotacion se evalia mediante instrumentos como la Turnover Intention
Scale que mide la predisposicién del trabajador a abandonar su puesto de manera voluntaria,

estudios de Fernandez et al. (2024), muestran que esta escala permite identificar de manera
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temprana factores de insatisfaccion laboral, percepcion de injusticia, falta de oportunidades de
desarrollo o estrés laboral que incrementan la probabilidad de rotacion.

Aplicar esta escala en los hoteles de Manta permite anticipar la salida de personal clave
y disefiar estrategias de retencion, la informacion obtenida ayuda a priorizar intervenciones en
clima laboral, liderazgo, politicas de incentivos y desarrollo profesional, fortaleciendo la
estabilidad organizacional y reduciendo los costos asociados a la rotacion frecuente, ademas,
vincula la gestion de recursos humanos con la mejora de la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente.

1.1.25 Relacion entre el Cuestionario OIT-OMS y la Escala de Intencion de
Rotacion

La utilizacion conjunta del Cuestionario de Estrés Laboral OIT-OMS y la Escala de
Intencion de Rotacion de Mobley permite analizar la relacion entre los factores psicosociales
presentes en el entorno laboral y la predisposicion de los trabajadores a abandonar
voluntariamente la organizacion. Ambos instrumentos cuentan con evidencia de validez y
confiabilidad, lo que garantiza la obtencion de informacion objetiva para el desarrollo de
investigaciones en el &mbito de la psicologia organizacional.

El Cuestionario de Estrés Laboral OIT-OMS evalla las condiciones organizacionales
que pueden generar estrés en los trabajadores, mientras que la Escala de Intencion de Rotacion
de Mobley permite identificar la probabilidad de que un colaborador considere abandonar su
puesto de trabajo (Mobley, 1977), la aplicacion de ambos instrumentos facilita comprender
cdémo los niveles de estrés laboral influyen en la intencidn de rotacion del personal.

En la presente investigacion, la informacion obtenida mediante estos instrumentos
permitio analizar la relacion existente entre el estrés laboral y la intencidn de rotacion en los

colaboradores de los hoteles de la ciudad de Manta.
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CAPITULO I

2.1 Marco metodoldgico

2.2  Tipo de investigacion

La presente investigacion se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo, debido a que
permitié medir objetivamente las variables estrés laboral e intencion de rotacion del personal
mediante la aplicacion de instrumentos estandarizados, este enfoque se fundamenta en la
recoleccion y andlisis de datos numéricos, utilizando procedimientos estadisticos que permiten
describir las variables de estudio y establecer la relacion existente entre ellas, proporcionando
resultados objetivos, confiables y verificables.

El enfoque cuantitativo permitio comprobar el cumplimiento de los objetivos
planteados mediante el procesamiento e interpretacion estadistica de la informacion obtenida
de los colaboradores de los hoteles privados de la ciudad de Manta.

2.3  Tipo de estudio

La investigacion correspondié a un estudio descriptivo-correlacional, con un disefio no
experimental y de corte transversal.

Fue descriptiva, porque permitio identificar y caracterizar los niveles de estrés laboral
y la intencién de rotacién del personal en los hoteles privados de la ciudad de Manta,
proporcionando informacion sobre el comportamiento de ambas variables dentro del contexto
organizacional.

Fue correlacional, debido a que tuvo como finalidad determinar el grado de relacién
existente entre el estrés laboral y la intencion de rotacidn del personal, sin establecer relaciones
de causalidad entre las variables analizadas.

El estudio present6 un disefio no experimental, ya que las variables fueron observadas

y analizadas tal como se manifestaron en su contexto natural, sin manipulacién deliberada por
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parte de las investigadoras, fue de corte transversal, debido a que la informaciédn se recolectd
en un unico momento durante el periodo de ejecucion de la investigacion.

2.4  Sujetos y tamafio de la muestra

Los sujetos de estudio estuvieron conformados por el personal administrativo y
operativo de operadores en ocho hoteles privados de la ciudad de Manta: H.P, H.P.B, H.O,
HW, H.B, HM.S, H.G.M y H.M. Estas instituciones fueron seleccionadas debido a su
importancia dentro del sector hotelero de la ciudad y por representar organizaciones donde las
condiciones laborales pueden influir en los niveles de estrés y en la intencion de rotacion del
personal.

La poblacién del estudio estuvo integrada por todos los colaboradores administrativos
y operativos que laboraban en los hoteles participantes durante el periodo de recoleccién de la
informacion.

La muestra estuvo conformada por 103 colaboradores, quienes fueron seleccionados
mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia, esto permitié incluir a los
trabajadores que se encontraban disponibles y que cumplian con los criterios de inclusién
definidos para el desarrollo de la investigacion.

Criterios de inclusion

e Personal administrativo y operativo que se encontraba laborando en los hoteles
seleccionados al momento de la aplicacion de los instrumentos.

e Colaboradores con una antigiiedad laboral minima de seis meses.

e Personas mayores de 18 afios.

e Trabajadores que aceptaron participar voluntariamente mediante la firma del
consentimiento informado.

e Personal que desempefiaba sus funciones en establecimientos hoteleros

ubicados en el cantén Manta.
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Criterios de exclusion
e Trabajadores que se encontraban con licencia médica, vacaciones 0 permisos
prolongados durante el periodo de recoleccion de datos.
e Personas que decidieron no participar o retirarse voluntariamente del estudio.
e Personal bajo la modalidad de pasantias, practicas preprofesionales,
contratacion temporal o prestacion de servicios externos.
e Directivos o propietarios de los hoteles, debido a que sus funciones difieren de

las del personal objeto de estudio.

28



2.5 Operacionalizacion de variables

29

Variable | Clasificacion | Definicion conceptual | Definicion Dimensiones Indicadores Instrumentos
operacional

Estrés laboral Independiente | El estrés laboral es el | Se medira a través | Condiciones Presion laboral | Cuestionario de
conjunto de respuestas | del Cuestionario de | organizacionales; percibida; Estrés Laboral OIT-
fisicas, psicologicas Yy | Estrés Laboral OIT- | Relaciones Sobrecarga de | OMS.
conductuales que | OMS, permitiendo | laborales; Carga de | trabajo;  Conflictos
experimenta un | determinar el nivel | trabajo;  Factores | interpersonales;
trabajador cuando las | de estrés presente en | asociados al | Demandas

demandas laborales
exceden sus capacidades

los trabajadores del
hotel.

desempefio laboral.

organizacionales.

0 recursos para
afrontarlas.
Intencion de | Dependiente La intencion de | Se evaluard mediante | Pensamientos  de | Frecuencia de | Escala de Intencion
abandono abandono laboral es el | la Escala de | renuncia; BUsqueda | pensamientos de | de Abandono de
laboral grado en que un | Intencién de | de alternativas | abandono;  Interés | Mobley.
trabajador considera o | Abandono de | laborales; Intencién | por nuevas
planea dejar | Mobley, de permanencia. oportunidades
voluntariamente su | identificando el nivel laborales; Deseo de

empleo dentro de una
organizacion.

de intencion de
permanencia 0
abandono laboral de
los trabajadores.

continuar en la
organizacion.
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2.6 Descripcion de métodos, técnicas e instrumentos

En el desarrollo de la investigacion se empled el método cientifico, el cual orientd
sisteméaticamente todas las fases del proceso investigativo, desde el planteamiento del problema
hasta la interpretacion de los resultados obtenidos.

