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RESUMEN. 

 

Se realizo un estudio cuyo propósito fue determinar cómo la satisfacción laboral 

incide en prevenir el estrés percibido en los empleados de restaurantes de comida 

rápida en el municipio de San Salvador, la muestra incluye a trecientos veintidós 

empleados de los diferentes restaurantes de comida rápida pertenecientes a Mc 

Donald´s, Pizza Hut, KFC, Little Caesar´s, Burger King, Pizza Nova, Vaca Brava, 

Wendy´s y Domino´s Pizza, de los cuales ciento cuarenta y seis empleados fueron 

los que se les aplicó una encuesta cuyo objetivo fue observar los resultados de cómo 

se sentían los empleados dentro de su área de trabajo además, la relación entre el 

ambiente laboral y la prevención del estrés y los síntomas más recurrentes entre los 

empleados al presentar estrés laboral, los resultados arrojaron que entre los 

síntomas más frecuentes fueron mal humor y ansiedad, asimismo se dio a conocer 

que ninguna  empresa de comida rápida posee programas para la prevención del 

estrés laboral, a su vez se demostró que muchos de los empleados se encontraron 

dispuesto a recibir capacitaciones utilizando técnicas de prevención del estrés.  

Palabras claves: estrés laboral, prevención, empleados, satisfacción laboral. 
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INTRODUCCIÓN. 

En los últimos años se han realizado diversos estudios acerca de patologías ligadas 

a las consecuencias de elevados niveles de estrés percibidos por los empleados en 

las diferentes áreas de las compañías. Teniendo consecuencias graves en calidad de 

salud y en el rendimiento de sus actividades laborales. 

Los restaurantes no son la excepción, ya que sus empleados son sometidos a 

exigentes estándares de calidad para garantizar un óptimo servicio y atención al 

cliente en cada una de sus tareas operativas. Es por lo que se decide indagar acerca 

de la incidencia directa en la satisfacción laboral de los antes mencionados. 

Para ello se ha tomado como referencia los restaurantes de comida rápida ubicados 

en el área metropolitana de San Salvador, en donde se conoce que se encuentra la 

mayor concentración de comercios a nivel nacional, lo cual hace viable la realización 

del estudio en esta zona. 

La técnica que se utilizó para la recopilación de información fue la encuesta a través 

de un cuestionario diseñado de acuerdo con las variables e indicadores 

puntualizados en el documento, al tratarse de una investigación cuantitativa, para el 

procesamiento e interpretación de resultados se utilizó la herramienta de Google 

Forms, la cual ayudó a socializar el instrumento con los participantes. Lo cual 

posteriormente aportó al análisis de los resultados que son representados mediante 

diagramas y gráficos con sus respectivas tablas de frecuencia e interpretación. 

El estrés es un enemigo silencioso que el ser humano desarrolla por experimentar 

situaciones poco agradables y de alta tensión, producto de ello el 

desencadenamiento de patologías relacionadas al sistema nervioso, digestivo y 

problemas vasculares.  

Como respuesta a la problemática estudiada se realizó el diseño de una propuesta 

que secuencialmente resuelve el padecimiento de los empleados a niveles altos de 

estrés y situaciones que comprometan su estado físico y anímico. 
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CAPÍTULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

A. Situación problemática. 

Hans Selye un joven austriaco observo que todos los enfermos a quienes estudiaba 

presentaban los mismos síntomas como cansancio o como lo llaman en términos 

médicos: astenia, también presentaban pérdida del apetito, baja de peso, entre otros. 

El cual llamo mucho la atención de Selye quien determino con el nombre “Síndrome 

de estar enfermo” Esto lo realizo en la universidad de Praga, en la carrera de 

medicina en la década de 1930. 

Luego de graduarse Hans Selye como médico realizo posteriormente un doctorado 

en química orgánica y luego un postdoctorado donde realizo su famoso experimento 

del ejercicio físico extenuante con ratas de laboratorio que comprobaron la elevación 

de las hormonas suprarrenales (ACTH, adrenalina y noradrenalina), la atrofia del 

sistema linfático y la presencia de úlceras gástricas. Al conjunto de estas alteraciones 

orgánicas el doctor Selye denominó "estrés biológico" 

Hans Selye consideró entonces que varias enfermedades desconocidas como las 

cardiacas, la hipertensión arterial y los trastornos emocionales o mentales, no eran 

sino la consecuencia de cambios fisiológicos resultantes de un prolongado estrés en 

los órganos de choque mencionados y que estas alteraciones podrían estar 

predeterminadas genética o constitucionalmente. 