Se utilizé el método descriptivo, que permitid identificar y caracterizar los niveles de
estres laboral y la intencion de rotacion presentes en los colaboradores de los hoteles
participantes.

Se aplico el método correlacional, mediante el cual fue posible determinar la relacion
existente entre el estrés laboral y la intencion de rotacion del personal.

Como técnica de recoleccion de datos se empled la encuesta, aplicada mediante un
formulario digital elaborado en Google Forms, lo que permitio obtener informacion de manera
organizada, rapida y estandarizada.

Para la recoleccién de la informacion se utilizaron los siguientes instrumentos:

Ficha sociodemografica, destinada a recopilar informacién relacionada con edad, sexo,
cargo, antigiiedad laboral, tipo de contrato y jornada de trabajo.

Cuestionario de Estrés Laboral OIT-OMS, utilizado para evaluar el nivel de estrés
laboral y las dimensiones organizacionales asociadas.

Escala de Intencion de Rotacion (TIS-3), empleada para medir el nivel de intencion de
los colaboradores de abandonar voluntariamente su puesto de trabajo.

2.7  Procedimiento

La investigacion se desarroll6 en tres etapas: organizacion, ejecucion y analisis de los
resultados, las cuales permitieron planificar, aplicar y procesar la informacion necesaria para

dar cumplimiento a los objetivos del estudio.
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Etapa de organizacion

En la primera etapa se gestion0 la autorizacion con las gerencias y los departamentos
de Talento Humano de los hoteles participantes para llevar a cabo la investigacion. Una vez
obtenidos los permisos institucionales, se elaboro el cronograma de actividades y se disefio el
formulario digital en la plataforma Google Forms, integrando la ficha sociodemografica, el
Cuestionario de Estrés Laboral OIT-OMS y la Escala de Intencion de Rotacion (TIS-3), se
preparo el consentimiento informado, en el que se explico a los participantes el propdsito de la
investigacion, el caracter voluntario de su participacion, la confidencialidad de la informacién
y el derecho a retirarse del estudio en cualquier momento sin consecuencia alguna.

Etapa de ejecucion

En la segunda etapa se procedio a la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de
datos a los colaboradores que cumplieron con los criterios de inclusion establecidos.
Inicialmente, cada participante aceptd voluntariamente el consentimiento informado vy,
posteriormente, respondié la ficha sociodemogréfica, el Cuestionario de Estrés Laboral OIT-
OMS vy la Escala de Intencion de Rotacién (T1S-3) mediante un formulario digital. La
aplicacion se realiz6 durante el periodo establecido en el cronograma de investigacion, con un
tiempo aproximado de 25 a 35 minutos por participante, el uso de la modalidad virtual facilito
la participacion de los colaboradores y permitié optimizar el proceso de recopilacion de la
informacion.

Etapa de analisis de los resultados

Una vez concluida la recoleccion de la informacion, los datos fueron exportados a una
base de datos en Microsoft Excel para su codificacion, organizacion y depuracion, verificando
la integridad de los registros obtenidos.

El anélisis se llevd a cabo mediante estadistica descriptiva, utilizando tablas de

frecuencia y porcentajes en Microsoft Excel para describir el comportamiento de las variables
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estudiadas. Los resultados fueron presentados de acuerdo con los objetivos especificos de la
investigacion, lo cual permitio identificar los principales factores asociados al estrés laboral y
el nivel de intencién de abandono presente en los colaboradores.

Se realizd un analisis comparativo entre los hallazgos obtenidos y los antecedentes
investigativos revisados en el marco teorico, se evidencid coincidencias con estudios previos
relacionados con la influencia del liderazgo, la comunicacion organizacional y el clima
laboral en el bienestar de los trabajadores. Esto permitio generar una interpretacion clara 'y
fundamentada de los resultados, facilitando el cumplimiento del objetivo general de la
investigacion.

2.8 Tratamiento de los datos

La informacidn obtenida a partir de la aplicacion del Cuestionario sobre Estrés
Laboral de la OIT-OMS y la Escala de Intencidén de Abandono de Mobley fue organizada y
procesada manualmente utilizando el programa Microsoft Excel. Como primera etapa se
verificd cada una de las respuestas respondidas por los 103 colaboradores participantes, con
el propdsito de garantizar la consistencia y confiabilidad de la informacidn recopilada.

Posteriormente, se elaboraron tablas de frecuencia y porcentajes para la
caracterizacion sociodemografica de la muestra y para la descripcion de las variables de
estudio, permitiendo identificar las principales dimensiones relacionadas con el estrés laboral
y el nivel de intencion de abandono presente en los colaboradores del sector hotelero.

2.9  Validez de la investigacion

La validez de la presente investigacidn estuvo respaldada por el empleo de instrumentos
estandarizados con evidencia cientifica de validez y confiabilidad para la evaluacién de las
variables de estudio, para medir el estrés laboral se utiliz6 el Cuestionario de Estrés Laboral
OIT-OMS, instrumento desarrollado por la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) y la

Organizaciéon Mundial de la Salud (OMS), el cual ha sido ampliamente utilizado en
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investigaciones sobre salud ocupacional. Un ejemplo es el estudio de Torvisco, Santisi,
Garofalo, Ramaci y Barattucci (2022), quienes evaluaron las propiedades psicométricas de la
escala en una muestra de 1.515 trabajadores de las Islas Canarias (Espafa), confirmando que
el instrumento posee una adecuada validez de constructo y una excelente consistencia interna
(a de Cronbach = 0,972).

Los resultados obtenidos por Torvisco et al. (2022) evidenciaron que el cuestionario
presento una estructura unidimensional adecuada, un indice KMO de 0,965, un porcentaje de
varianza explicada del 53,47 %, y altos indices de confiabilidad (a ordinal = 0,961 y coeficiente
H = 0,96), concluyendo que la Escala de Estrés Laboral OIT-OMS constituye un instrumento
valido y confiable para evaluar el estrés laboral en trabajadores de distintos sectores
ocupacionales

Para evaluar la intencion de rotacion se empled la Escala de Intencidn de Rotacién (TIS-
3), un instrumento breve ampliamente utilizado en investigaciones de psicologia
organizacional para medir la intencién de los trabajadores de abandonar su empleo. La eleccion
de esta escala se baso en las evidencias de validez y confiabilidad.

Bothmay Roodt (2013), evaluaron Turnover Intention Scale (TIS-6) en una muestra de
2.429 empleados del sector de tecnologias de la informacién y las comunicaciones (TIC) de
Sudafrica. Los resultados mostraron una adecuada consistencia interna (a = 0,80) y
confirmaron su validez factorial, validez diferencial y validez predictiva de criterio,
demostrando que la escala permite identificar diferencias entre los trabajadores que
permanecen en la organizacion y aquellos con mayor probabilidad de abandonar su empleo.
Lo que respaldan el uso de sus versiones abreviadas de la escala, como la TIS-3, en

investigaciones sobre intencidn de rotacion y comportamiento organizacional.
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La combinacion de ambos instrumentos permitié obtener informacion mas objetiva,
confiable, para analizar la relacion entre el estrés laboral y la intencion de rotacion del personal
hotelero.