A partir de ahí, el estrés ha involucrado en su estudio la participación de varias 

disciplinas médicas, biológicas y psicológicas con la aplicación de tecnologías 

diversas y avanzadas. 

“El estrés es uno de los principales factores de riesgo para la salud física y mental en 

el siglo XXI. Contar con las herramientas suficientes para saber cómo manejarlo de 

manera efectiva es una enorme inversión en bienestar, y es algo en lo que los 

departamentos de Recursos Humanos podemos contribuir significativamente.  

Poniendo en práctica una serie de iniciativas, es posible reducir en gran medida el 
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riesgo de aparición del Síndrome de Burnout en nuestros empleados”, destaca Ana 

Romeo, directora de Recursos Humanos de Cigna España y embajadora Humans 4 

Health by Cigna, primera comunidad digital de profesionales de RRHH en la que es 

posible analizar, debatir y abordar los retos de las empresas en salud laboral. 

El denominado estrés es un fenómeno cada vez más frecuente en la sociedad, lo 

cual acarrea consecuencias importantes, ya que esto puede afectar el bienestar 

físico y psicológico del ser humano y también deteriorar la salud de las 

organizaciones. 

Como algunos autores lo presentan es un estado de agotamiento emocional, mental 

y física, que abarca sentimientos de impotencia e inutilidad, sensaciones de sentirse 

atrapado, falta de entusiasmo y baja autoestima (Reyes y González, 2016; Saborío, 

2015; OMS, 2014; Pines y Aronson, 1988). 

Es un mecanismo empobrecedor de la salud y la eficiencia, tanto individual como 

social, e interviene en todos los ámbitos de la persona, en gran medida en el área de 

trabajo, convirtiéndose en un aspecto primordial de la seguridad y la salud laboral. 

Hoy en día es continuo encontrarnos con personas que dedican la mayor parte de su 

tiempo al trabajo, viven agotados, agobiados y angustiados por alcanzar la 

perfección en el área laboral, descuidando aspectos significantes de sus vidas, como 

la familia y las relaciones interpersonales como las amistades, y esta condición es la 

que muchas veces conllevan a las personas a ser adictas de su empleo y estas 

mismas son las que generalmente ocasionan estrés laboral. Este tipo de estrés surge 

ante el aumento de demandas laborales o por problemas de índole organizacional, el 

trabajador empieza a advertir vivencias negativas asociadas al contexto laboral 

(Doval, Moleiro y Rodríguez, 2004). 

El estrés laboral es significativo también en los países subdesarrollados, 

dependientes a cambios políticos, económicos y sociales y más si son rápidos y 

drásticos como, por ejemplo, en Venezuela, donde hay una demanda progresiva de 

adaptación a los trabajadores, la evolución de los valores tradicionales, la 

reorientación del sistema de salud ocupacional y, generalmente, condiciones 

mínimas de trabajo. En el Perú existen varios estudios sobre estrés laboral, pero a 
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pesar de lo que vivimos a diario y lo percibimos desde distintos medios, así como su 

repercusión que tiene en la salud física y mental de los trabajadores en las diversas 

organizaciones, no tiene la importancia real que merece, uno de ellos es el de 

Gómez (2009) en cuyo trabajo de investigación “El estrés laboral una realidad 

actual”. Universidad Pontificia Católica del Perú, nos indica que el estrés laboral es 

un factor psicosocial que se encuentra en directa relación con el medio ambiente en 

el que la persona se relaciona, es parte de los estímulos que operan sobre el 

organismo y que forman una respuesta fisiológica o psicológica. 

Otro caso, es que uno de los factores puede ser completamente ajena al trabajador, 

siendo una de las causas más comunes como demasiada carga laboral, relaciones 

humanas problemáticas, condiciones laborales insatisfactorias, claro está que estos 

factores afectan de distintas maneras a los empleados. 

Hay trabajadores que soportan más una carga laboral y sin embargo no son capaces 

de sobrellevar una gran responsabilidad, o puede darse el caso de los empleados 

que trabajen mejor bajo presión, mientras que para otros puede ser una situación no 

soportable. La palabra estrés la empleamos con gran ligereza, ha llegado a formar 

parte del vocabulario de todos sin conocer su gravedad y sus consecuencias pueden 

llegar a ser irreversibles. 

El estrés laboral puede ocasionar el desarrollo de patologías, problemas motores y 

cognitivos, trastornos variados, trastornos psicológicos graves que, en ocasiones, 

puede tener desenlaces catastróficos. Para las empresas, el estrés laboral es un 

elemento a tener muy en cuenta, ya que sus efectos pueden ocasionar un descenso 

acentuado de la productividad, absentismo, alta rotación de empleados, lo que 

impide que se genere una cultura organizativa favorable y una disminución en la 

calidad del servicio/producto. 

Otro caso, fue en el marco de la conmemoración del Día Mundial de la Salud en El 

Salvador, fue dedicado al tratamiento oportuno de la depresión, el Ministerio de 

Salud (MINSAL), el Instituto Salvadoreño del Seguro Social (ISSS), y la Organización 

Panamericana de la Salud (OPS/OMS) desarrollaron el Foro sobre "Depresión y 

Salud Mental". La ministra de Salud, Dra. Violeta Menjívar, comentó que en El 
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Salvador los trastornos mentales que tienen mayor prevalencia son la ansiedad, la 

depresión, el alcoholismo y el suicidio", y expresó su agrado de que la OMS haya 

puesto su atención en este tema prioritario de salud pública, ya que la depresión se 

puede prevenir. Según datos del MINSAL, la tasa nacional registra 102 casos de 

depresión por 100.000 habitantes; y las tasas más altas corresponden a los 

departamentos de Santa Ana, San Salvador y San Miguel. Las tasas más bajas se 

observan en: La Unión, La Libertad, La Paz y Ahuachapán. Los grupos de edad más 

afectados son los de 15 a 19 años con 3.965 casos; de 25 a 59 años, con 16.541 

casos; y de 60 años o más, con 5.320 casos. 

“Desgraciadamente, trabajar en una cadena de comida rápida era mucho más 

sencillo en 1986 que ahora, en 2019”. Emily Guendelsberg quien realizo una 

comparativa entre el animal encerrado que pierde las ganas de vivir con el estrés 

laboral en un artículo en 'Vox'.  ¿Cuál es el motivo? Ella apunta que, a medida que la 

tecnología avanza, se tiende a hacer más fácil esa parte superior del mercado 

laboral: los trabajadores capacitados y educados. Lo que no se tiene en cuenta es 

que esa misma tecnología también sirve para monitorizar a los que se encuentran en 

la parte inferior de la cadena. Consiguen que las vidas de muchas personas se 

vuelvan estresantes de manera crónica. Se encuentran dos formas de pensar 

cuando se tiene restaurante: como empresarios o como seres humanos comunes y 

corrientes, esto permitirá tomar decisiones más humanas de cara a pensar en los 

empleados y también en los clientes. 

En El Salvador en el municipio de San Salvador los restaurantes de comida rápida 

que se encuentran ya establecidos, el estrés laboral afecta la motivación y los 

resultados de las empresas llevándolos a estos a un desfasé en el cual no pueden 

desempeñar de manera exitosa su jornada laboral. Sobre todo, hoy en día en el cual 

se puede dar cuenta por las medidas adoptadas por el COVID-19. Donde les puede 

afectar de gran manera en la salud mental a los trabajadores de los restaurantes de 

comida rápida, dándole diversas reacciones psicológicas como el estrés 

principalmente, la ansiedad hasta la depresión.  

 

https://www.vox.com/the-highlight/2019/7/6/20681186/fast-food-worker-burnout
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E. Enunciado del problema. 

¿Cuál es la incidencia de la satisfacción laboral en la prevención del estrés en los 

empleados de empresas de comida rápida en el municipio de San Salvador? 

C. Objetivos de la Investigación. 

 

General:  

Determinar cómo la satisfacción laboral incide en prevenir el estrés percibido en los 

empleados de restaurantes de comida rápida en el municipio de San Salvador. 

Específicos: 

✓ Describir los elementos que generan la satisfacción laboral enfocados en la 

prevención del estrés en los empleados. 

✓ Establecer las causas de insatisfacción laboral que generan estrés en los 

empleados. 

✓ Diseñar una propuesta de motivación y satisfacción laboral que contribuya en 

la prevención el estrés en los empleados. 

D. Contexto de la Investigación. 

Geográficamente se contempló dentro de la investigación al municipio de San 

Salvador; ya que por ser la capital y ciudad más importante del país concentra una 

gran cantidad de restaurantes de comida rápida conocidas a nivel nacional, así como 

también franquicias norteamericanas con presencia en diferentes ciudades del 

mundo.  

La herramienta que se utilizó fue el cuestionario, a través de la técnica de la 

encuesta, para recopilar información e identificar hallazgos relevantes que 

alimentaron las hipótesis planteadas, dirigida hacia los empleados de estos 

restaurantes, quienes perciben el estrés según la situación actual expuesta. 

El listado de los restaurantes se obtuvo a través del Ministerio de Economía, 

mediante la Unidad de Acceso a la información pública, dicho listado se convirtió en 

el tamaño de la población para el cálculo de la muestra. 
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E. Justificación. 