La validez del estudio se fortalecio mediante la aplicacion estandarizada de los
instrumentos a todos los participantes, el cumplimiento de los criterios de inclusion y exclusion,
la utilizacién de un muestreo y el procesamiento de la informacién mediante procedimientos
estadisticos de acuerdo con un disefio cuantitativo descriptivo-correlacional, asi garantizando
la consistencia y objetividad de los resultados obtenidos.

La utilizacion de instrumentos previamente validados y ampliamente empleados en
investigaciones cientificas, junto con la aplicacion estandarizada de los cuestionarios y el
analisis estadistico de los datos, fortalecio la validez metodoldgica de la presente investigacion.

2.10  Manejo de los datos

Los datos fueron obtenidos mediante la aplicacion virtual de una ficha
sociodemografica, el Cuestionario de Estrés Laboral OIT-OMS vy la Escala de Intencion de
Rotacion (T1S-3), utilizando la plataforma Google Forms. Una vez finalizada la recoleccion de
la informacion, las respuestas fueron exportadas a una base de datos en Microsoft Excel, donde
se realizo la codificacion, depuracidn y organizacion de los registros.

Este procedimiento permitié identificar y describir los principales hallazgos
relacionados con el estrés laboral y la intencion de abandono de los colaboradores de los hoteles
de la ciudad de Manta.

La informacion obtenida fue utilizada exclusivamente con fines académicos y
cientificos, los archivos digitales fueron almacenados en medios protegidos mediante
contrasefia y Unicamente las investigadoras tuvieron acceso a la base de datos, los resultados
fueron presentados de forma agrupada, garantizando el anonimato y la confidencialidad de los

participantes.
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2.11  Consideraciones éticas

Durante el desarrollo de la presente investigacion se respetaron los principios éticos de
autonomia, beneficencia, no maleficencia, justicia y confidencialidad, garantizando la
proteccion de los derechos, la dignidad y el bienestar de todos los participantes, el estudio se
desarroll6 conforme a los principios éticos de la investigacion con seres humanos y a lo
establecido en la Ley Organica de Proteccion de Datos Personales (LOPDP, 2021) del Ecuador.

Para la ejecucion de la investigacion se obtuvo la autorizacion de las gerencias y
departamentos de Talento Humano de los hoteles H.P, H.P.B, H.O, HW, H.B, H.M.S, H.G.M
y H.M, instituciones donde se desarrollo el estudio y se con los responsables de cada
establecimiento la aplicacién de los instrumentos de recoleccion de informacion.

La aplicacion de los instrumentos se realizd Unicamente con los colaboradores que
coordino aceptaron participar de manera voluntaria mediante el Consentimiento Informado, el
que se explicaron los objetivos de la investigacion, los procedimientos, el caracter voluntario
de la participacién, la confidencialidad de la informacion, los posibles beneficios y el derecho
de retirarse del estudio en cualquier momento sin que ello implicara consecuencias laborales o
personales.

Los datos obtenidos fueron utilizados exclusivamente con fines académicos y
cientificos, la informacion fue tratada de forma confidencial y presentada Unicamente de
manera agrupada, evitando la identificacion individual de los participantes o de las respuestas
proporcionadas, se garantizd la proteccion de la identidad de los colaboradores y el uso
responsable de la informacion durante todas las fases de la investigacion.

La investigacion se desarrolld respetando los principios éticos establecidos en la
Declaracion de Helsinki, tales como el respeto por las personas, la participacion voluntaria, la

confidencialidad, la beneficencia, la no maleficencia y la justicia., se cumplié con lo
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establecido en la Ley Organica de Proteccion de Datos Personales del Ecuador (LOPDP),

garantizando el tratamiento responsable de la informacion obtenida.

CAPITULO Il

3.1 Resultados

3.2 Presentacion de los resultados

En este capitulo se presentaron los resultados obtenidos mediante la aplicacion del
Cuestionario sobre Estrés Laboral de la Organizacion Internacional del Trabajo—Organizacion
Mundial de la Salud (OIT-OMS) y la Escala de Intencion de Abandono de Mobley,
instrumentos que fueron aplicados a 103 colaboradores pertenecientes a diferentes hoteles de
la ciudad de Manta, los resultados se organizaron de acuerdo con los objetivos especificos de
la investigacion, permitiendo caracterizar a la poblacion de estudio y analizar el
comportamiento de las variables estrés laboral e intencion de abandono.

3.3 Caracterizacién sociodemogréfica de los participantes

La caracterizacion sociodemografica permitié identificar las principales caracteristicas
de los colaboradores que participaron en la investigacion, esta informacion constituyd un
elemento fundamental para contextualizar los resultados obtenidos en relacion con el estrés
laboral y la intencién de abandono, considerando que variables como el area de trabajo, el
tiempo de servicio, el tipo de contrato y las caracteristicas personales pueden influir en la

percepcion de las condiciones laborales.

Tabla 1l

Distribucion de los participantes segun el hotel donde laboraban (N = 103).

Hotel Frecuencia %

Hotel PS 21 20,4
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Hotel P.B 7 6,8
Hotel O 14 13,6
Hotel W 9 8,7
Hotel B 15 14,6
Hotel M.S 13 12,6
Hotel G.M 13 12,6
Hotel M 11 10,7
Total 103 100%

Nota. Datos obtenidos de las encuestas aplicadas a los colaboradores del sector hotelero de
Manta, 2025-2026.

Interpretacion

En la Tabla 1 se describe la distribucion de los 103 colaboradores evaluados segun el
establecimiento hotelero en el que laboraban, los resultados evidenciaron una participacion
mayoritaria de trabajadores provenientes del Hotel P con el 20.4% (n = 21), en segundo lugar,
el Hotel B con el 14.6% (n = 15) y el Hotel O con el 13.6% (n = 14). Por otro lado, los hoteles
con menor namero de participantes fueron el Hotel W con el 8.7% (n = 9) y el Hotel P.B con
el 6.8% (n =7), la participacion de colaboradores de distintos hoteles permitié contar con una
muestra diversa, lo que favorece la diversidad de experiencias recolectadas y el analisis del
estrés laboral y la intencion de abandono desde diferentes entornos y culturas organizacionales

de la ciudad de Manta.

Tabla 2

Distribucion de los participantes segun el area de trabajo.

Area Frecuencia %

Recepcidon 37 35,9
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Limpieza 24 23,3
Cocina 21 20,4
Administrativo 21 20,4
Total 103 100,0

Nota. Datos obtenidos de las encuestas aplicadas a los colaboradores del sector hotelero de
Manta, 2025-2026.

Interpretacion

En la Tabla 2 se detalla la distribucién de la muestra con respecto al area de trabajo de
los participantes. Se evidencia un predominio del personal de Recepcion con el 35.9% (n = 37),
en segundo lugar, el &rea de Limpieza con el 23.3% (n = 24). Por otro lado, las areas de Cocina
y el sector Administrativo presentaron una participacion menor, se registré cada una el 20.4%
(n = 21) del total evaluado, esto demuestra que los participantes pertenecian tanto a areas
operativas de primera linea como a roles de gestién administrativa, lo importante de integrar
distintas areas permitio analizar diversas opiniones sobre las condiciones de trabajo dentro de
los hoteles, logrando un analisis mas integral del estrés laboral y la intencién de abandono, el
estudio considera con mayor precision los distintos niveles de exigencia fisica, mental y

emocional que caracterizan a cada actividad laboral en el sector.

Tabla 3

Distribucion de los participantes segun el tiempo de servicio.

Tiempo de servicio Frecuencia %
Menos de 6 meses 13 12,6
6 meses a1 afio 7 6,8
1 a3 afios 29 28,2
Mas de 3 afios 29 28,2

38



39

Otro 25 24,3

Total 103 100,0

Nota. Datos obtenidos de las encuestas aplicadas a los colaboradores del sector hotelero de
Manta, 2025-2026.

Interpretacion

En la Tabla 3 se analiza la antigtiedad laboral de la muestra evaluada en sus respectivos
establecimientos. Los datos evidencian que los segmentos de 1 a 3 afios y de méas de 3 afios
acumulan las frecuencias mas altas, registrando cada uno el 28.2% (n = 29) de la poblacion
total. Por su parte, el personal con menos de 6 meses de servicio represento el 12.6% (n = 13),
mientras que el rango de 6 meses a 1 afio constituyd el grupo minoritario con el 6.8% (n = 7).
Finalmente, un 24.3% (n = 25) de los encuestados se ubicé en la categoria de "Otro", estos
resultados demuestran que la mayor parte de los colaboradores contaba con més de un afio de
permanencia dentro de las organizaciones.

De acuerdo con Eloka (2020), una mayor antigiedad laboral dota al trabajador de un
conocimiento profundo sobre las politicas, las dindmicas de grupo y los factores estresores de
la empresa, lo que mitiga los sesgos de deseabilidad social o las impresiones superficiales de
la incorporacion reciente, por consiguiente, esta caracteristica otorga una alta consistencia
estructural a los datos obtenidos en el estudio, ya que las respuestas reflejan percepciones

laborales consolidadas frente a la estabilidad del sector hotelero en Manta.

Tabla 4

Distribucion de los participantes segun el tipo de contrato.

Tipo de contrato Frecuencia %
Fijo 75 72,8
Temporal 22 21,4
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Por horas 6 5,8

Total 103 100,0

Nota. Datos obtenidos de las encuestas aplicadas a los colaboradores del sector hotelero de
Manta, 2025-2026.

Interpretacion

n la Tabla 4 se detalla la distribucion de la muestra con respecto a la modalidad
contractual de los colaboradores evaluados, se evidencia una marcada mayoria de personal bajo
la modalidad de contrato Fijo, representando el 72.8% (n = 75) de la poblacion total. Por su
parte, los trabajadores con contrato Temporal constituyeron el 21.4% (n = 22), mientras que la
modalidad Por horas representd el sector minoritario con el 5.8% (n = 6), los datos demuestran
que la mayor parte de los participantes mantenia una relacion laboral estable con su respectiva
organizacion.

Esta condicion metodoldgica permiti6 analizar los factores de riesgo psicosocial desde
la perspectiva de colaboradores con un conocimiento asentado de las politicas institucionales,
las condiciones de trabajo y las exigencias diarias de sus puestos, la inclusion de personal
eventual resulta altamente relevante para el estudio; de acuerdo con Arteaga (2022), la
temporalidad y los contratos eventuales suelen generar inestabilidad y desmotivacion en el
sector hotelero, por lo tanto, capturar estas diferentes realidades contractuales dentro de la
muestra enriquece el analisis descriptivo al permitir contrastar como la percepciéon de
estabilidad laboral se vincula directamente con los niveles de estrés y la posterior intencion de

permanencia o abandono organizacional.
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Tabla 5

Distribucion de los participantes segun el sexo.

Sexo Frecuencia %
Masculino 53 51,5
Femenino 49 47,6
Otro 1 1,0
Total 103 100,0

Nota. Datos obtenidos de las encuestas aplicadas a los colaboradores del sector hotelero de
Manta, 2025-2026.

Interpretacion

En la Tabla 5 se presenta la caracterizacién demogréfica de la muestra con respecto a
la variable sexo. Los hallazgos exponen una distribucién donde el grupo Masculino representa
el 51.5% (n = 53) del personal encuestado, seguido de cerca por el grupo Femenino con un
47.6% (n = 49), mientras que la opcién "Otro" concentrd el 1.0% (n = 1) de la poblacion
evaluada. Los resultados muestras una equilibrada participacion entre hombres y mujeres
dentro de los establecimientos hoteleros analizados.

Contar con una muestra equilibrada resulta fundamental en estudios de clima y salud
ocupacional; ya que la evidencia sefiala que existes diferencias en la forma en que los hombres
y mujeres experimentan el agotamiento laboral y utilizan estrategias de afrontamiento frente al

estres (Heras Recuero y Osca Segovia, 2021).

Tabla 6

Distribucion de los participantes segun el estado civil.

Estado civil Frecuencia %
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Casado 59 57,3
Soltero 39 37,9
Otros 5 4,8
Total 103 100,0

Nota. Datos obtenidos de las encuestas aplicadas a los colaboradores del sector hotelero de
Manta, 2025-2026.

Interpretacion

En la Tabla 6 se detalla la caracterizacion sociodemogréafica de los colaboradores
evaluados en funcion de su estado civil. Los resultados muestran un predominio significativo
de los participantes Casados, quienes constituyen el 57.3% (n = 59) de la poblacion total. El
grupo de Solteros representa el 37.9% (n = 39) de la muestra, mientras que aquellos ubicados
en la categoria "Otros" corresponden al 4.8% (n = 5) restante, los resultados obtenidos muestran
que la mayoria de los participantes encuestados evidencian que posee compromisos legales y
familiares estables.

Esta caracteristica resulta relevante para el estudio, ya que dichas responsabilidades
pueden influir en las decisiones relacionadas con la permanencia en el empleo y la intencion
de abandonar la empresa

3.4 Resultados del Cuestionario sobre Estrés Laboral OIT-OMS

El cuestionario sobre Estrés Laboral de la OIT-OMS permiti6 evaluar la percepcién de
los colaboradores respecto a diferentes factores organizacionales que pueden constituirse en
fuentes de estrés dentro del ambiente laboral, el analisis se realizd considerando las
dimensiones que conforman el instrumento, con el proposito de identificar aquellos aspectos
de la organizacion que influyeron en el bienestar psicolégico y en el desempefio de los
trabajadores.

El anélisis de los resultados indicé que la mayor parte de las respuestas correspondié a

las categorias, "Algunas veces", "Frecuentemente" y "Generalmente”, lo que indico la
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presencia de factores estresores percibidos con una frecuencia moderada y alta por parte de los
participantes.

3.5  Clima organizacional

Esta dimensién evalud la percepcion de los colaboradores sobre la, comunicacion
institucional, la comprension de los objetivos organizacionales y el funcionamiento interno de

la empresa.

Tabla 7

Percepcion del clima organizacional.

Factores evaluados Frecuencia %

La gente no comprende la
mision y metas de la 7 6,8

organizacion

La forma de rendir informes
entre superiores y
colaboradores genera

presion

La estrategia de la
organizacion no es bien 6 5,8

comprendida

Las politicas generales
iniciadas por la gerencia 4 3,9

impiden el buen desempefio

Nota. Datos obtenidos del cuestionario sobre Estrés Laboral OIT-OMS aplicadas a los
colaboradores del sector hotelero de Manta, 2025-2026.