 

La fuerza de trabajo en los restaurantes es un eje fundamental para su 

funcionamiento, pues no se vende únicamente alimentos sino también la experiencia 

de satisfacer una necesidad biológica del día a día. Esta experiencia depende en 

gran parte de los empleados, ya que son quienes representan físicamente la 

empresa y toda la gestión que existe para llevar a cabo la actividad económica. 

Muchas veces los empleados pueden ser sometidos a elevados niveles de estrés lo 

cual repercute en el rendimiento y en su nivel de satisfacción laboral, englobando así 

una incidencia en el desempeño de sus funciones, que en muchas ocasiones puede 

afectar el servicio brindado a los clientes. 

Es importante tomar en cuenta que el ser humano puede desarrollar patologías 

debido a las situaciones que le generan un elevado nivel de estrés, dentro de estas 

causas están los conflictos experimentados en sus lugares de trabajo, y estos 

pueden catalogarse de moderados problemas de salud hasta afecciones graves con 

repercusiones permanentes. 

 

Para que un empleado ejecute idóneamente su rol en la empresa es importante que 

se sienta identificado con su misión, visión y valores. Pues al compartir el mismo 

objetivo se crea un vínculo emocional que permite la optimización de los procesos y 

garantiza un servicio de calidad que puede marcar la diferencia para alcanzar un alto 

nivel de satisfacción laboral. 
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CAPÍTULO II. FUNDAMENTACION TEORICA  

A. Estado actual del hecho o situación. 

   

1. Satisfacción Laboral. 

 

Las organizaciones han existido a lo largo de la historia, aunque han ido 

evolucionando debido a que a nivel mundial se han generado cambios de distintos 

tipos: social, económico, político, cultural, tecnológico, entre otros (Werther y Davis, 

2008). Durante el siglo XX el interés de las organizaciones estuvo centrado en torno 

a cómo incrementar la productividad de la organización procurando el bienestar del 

individuo (Gibson, Ivancevich y Donelly, 2001). Como señala Alas (2007), las 

organizaciones son mucho más que únicamente medios para proveer de bienes y 

servicios a la sociedad. De hecho, muchos individuos pasan gran parte de su vida en 

la organización, la cual tiene profunda influencia en su comportamiento. 

1.1. ¿Qué es la Satisfacción laboral? 

 

Dentro de las ciencias de la organización, “la satisfacción laboral es probablemente 

la más común y más antigua forma de operacionalización de la felicidad en el lugar 

de trabajo” (Wright y Bonett, 2007:143). 

 

Con base en la revisión de los artículos de investigación, se encontraron las 

siguientes definiciones del constructo “satisfacción laboral”. 

 

• Spector (1997 en Alas, 2007:29) señala que “la satisfacción laboral es una 

variable actitudinal que puede ser un indicador diagnóstico del grado en que a las 

personas les gusta su trabajo”. 

• Blum y Nayles (1995, en Morillo, 2006:47) mencionan que la satisfacción en el 

trabajo “es el resultado de varias actitudes que tiene un empleado hacia su 

trabajo, los factores conexos y la vida en general”. 

• Wright y Davis (2003:70) señalan que la satisfacción laboral “representa una 
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interacción entre los empleados y su ambiente de trabajo, en donde se busca la 

congruencia entre lo que los empleados quieren de su trabajo y lo que los 

empleados sienten que reciben”. 

• Bracho (1989, en Morillo, 2006:47) indica que la satisfacción laboral se refiere 

a “la respuesta afectiva, resultante de la relación entre las experiencias, 

necesidades, valores y expectativas de cada miembro de una organización y las 

condiciones de trabajo percibidas por ellos”. 

• Koontz y O’Donell (1995, en Morillo, 2006:48) plantean que la satisfacción laboral 

se refiere al “bienestar que se experimenta en el trabajo, cuando un deseo es 

satisfecho, relacionándolo también con la motivación al trabajo”. 

• Andresen, Domsch y Cascorbi (2007:719) definen la satisfacción laboral como “un 

estado emocional placentero o positivo resultante de la experiencia misma del 

trabajo; dicho estado es alcanzado satisfaciendo ciertos requerimientos 

individuales a través de su trabajo”. 

• Morillo (2006:48) define la satisfacción laboral como “la perspectiva favorable o 

desfavorable que tienen los trabajadores sobres su trabajo expresado a través del 

grado de concordancia que existe entre las expectativas de las personas con 

respecto al trabajo, las recompensas que este le ofrece, las relaciones 

interpersonales y el estilo gerencial”. 