Interpretacion
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En la Tabla 7 se presentan los resultados correspondientes a la percepcion del clima
organizacional de los colaboradores del sector hotelero de Manta. Los hallazgos muestran que
el 8,7 % (n = 9) manifestd que la forma de rendir informes entre superiores y colaboradores
genera presion laboral, constituyéndose en el aspecto con mayor porcentaje dentro de esta
dimension, el 6,8 % (n = 7) indicO que existe desconocimiento de la mision y metas
institucionales, mientras que el 5,8 % (n = 6) sefial6 que la estrategia organizacional no es
comprendida adecuadamente. Finalmente, el 3,9 % (n = 4) considerdé que las politicas
implementadas por la gerencia dificultan el desarrollo eficiente de sus funciones, estos
resultados muestran que, aunque la mayoria de los colaboradores percibe un clima
organizacional favorable, aun existen debilidades relacionadas con la comunicacion
institucional y la comprension de los lineamientos organizacionales.

Los resultados obtenidos son consistentes con el estudio realizado por Madero Gémez
y Olivas-Lujan (2021), quienes encontraron que las deficiencias en la comunicacion interna 'y
la escasa claridad de los objetivos institucionales afectan el compromiso organizacional y
favorecen la aparicion de estrés laboral, especialmente en empresas de servicios donde la
coordinacion entre areas resulta indispensable, de manera similar, Bakker y Demerouti (2017)
sostienen que la falta de recursos organizacionales, como la comunicacién efectiva y el apoyo
institucional, incrementa las demandas psicoldgicas del trabajo, favoreciendo el agotamiento
emocional y disminuyendo el bienestar de los trabajadores.

En el sector hotelero de Manta, estos resultados permiten inferir que fortalecer los
canales de comunicacion, mejorar la difusién de la misién institucional e involucrar a los
colaboradores en los objetivos estratégicos contribuiria a reducir factores de riesgo psicosocial
asociados al estrés laboral, ademas, estas acciones podrian favorecer un mayor compromiso
organizacional y disminuir la intencion de rotacion del personal, aspecto fundamental para

garantizar la estabilidad de la fuerza laboral y la calidad del servicio ofrecido.
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Esta dimension evalué la percepcion sobre la organizacion del trabajo, los

procedimientos administrativos y la distribucion de responsabilidades dentro de la institucion.

Tabla 8

Percepcion de la estructura organizacional.

Factores evaluados

Frecuencia (n)

%

No estoy en condiciones de

demasiado papeleo

controlar las actividades de 9 8,7
mi area de trabajo
Una persona a mi nivel tiene

10 9,7
poco control sobre el trabajo
No se tiene derecho a un

6 5,8
espacio privado de trabajo
La estructura formal tiene

15 14,6

Nota. Datos obtenidos del cuestionario sobre Estrés Laboral OIT-OMS aplicado a

los colaboradores del sector hotelero de Manta, periodo 2025-2026.

Interpretacion

En la Tabla 8 se presentan los resultados relacionados con la percepcion de la estructura

organizacional. Se evidencio que el 14,6 % (n = 15) de los colaboradores considero que la

estructura organizacional

presenta un exceso de procedimientos

administrativos,

constituyéndose en el aspecto con mayor porcentaje dentro de esta dimension, el 9,7 % (n =

10) manifestd que posee poco control sobre su trabajo, mientras que el 8,7 % (n = 9) indico

que no puede controlar adecuadamente las actividades de su area, el 5,8 % (n = 6) sefialo
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limitaciones relacionadas con la disponibilidad de un espacio privado para desarrollar sus
funciones.

Estos resultados coinciden con los obtenidos por Salanova (2021), quien sostiene que
las organizaciones con estructuras excesivamente burocraticas, escasa autonomia y
procedimientos complejos incrementan la percepcién de carga laboral y favorecen la aparicion
de estrés ocupacional, de manera similar, Bakker y Demerouti (2017) afirman que la falta de
control sobre las tareas y la limitada autonomia constituyen demandas laborales que aumentan
el desgaste emocional y disminuyen el bienestar de los trabajadores.

En el sector hotelero, donde las actividades requieren rapidez en la toma de decisiones
y coordinacion permanente entre areas, una estructura organizacional rigida puede afectar la
eficiencia operativa y generar tension entre los colaboradores.

3.7  Tecnologiay recursos laborales

Esta dimension analizé la disponibilidad de equipos, herramientas y recursos necesarios

para el desemperio de las actividades laborales.

Tabla 9

Disponibilidad de recursos y tecnologia.

Factores evaluados Frecuencia (n) %

El equipo disponible para
llevar a cabo el trabajo a 5 4,9

tiempo es limitado

No se dispone de
conocimiento técnico para 8 7,8

seguir siendo competitivo
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No se «cuenta con la
tecnologia para hacer un 9 8,7

trabajo de importancia

Nota. Datos obtenidos del cuestionario sobre Estrés Laboral OIT-OMS aplicado a los

colaboradores del sector hotelero de Manta, periodo 2025—-2026.

Interpretacion

En la Tabla 9 se presentan los resultados relacionados con la disponibilidad de recursos
y tecnologia para el desempefio laboral, se observo que el 8,7 % (n = 9) de los colaboradores
manifestd que la organizacion no dispone de la tecnologia necesaria para realizar trabajos de
importancia, el 7,8 % (n = 8) indicd que no cuenta con los conocimientos técnicos suficientes
para mantenerse competitivo, mientras que el 4,9 % (n = 5) sefialo limitaciones en la
disponibilidad de equipos para cumplir oportunamente sus funciones, aunque los porcentajes
fueron relativamente bajos, estos aspectos representan factores que pueden afectar el

desempefio laboral y aumentar la carga de trabajo.

Los resultados son similares a los reportados por Tarafdar, Cooper y Stich (2019),
quienes identificaron que las deficiencias tecnologicas y la falta de recursos adecuados
incrementan la presion laboral, dificultan el cumplimiento de las tareas y favorecen la aparicion
del tecnoestrés, la Organizacion Internacional del Trabajo (2022) sefiala que proporcionar
recursos materiales, herramientas adecuadas y capacitacion continua constituye una medida
esencial para prevenir riesgos psicosociales y promover ambientes laborales seguros y

saludables.

En los hoteles de Manta, la disponibilidad de equipos tecnologicos y de personal
capacitado resulta indispensable para garantizar la calidad del servicio, la eficiencia operativa

y la satisfaccion del cliente, por ello, fortalecer la infraestructura tecnologica y desarrollar
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programas permanentes de capacitacion contribuiria a disminuir los niveles de estrés laboral y

a mejorar el desempefio de los colaboradores.

3.8  Influencia del liderazgo

Esta dimension evalud la relacion entre los colaboradores y sus superiores inmediatos.

Tabla 10

Percepcion del liderazgo organizacional.

Factores evaluados Frecuencia (n) %

Mi supervisor respeta a los
trabajadores bajo su 14 13,6

direccion

Mi supervisor brinda apoyo
cuando surgen dificultades 8 7,8

laborales

Existe confianza entre el
supervisor y los 9 8,7

colaboradores

Mi supervisor demuestra
preocupacion por el bienestar 6 58

del trabajador

Nota. Datos obtenidos del cuestionario sobre Estrés Laboral OIT-OMS aplicado a los

colaboradores del sector hotelero de Manta, periodo 2025-2026.