• Mason y Griffin (2002:284) señalan que, en la organización se dan muchos 

procesos que son llevados a cabo en grupos, por lo que debería ser pertinente 

conceptualizar el constructor de “satisfacción laboral” no únicamente a nivel 

individual, sino también a nivel grupal y organizacional. Por lo anterior, es que 

ellos definen ‘satisfacción de la tarea del grupo’ como “la actitud compartida del 

grupo hacia su tarea y hacia el ambiente de trabajo asociado”. 

1.2. Teorías de la motivación que explican la satisfacción laboral. 

 

Existen algunas teorías que pretenden explicar la satisfacción laboral. En los 

artículos de investigación revisados se mencionan las siguientes: 

 

La teoría de los dos factores: motivación-higiene de Herzberg, Mausner y Synderman 
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(1959, en Hancer y George, 2003:86; Morillo, 2006: 48). Esta teoría señala que el 

hombre tiene dos categorías diferentes de necesidades que son independientes una 

de la otra y que influyen en la conducta de manera distinta. La primera está formada 

por los llamados factores motivadores o satisfactores, los cuales se centran en el 

contenido del trabajo, ellos son: logro, reconocimiento, progreso, el trabajo mismo, 

posibilidad de desarrollo y responsabilidad. 

 

La segunda, se refiere a los factores higiénicos o insatisfactorios, los cuales no son 

muy fuertes como motivadores, pero producen insatisfacción en el empleo, y se 

relacionan con el contexto de éste, ya que se ocupan del ambiente externo del 

mismo, ellos son: política de la organización, calidad de la supervisión, relaciones 

con los compañeros, supervisores y subordinados, salario, seguridad en el empleo, 

condiciones de trabajo y posición social.  

 

 

 

 

 

 

 

 

    

 Imagen 1. Pirámide de la necesidad de Maslow. Fuente: Economipedia. 

                                 Arias, P. S. (2021, 13 octubre). Pirámide de Maslow. Economipedia. 

                                 https://economipedia.com/definiciones/piramide-de-maslow.html 

 

Por otra parte, se encuentra la Teoría de la Jerarquía de Necesidades Básicas de 

Abraham Maslow (1954), en donde se formuló la hipótesis de que dentro del ser 

humano existe una jerarquía de cinco necesidades:  

 

a. Fisiológicas: Incluye el hambre, sed, refugio, sexo y otras necesidades físicas. 

b. Seguridad: Incluye la seguridad y protección del daño físico y emocional. 

https://economipedia.com/definiciones/piramide-de-maslow.html
https://www.eoi.es/blogs/katherinecarolinaacosta/2012/05/24/la-piramide-de-maslow/
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c. Social: Incluye el afecto, pertenencia, aceptación y amistad. 

d. Estima: Incluye los factores de estima interna como el respeto a uno mismo, la 

autonomía y el logro, así como también los factores externos de estima como son 

el estatus, el reconocimiento y la atención. 

e. Autorrealización: El impulso de convertirse en lo que uno es capaz de volverse; 

incluye el crecimiento, el lograr el potencial individual, el hacer eficaz la 

satisfacción plena con uno mismo.  

 

Como tercero McGregor (1959 en Alas, 2007:29) señala que “el comportamiento 

humano está direccionado a través de la satisfacción de necesidades”. 

Por otra parte, Ayres y Malouff (2007:281) postulan que una manera de entrenar a 

los empleados en la resolución de problemas y de ayudarles a que se sientan más 

positivos y satisfechos puede ser a partir de la Teoría Social Cognitiva de Bandura. 

1.3. Elementos positivos y negativos de la satisfacción laboral. 

 

Puede decirse que la satisfacción surge a partir de la correspondencia entre el 

trabajo real y las expectativas que uno tiene. Estas expectativas, por otra parte, se 

forman a través de las comparaciones con otros empleados o con empleos previos. 

Si una persona nota o cree que se encuentra en desventaja respecto a sus 

compañeros, su nivel de satisfacción laboral desciende, al igual que si considera que 

su trabajo anterior le ofrecía mejores condiciones. A mayor satisfacción laboral, 

mayor compromiso del trabajador con sus tareas y más motivación. 

 

Positivos Negativas 

• Contratar a las personas adecuadas 

para cada puesto. 

• Crear lazos con los empleadores. 

• Contar con un sistema de incentivos. 

• Promover el trabajo en equipo. 

• Crear espacios de descanso y 

• Salario bajo: Para que un empleador 

se sienta satisfecho en su trabajo es 

fundamental que reciba un salario 

justo. 

• Mala relación con los compañeros o 

jefes: En caso de los superiores, 
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desconexión.  suele deberse a una actitud 

prepotente y desconsiderada. 

• Escasa o nulas posibilidades de 

promoción. 

• Personas inseguras. 

• Dificultad para adaptarse al ambiente 

laboral. 

• Malas condiciones laborales. 

 

 

 

2. Estrés 

2.1. ¿Qué es el estrés?  

 

El concepto de estrés fue utilizado primero en la física y la arquitectura, y comienza a 

investigarse en el área médica en el siglo XIX ya como un indicador de pérdida de 

salud. 

El concepto estrés fue introducido por primera vez en el ámbito de salud en 1926, 

que partió de un concepto físico (haciendo referencia a un peso o una fuerza), y 

utiliza el término del estrés para describir los cambios o respuestas en el organismo 

en respuesta a un estímulo o situación estimulante (Selye, 1926). El término se ha 

utilizado en muchos ámbitos, tanto para designar una respuesta del organismo, o 

como para señalar los efectos producidos ante repetidas exposiciones a situaciones 

estresantes. 

Estrés en psicología se emplea como una sobrecarga impuesta al individuo que crea 

tensión originada por múltiples causas (Exceso de responsabilidad familiar o laboral, 

agotamiento muscular, situación de peligro físico). Después de muchas discusiones 

científicas se comienza a utilizar el término estrés como un trastorno que somete a 

las personas a enfrentar demandas que sobrepasan sus fuerzas físicas y psíquicas y 

que puede tener repercusiones negativas (Paterson & Neufel, 1984). 
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José Pérez Martínez autor del libro “Trata el estrés con PNL” nos indica que el Dr. 

Hans Selye (al que consideramos el padre en el estudio del estrés), allá por el año 

1935, definió como: La respuesta adaptativa del organismo ante los diversos 

estresores, denominándolo “Síndrome general de adaptación”. Selye describió tres 

etapas de adaptación al estrés: 

 

a. Alarma de reacción: cuando el cuerpo detecta el estresor. 

b. Fase de adaptación: el cuerpo reacciona ante el estresor. 

c. Fase de agotamiento: por su duración o intensidad empiezan a agotarse las 

defensas del cuerpo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

                     Imagen 2. Dr. Hans Selye. Fuente: El Diario de Salud.  

Martínez, A. F. (2020, 20 abril). Hans Selye y el estrés, la enfermedad del siglo XX. Hans Selye y el 

estrés, la enfermedad del siglo XX | El Diario de Salud. Recuperado 28 de abril de 2022, de 

https://eldiariodesalud.com/catedra/hans-selye-y-el-estres-la-enfermedad-del-siglo-xx. 

La palabra estrés viene de la palabra griega stringere, y significa ‘provocar tensión’. 

También podemos recurrir a la definición que nos llega de la física. En este campo, la 

palabra estrés (stress) hace referencia a la fatiga de los materiales, es decir, a la 

presión que ejerce un cuerpo sobre otro. Y ¿qué entendemos por estresores?, Son 

las circunstancias, situaciones imprevistas o contrariedades, condiciones personales, 

profesionales que nos sobrevienen en la vida, y que percibimos consciente o 

inconscientemente como una amenaza, dificultad, etc. En definitiva, aquellas que 

vivimos como algo negativo. El estrés es una reacción fisiológica del organismo ante 

una situación que se percibe como amenazante o con una excesiva demanda. 

https://eldiariodesalud.com/catedra/hans-selye-y-el-estres-la-enfermedad-del-siglo-xx
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2.2. Fisiopatología del estrés. 

 

En la descripción de la enfermedad, se identifican por lo menos las siguientes tres 

fases en el modo de producción del estrés. 

Reacción de alarma: El organismo, amenazado por las circunstancias se altera 

fisiológicamente por la activación de una serie de glándulas, especialmente en el 

hipotálamo y la hipófisis ubicadas en la parte inferior del cerebro y por las glándulas 

suprarrenales localizadas sobre los riñones en la zona posterior de la cavidad 

abdominal y si entiende que no disponemos de energía para responder, envía 

órdenes para que el organismo libere adrenalina. Estas hormonas son las 

responsables de las reacciones orgánicas en toda la anatomía corporal. El cuerpo se 

prepara para responder, aumentando la frecuencia cardiaca y la tensión arterial. 

Estado de resistencia: El individuo se mantiene activo mientras dura la estimulación 

y aunque aparecen los primeros síntomas de cansancio, se sigue respondiendo bien. 

Cuando la situación estresante cesa, el organismo vuelve a la normalidad. 