Interpretacion
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En la Tabla 10 se presentan los resultados correspondientes a la percepcion de la
influencia del liderazgo en los colaboradores del sector hotelero de Manta, los resultados
evidenciaron que el 13,6 % (n = 14) manifestd una percepcion desfavorable respecto al respeto
mostrado por el supervisor hacia los trabajadores, constituyéndose en el porcentaje mas alto de
esta dimension. Ademas, el 8,7 % (n = 9) indicd que existe poca confianza entre supervisores
y colaboradores, mientras que el 7,8 % (n = 8) sefial0 insuficiente apoyo por parte de los lideres
cuando se presentan dificultades laborales, el 5,8 % (n = 6) considerd que el supervisor
demuestra escasa preocupacion por el bienestar del personal, aunque la mayoria de los
trabajadores valord positivamente el liderazgo existente, estos resultados evidencian

oportunidades de mejora en las relaciones entre supervisores y colaboradores.

Los resultados obtenidos son consistentes con la investigacion de Arnold (2017), quien
sefiala que un liderazgo caracterizado por el respeto, el apoyo y la confianza favorece el
bienestar psicolégico, incrementa la satisfaccion laboral y reduce la aparicién de estrés
ocupacional, ademas, Inceoglu et al. (2018) concluyeron que los lideres que promueven
relaciones de confianza y brindan apoyo permanente fortalecen el compromiso organizacional
y disminuyen el agotamiento emocional de los trabajadores, en el ambito hotelero, donde el
trabajo en equipo y la atencion al cliente requieren coordinacion constante, la calidad del

liderazgo influye directamente en el clima laboral y en el desempefio organizacional.

Los resultados permiten inferir que fortalecer las competencias de liderazgo, promover
estilos de direccion participativos y desarrollar habilidades de comunicacién y apoyo
emocional en los mandos medios contribuiria a disminuir los factores de riesgo psicosocial

presentes en el sector hotelero de Manta.
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3.9  Cohesiony respaldo del grupo
Esta dimensién evalu6 la calidad de las relaciones entre comparfieros de trabajo y el

nivel de apoyo existente dentro de los equipos.

Tabla 11

Percepcion de la cohesion grupal.

Factores evaluados Frecuencia (n) %
Existe trabajo colaborativo

6 58
entre los comparieros
Recibo respaldo cuando

8 7,8
tengo dificultades laborales
Mis compafieros brindan
ayuda técnica cuando la 7 6,8
necesito
Existe integracion dentro del

7 6,8
equipo de trabajo

Nota. Datos obtenidos del cuestionario sobre Estrés Laboral OIT-OMS aplicado a los

colaboradores del sector hotelero de Manta, periodo 2025-2026.
Interpretacion

En la Tabla 11 se presentan los resultados relacionados con la percepcion de la cohesion
y el respaldo del grupo de trabajo, los resultados evidenciaron que el 7,8 % (n = 8) de los
colaboradores manifestd que recibe poco respaldo de sus compafieros cuando enfrenta

dificultades laborales, el 6,8 % (n = 7) indicO que existe limitada ayuda técnica entre los
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integrantes del equipo y el mismo porcentaje sefialo deficiencias en la integracién grupal.
Finalmente, el 5,8 % (n = 6) considero que el trabajo colaborativo entre comparieros podria
fortalecerse, los resultados reflejan que, aunque predominan relaciones laborales favorables,

aun existen aspectos relacionados con el apoyo social y la cooperacion que requieren atencion.

Estos resultados son similares a los reportados por Chiaburu y Harrison (2008), quienes
demostraron que el apoyo brindado por los compafieros de trabajo constituye un recurso
organizacional que favorece el bienestar psicoldgico, mejora el desempefio laboral y disminuye
el impacto del estrés ocupacional, de igual manera, Bakker y Demerouti (2017) sostienen que
el apoyo social dentro de los equipos de trabajo actla como un recurso protector frente a las
demandas laborales, reduciendo el agotamiento emocional y fortaleciendo el compromiso
organizacional, en organizaciones de servicios como los hoteles, donde la coordinacion entre
areas es permanente, la cohesién grupal representa un elemento clave para garantizar una

atencion eficiente y de calidad.

En el sector hotelero de Manta, fortalecer el trabajo colaborativo, promover estrategias
de integracion y fomentar una cultura organizacional basada en la cooperacion permitiria
consolidar equipos de trabajo méas cohesionados, disminuir los factores asociados al estrés

laboral y favorecer la permanencia del talento humano dentro de las organizaciones.

3.10 Analisis general del estrés laboral

De manera general, los resultados del Cuestionario sobre Estrés Laboral OIT-OMS
evidenciaron la presencia de diversos factores organizacionales susceptibles de generar estrés
entre los colaboradores de los hoteles participantes, las principales fuentes de tension
estuvieron relacionadas con aspectos vinculados a la comunicacion institucional, la estructura
organizacional, la disponibilidad de recursos, el liderazgo y la cohesién de los equipos de

trabajo, si bien no todos los participantes manifestaron niveles elevados de estrés, la una parte

o1



52

importante se concentrd en categorias intermedias y altas lo que evidencia que esta
problematica esta presente en entornos organizacional de los hoteles evaluados.

A partir de estos resultados, es importante, el fortalecimiento de la comunicacién
interna, la optimizacién de los procesos administrativos, el desarrollo de un liderazgo mas
participativo y el fortalecimiento del trabajo en equipo como una estrategia relevante para

disminuir los factores estresores y promover un ambiente laboral méas saludable.

Nivel Frecuencia Porcentaje (%)
Bajo 86 83,50%

Medio 15 14,56%

Alto 2 1,94%

Total 103 100,00%

3.11 Resultados de la Escala de Intencion de Rotacion

La Escala de Intencion de Abandono permitié evaluar el grado en que los
colaboradores manifestaron pensamientos o intenciones relacionados con abandonar su puesto
de trabajo, este instrumento estuvo conformado por tres items que exploraron la frecuencia con
la que los trabajadores consideraban dejar su empleo actual, buscar nuevas oportunidades
laborales o desvincularse de la organizacion, los resultados obtenidos permitieron identificar

el nivel de intencidn de abandono presente en la poblacion estudiada.

Tabla 12

Resultados de la Escala de Intencién de Rotacién

Aspecto evaluado Frecuencia %
Ha pensado en dejar
55 53,4
su trabajo
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Probablemente

buscara un nuevo trabajo el 48 46,6
préximo afo

Dejaria la
organizacion tan pronto 43 41,7

como sea posible

Nota. Datos obtenidos de la Escala de Intencion de Abandono de Mobley aplicadas a los
colaboradores del sector hotelero de Manta, 2025-2026.

Nivel Frecuencia Porcentaje (%)
Bajo 61 59,22%

Medio 36 34,95%

Alto 6 5,83%

Total 103 100,00%

Interpretacion

Los resultados correspondientes a la intencion de rotacion laboral de los colaboradores
del sector hotelero de Manta, evaluada mediante el cuestionario de Mobley, se evidencio que
predomino el desacuerdo frente a las afirmaciones relacionadas con abandonar la organizacion,
en la primera pregunta, el 46,6 % de los participantes manifesto estar totalmente en desacuerdo
con haber pensado en dejar su trabajo, mientras que el 15,5 % respondi6 en desacuerdo y otro

15,5 % se mantuvo neutral.

En la segunda pregunta, referente a la posibilidad de buscar un nuevo empleo durante
el proximo ano, el 20,4 % se ubicé en la opcidon ni de acuerdo ni en desacuerdo, seguido del
18,4 % que manifestd estar parcialmente en desacuerdo y del 16,5 % que respondié en

desacuerdo. Finalmente, en la tercera pregunta, relacionada con dejar la organizacion tan
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pronto como fuera posible, el 37,9 % indicd estar totalmente en desacuerdo, el 23,3 %
permanecid neutral y el 19,4 % expres6 estar en desacuerdo, estos resultados evidencian que
la mayoria de los colaboradores no manifestd una intencion inmediata de abandonar su puesto
de trabajo, aunque un grupo reducido presentd una postura neutral o favorable hacia la

posibilidad de cambiar de empleo.

Los resultados obtenidos coinciden con la investigaciéon de Bothma y Roodt (2013),
quienes validaron la escala de intencion de rotacion de Mobley y determinaron que los
trabajadores que presentan bajos niveles de intencion de abandono suelen evidenciar mayor
compromiso organizacional, satisfaccion laboral y estabilidad en el empleo, Park y Min (2020),
en un estudio realizado con trabajadores del sector hotelero, concluyeron que la intencion de
rotacion disminuye cuando los colaboradores perciben condiciones laborales favorables, apoyo
organizacional y un clima de trabajo positivo, mientras que el estrés laboral y la insatisfaccion

incrementan significativamente el deseo de abandonar la organizacion.

En el sector hotelero de Manta, los resultados permiten inferir que, aunque la mayor
parte de los colaboradores manifestd una baja intencion de abandonar la organizacion, existe
un grupo de trabajadores que mantiene una posicion neutral o considera la posibilidad de buscar

nuevas oportunidades laborales.

3.12 Relacién entre el estrés laboral y la intencion de abandono

A partir de los resultados obtenidos mediante ambos instrumentos, se observé que la
percepcidn de factores estresores estuvo asociada principalmente con aspectos relacionados
con la comunicacion organizacional, el liderazgo, la disponibilidad de recursos y el trabajo en
equipo, estos elementos pueden considerarse factores psicosociales que, si no son gestionados
adecuadamente, pueden afectar negativamente en el bienestar de los colaboradores y disminuir

el nivel de satisfaccion en el trabajo.
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Aunque la mayor parte de los participantes presentd una baja intencion de abandonar
la organizacion, se observd que los trabajadores que percibian mayores dificultades en el
ambiente laboral también mostraban una mayor disposicion hacia la busqueda de nuevas
oportunidades de empleo, este resultado es consistente con el modelo propuesto por Mobley
(1977), quien sostiene que la intencion de abandono representa una respuesta cognitiva
derivada de la insatisfaccion experimentada por el trabajador dentro de la organizacion.

Dentro de este contexto, se considera que el estrés laboral puede influirsobre la
intencion de abandono, especialmente cuando las exigencias laborales generan demandas
superiores a los recursos disponibles para afrontarlas, por ello resulta importante implementar
estrategias preventivas orientadas al fortalecimiento del clima laboral, el liderazgo
participativo y el bienestar de los colaboradores.

3.13 Sintesis de los resultados

Los resultados obtenidos permitieron dar respuesta a los objetivos especificos
planteados en la investigacion, al identificar la presencia de factores organizacionales
relacionados al estrés laboral y determinar el nivel de intencién de abandono de los
colaboradores del sector hotelero.

En cuanto al estrés laboral, se observd que las dimensiones con mayor afectacion
estuvieron relacionadas con la comunicacién institucional, la estructura organizacional, la
disponibilidad de recursos, el liderazgo y la cohesion de los equipos de trabajo, estos resultados
sugieren que dichos aspectos pueden incrementar las demandas psicoldgicas y afectar el
desempefio de los trabajadores.

Con respecto a la intencion de abandono, la mayoria de los participantes manifesté una
baja predisposicion a de bar su lugar de trabajo, lo que refleja una tendencia favorable hacia la

permanencia en la organizacion, también se identifico un grupo de trabajadores que expresé
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interés en considerar otras alternativas laborales, situacion que podria estar relacionada con la
percepcion de determinados factores estresores presentes en el entorno de trabajo.

Estos hallazgos evidencian la importancia de fortalecer las politicas institucionales
orientadas al bienestar ocupacional, promoviendo estrategias de prevencion del estrés,
programas de capacitacion para lideres, mecanismos efectivos de comunicacion y acciones que
favorezcan el trabajo colaborativo.

3.14 Discusion de los resultados

El estudio permitié analizar la relacion entre el estrés laboral y la intencién de
abandono de los trabajadores del sector hotelero de la ciudad de Manta durante el periodo
2025-2026, los resultados mostraron la presencia de diversos factores organizacionales
asociados al estrés laboral, mientras una intencion de abandono se mostré baja en la mayoria
de los participantes, esto evidencia que, aunque los trabajadores manifiestan situaciones
estresantes, estas no necesariamente motivan a los empleados a considerar desvinculacion
inmediata de la organizacion.

En cuanto a los factores relacionados, se identificd que las principales fuentes de
tension estan asosiadas con la comunicacién organizacional, la estructura administrativa, la
disponibilidad de recursos, el liderazgo y la cohesion de los equipos de trabajo, estos resultados
demuestran que el estrés en el entorno hotelero, surgir como una interaccién de diversas
condiciones presentes en el entorno, mas que un solo factor en especifico.

Estos resultados tienen relacion con el Modelo Transaccional del Estrés y
Afrontamiento de Lazarus y Folkman (1984), el cual plantea que el estrés aparece cuando las
demandas del entorno superan los recursos percibidos por el individuo. Desde esta perspectiva
las dificultades relacionadas con la comunicacién y el apoyo directivo pueden incrementar la

percepcion en la carga psicoldgica del personal, de acuerdo con los planteamientos de la OIT
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y la OMS (2010) el cual sefiala como las deficiencias estructurales en los ambientes de trabajo
vulneran la salud mental de los trabajadores.

Respecto a las dimensiones de liderazgo y trabajo en equipo, se identificaron
percepciones de apoyo limitado por parte de ciertos supervisores y dificultades de integracion
grupal. Desde una perspectiva de la psicologia organizacional, Parra et al. (2023) sefialan que
los estilos de liderazgo ineficaces o autoritarios aumentan el agotamiento psicologico en el
sector hotelero, mientras que los lideres empaticos operan como factores protectores que
reducen la tension y fortalecen el compromiso, las fallas en el respaldo grupal reportadas por
los colaboradores validan lo expuesto por Ahmad et al. (2021), quienes argumentan que la falta
de una comunicacion abierta y un ambiente colaborativo deteriora la cohesion y eleva la fatiga
emocional en tareas que exigen alta coordinacion de servicio.