Fase de agotamiento: Si la activación, los estímulos y demandas no disminuyen, el 

nivel de resistencia termina por agotarse, apareciendo de nuevo la alarma. Se 

comienzan a sufrir problemas físicos y psíquicos. El estrés se convierte en peligroso 

cuando aparece con frecuencia, se prolonga de modo inusual o se concentra en el 

cuerpo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                             Imagen 3. Fases del estrés. Fuente: Blog.acsendo. 

https://www.webconsultas.com/mente-y-emociones/trabajo-y-tiempo-libre/sintomas-de-estres-laboral-y-consecuencias
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 Morales, F. (2019, 14 junio). La mitad de los colaboradores sufre de estrés laboral. Blog.acsendo. 

Recuperado 20 de abril de 2022, de https://blog.acsendo.com/estres-laboral-empleados 

 

Enfermedades por estrés: Enfermedades por estrés agudo, aparecen en 

situaciones donde el individuo está sujeto a presiones que debe solucionar, en forma 

súbita, evidente, fácil de identificar. Las enfermedades que habitualmente observan 

son: 

• Ulcera por estrés. 

• Estados de shock. 

• Neurosis post traumática. 

• Neurosis obstétrica. 

• Estado posquirúrgico. 

 

2.3. Patologías por estrés crónico. 

 

La persistencia del individuo ante los agentes estresantes durante meses o aun 

años, produce enfermedades de carácter más permanente, con mayor importancia y 

también de mayor gravedad. El estrés genera inicialmente alteraciones fisiológicas, 

pero su persistencia crónica produce finalmente serias alteraciones de carácter 

psicológico y en ocasiones falla de órganos blanco-vitales. A continuación, se 

mencionan algunas de las alteraciones más frecuentes: 

 

• Dispepsia 

• Gastritis 

• Ansiedad 

• Accidentes 

• Frustración 

• Insomnio 

• Colitis nerviosa  

• Migraña 

• Depresión 

https://blog.acsendo.com/estres-laboral-empleados
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• Agresividad 

• Disfunción familiar 

• Neurosis de angustia 

• Trastornos sexuales 

• Disfunción laboral 

• Hipertensión arterial 

• Infarto al miocardio 

• Adicciones 

• Trombosis cerebral 

• Conductas antisociales 

• Psicosis severas 

 

3. Estrés laboral. 

 

(Zoraya Meléndez, 2018) Según la Organización Internacional del Trabajo (OIT), el 

estrés laboral es uno de los principales factores que afecta la salud de los 

trabajadores y el buen funcionamiento de las entidades para las que trabajan. El 

estrés es el resultado del desequilibrio entre las exigencias y presiones a las que se 

enfrenta el individuo, por un lado, y sus conocimientos y capacidades. Los resultados 

de las investigaciones muestran que el tipo de trabajo que produce más estrés es 

aquel en el que las exigencias y presiones superan los conocimientos y capacidades 

del trabajador, hay pocas oportunidades de tomar decisiones o ejercer control y el 

apoyo que se recibe de los demás es escaso. 

 

El estrés laboral se conceptualiza como el conjunto de fenómenos que se suceden 

en el organismo del trabajador con la participación de los agentes estresantes lesivos 

derivados directamente del trabajo o que, con motivo de este, pueden afectar la 

salud del trabajador. 

 

Los resultados de una reciente encuesta europea llevada a cabo por la Agencia 

Europea para la Seguridad y la Salud en el Trabajo (EU-OSHA) indican que las 
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causas de estrés laboral más habitualmente mencionadas fueron la reorganización 

del trabajo o la precariedad laboral (72 % de los encuestados), las largas jornadas 

laborales o una excesiva carga de trabajo (66 %) y sentirse intimidado o acosado en 

el trabajo (59 %). 

Silvia Flores de Carranza, máster en Psicología Clínica y de la Salud, explica: “Estar 

sometido a un nivel alto de exigencia no siempre es fuente de estrés negativo, sino al 

contrario, es un reto, es un desafío para nuestras potencialidades. El estrés se 

transforma en negativo cuando el número de demandas en el trabajo superan 

nuestra capacidad de respuesta. El estrés negativo es un factor de alto riesgo para la 

salud, se ha llegado a estimar que un 75 % de las enfermedades están relacionadas 

con este”. 