Respecto al segundo objetivo especifico, enfocado en determinar la intencion de
abandono, los datos revelaron un marcado desacuerdo frente a las afirmaciones de la Escala de
Mobley sobre dejar el empleo actual o buscar otro puesto en el corto plazo. Esta tendencia
hacia la permanencia laboral puede explicarse a partir de la caracterizacion sociodemografica
de la muestra, donde el 72.8% de los participantes cuenta con un contrato fijo y el 57.3% reporta
estar casado.

Este panorama sugiere que la estabilidad contractual y las responsabilidades familiares
actuan como moderadores criticos que contienen la desercion, un fendmeno que se alinea con
lo descrito por Bravo y Mora (2023) sobre la importancia de la seguridad laboral frente a la
volatilidad contractual del sector, no obstante, la deteccion de un grupo minoritario que expresé
posturas neutrales o favorables al abandono coincide con el modelo secuencial de Mobley
(1977), el cual indica que la insatisfaccidn latente inicia un proceso cognitivo de evaluacion de
alternativas que antecede a la renuncia efectiva, representando un foco de desgaste institucional

que requiere atencidn oportuna.
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El analisis de las variables evidencio que la presencia a condiciones estresantes
laborales no implica por si sola, una mayor intencion de abandono, la decision de permanecer
en la organizacion depende de vario a factores entre ellos, las condiciones econémicas, el
soporte del clima de servicio y los beneficios percibidos, de acuerdo con investigaciones por
Arteaga et al. (2022) en un estudio sobre los hoteles de Manta, donde se evidencio una relacion
positiva entre el endomarketing, el reconocimiento y la comunicacién interna permite retener
el talento humano y una mayor calidad del servicio.

Los resultados obtenidos responden directamente al problema de investigacion
planteado, aunque la intencion de rotacién no se manifiesta de forma predominante en los
hoteles evaluados, los factores de riesgo psicosocial identificados exigen la aplicacion de
mejoras organizativas técnicas encaminadas a proteger el bienestar psicoldgico y preservar la

competitividad del sector turistico local

3.15 Conclusiones

La presente investigacion permitié cumplir el objetivo general al analizar la relacién
entre el estrés laboral y la intencion de abandono en los colaboradores de los hoteles de la
ciudad de Manta, los resultados evidenciaron la presencia de factores organizacionales
asociados al estrés laboral, principalmente relacionados con la comunicacion institucional, el
liderazgo, la estructura organizacional, la disponibilidad de recursos y la cohesion de los
equipos de trabajo, los cuales fueron percibidos con una frecuencia moderada y pueden influir
en el bienestar y desempefio de los trabajadores.

Se determiné que la intencion de abandono de acuerdo al cuestionario fue baja en la
mayoria de los colaboradores, ya que las respuestas se inclinaron principalmente hacia el
desacuerdo frente a las afirmaciones relacionadas con dejar el empleo o buscar nuevas

oportunidades laborales, también se identificO un grupo reducido de participantes que
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manifestd una mayor predisposicion a abandonar la organizacién, lo que evidencia la necesidad
de fortalecer las estrategias de gestion del talento humano.

Los resultados obtenidos permitieron identificar que, si bien el estrés laboral estuvo
presente en la poblacidn analizada, no se evidencio una alta intencion de abandono, la presencia
de mayores factores estresores se relacion6é con una mayor posibilidad de considerar nuevas
opciones laborales, estos resultados resaltan la importancia de desarrollar acciones enfocadas
en mejorar el clima organizacional, fortalecer el liderazgo y promover el bienestar de los
colaboradores, favoreciendo su permanencia y compromiso con la organizacion.

3.16 Recomendaciones

A las gerencias y administradores de las organizaciones hoteleras de Manta se les
recomienda disefiar programas permanentes de prevencion y gestion del estrés laboral
orientados a mitigar los factores de riesgo psicosocial detectados, se sugiere priorizar la
ejecucion de talleres de liderazgo participativo para mandos medios, el establecimiento de
canales transversales y claros de comunicacién interna, y el desarrollo de dindmicas que
fortalezcan la cohesién y el apoyo mutuo en los equipos de las areas operativas y
administrativas.

Optimizar la asignacion y disponibilidad de los recursos materiales y tecnoldgicos
indispensables para el desarrollo diario de las actividades del personal, se recomienda
estructurar mecanismos e incentivos formales de reconocimiento al desempefio, tanto factores
internos como externos, que contribuyan a elevar la motivacion laboral, contrarrestar los
elementos que generen insatisfaccion y asegurar el compromiso del grupo de trabajadores que
mostré vulnerabilidad o predisposicion al abandono.

Establecer procesos de evaluacién periddica del estrés laboral, los riesgos psicosociales
y la intencidn de rotacion, utilizando herramientas estandarizadas (como el Cuestionario OIT-

OMS y la Escala de Mobley), esto permitira a las empresas diagnosticar de manera oportuna
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las alertas organizacionales, levantar bases de datos actualizadas y disefiar intervenciones
preventivas basadas en evidencia cientifica antes de que el desgaste afecte la calidad del

servicio turistico.
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1. Cuestionario sobre el estrés laboral de la OIT-OMS

Cuestionario sobre ¢l estrés laboral de la OIT - OMS
En esta pagina proporcionamos un cuestionario validado para medir ¢l mvel de Estrés Laboral. Para cada item
se¢ debe indicar con qué frecuencia ln condicion descrita es una fuente sctual de estrés, mnotando ¢l namero que
mejor la describa. Margue con una X su clecoion segim los siguientes ¢riterios:

si 1a condicion NUNCA es fuente de estrés.

%1 la condicion RARAS VECES es fuente de estreés,

st la condicion OCASIONALMENTE es fuente de estrés,
st la condicion ALGUNAS VECES es fuente de estrés.

si la condicion FRECUENTEMENTE e¢s fuente de estrés,
si 1a condiciin GENERALMENTE es fuente de estrés.

st la condicion SIEMPRE es fuente de estrés.

SR

rd
Bl

Condicidn 1{2|3(4|5|6|7

La gente no comprende la mision y metas de la organizacion.
La forma de rendir informes entre superior y subordinado me hace sentir
presionado.
No estoy en condiciones de controlar lss actividades de mi drea de trabajo.
equipo disporible para llevar a cabo el trabajo a trempo es limitado.
Mi supervisor no da la cars por mi ante los jefes,
Mi supervisor no me respetis.
No soy parte de un grupo de trabajo de colaboracion estrecha.
Mi equipo no mis profesionak

Mi equipo no disfruta de estatus o prestigio dentro de Ia organizacion.
La estrategia de ln organizacion no es bien comprendida.
Las politicas generales iniciadas por la gerencin impiden ¢l buen
desempeiio.

12 | Una persona o mi nivel tiene poco control sobre el trabajo.
13 | Mi supervisor no se preocupi de mi bienestar personal.

14 | Noscdi de ¢ imiento técmico ir siendo competstivo.
15 | No se tiene derecho # un espacio privado de trabajo,
16 | La estructura formal tiene demasiado papeleo,
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17 _| Mi supervisor no tiene confianza en ¢l dese de mi trabajo

18 | Mi equipo se encuentra desorganizodo.

19 Mi equipo no me brinda proteccion en relacion con injustas demandas de
20

21

22

24 | La cadena de mando no se respeta.
1S | No se cuenta con la tecnologia para hacer un trabajo de importancia,
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