 

3.1. Factores psicosociales en el trabajo. 

 

Los factores psicosociales se definen como aquellas condiciones presentes en una 

situación laboral directamente relacionadas con la organización del trabajo y su 

entorno social, con el contenido de trabajo y la realización de la tarea y que se 

presentan con capacidad para afectar el desarrollo del trabajo y la salud (física, 

psíquica o social) del trabajador. Así, unas condiciones psicosociales adversas están 

en el origen tanto de determinadas conductas y actitudes inadecuadas en el 

desarrollo del trabajo, como de determinadas consecuencias perjudiciales para la 

salud y bienestar del trabajador. Originalmente, el concepto de factores psicosociales 

fue definido por el comité mixto OIT/OMS en 1984 como “aquellas condiciones 

presentes en una situación de trabajo, relacionadas con la organización, contenido y 

realización del trabajo susceptibles de afectar tanto al bienestar y la salud (física, 

psíquica o social) de los trabajadores como al desarrollo del trabajo.” Según NTP 

(Notas técnicas de prevención), Centro Nacional De Condiciones De Trabajo. Los 

factores psicosociales en el trabajo representan el conjunto de percepciones y 

experiencias del trabajador, algunos son de carácter individual, otros se refieren a las 

expectativas económicas o de desarrollo personal y otros más a las relaciones 

humanas y sus aspectos emocionales. 
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El enfoque más común para abordar las relaciones entre el medio ambiente 

psicológico laboral y la salud de los trabajadores ha sido a través del concepto de 

estrés. 

 

Los principales factores psicosociales generadores de estrés presentes en el medio 

ambiente de trabajo involucran aspectos de organización, administración y sistemas 

de trabajo y desde luego la calidad de las relaciones humanas. Por ello, el clima 

organizacional de una empresa se vincula no solamente a su estructura y a las 

condiciones de vida de la colectividad del trabajo, sino también a su contexto 

histórico con su conjunto de problemas demográficos, económicos y sociales. Así, el 

crecimiento económico de la empresa, el progreso técnico, el aumento de la 

productividad y la estabilidad de la organización dependen además de los medios de 

producción, de las condiciones de trabajo, de los estilos de vida, así como del nivel 

de salud y bienestar de sus trabajadores. 

 

3.2. Estrés y actividad profesional. 

 

En la práctica médica, al observar la incidencia de las enfermedades derivadas del 

estrés, es evidente la asociación entre algunas profesiones en particular y el grado 

de estrés que en forma genérica presentan grupos de trabajadores de determinado 

gremio u ocupación con características   laborales comunes, entre ellos resaltan: 

Trabajos apresurados: 

• Obreros en líneas de producción mecanizadas. 

• Cirujanos. 

• Artesanos. 

• Empleados en restaurantes de comida rápida. 

3.3 . Síntomas del estrés laboral. 

 

El estrés laboral es un tipo de estrés que sentimos las personas en el ámbito laboral 

y nos genera un sentimiento o sensación de saturación mental y/o física. Los 
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síntomas que nos pueden ayudar a identificar para saber si sufrimos estrés laboral 

son los siguientes:   

 

• Problemas intestinales y/o estomacales. 

• Hiperventilación. 

• Dolor de cabeza. 

• Mareos y náuseas. 

• Temblores. 

• Taquicardias. 

• Tensión muscular y contracturas. 

• Sequedad de la boca. 

• Sudoración excesiva. 

También se tiene los síntomas a nivel emocional como los siguientes: 

 

• Ansiedad. 

• Mal humor. 

• Irritabilidad. 

• Inseguridad. 

• Dificultad para concentrarse. 

• Pérdida de memoria. 

• Miedo o temor. 

• Problemas para tomar decisiones. 

• Bajo estado de ánimo. 

• Depresión. 

 

Todos estos síntomas también nos afectan al sueño generando insomnio, pero 

también a nuestras relaciones sociales, incluso es bastante probable que dejemos de 

hacer cosas que antes nos ilusionaban. 
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                       Imagen 4. Las tres etapas del estrés. Fuentes: psicología Forense UNED. 

                       P.F. (2020, 20 octubre). fases del estrés –. psicología Forense UNED.  

                       https://psicologiaforenseuned.wordpress.com/category/fases-del-estres/ 

 

 

3.4. Etapas del estrés laboral. 

 

Las fases del estrés laboral son 3: la fase de alarma, la fase de resistencia y la fase 

de agotamiento. 

 

a. La etapa de alarma: Es la primera fase que sentimos. Nuestro organismo 

empieza a liberar cortisol, adrenalina y otras hormonas que pueden provocar 

taquicardias e hiperventilación, mayor presión arterial y ansiedad. Esta fase 

generalmente dura poco tiempo. 

b. La etapa de resistencia: Se da cuando la situación de estrés se prolonga en el 

tiempo, entonces nuestro organismo pasa a un estado de resistencia activa frente 

al estrés para evitar el agotamiento. Nuestro cuerpo se estabiliza y los síntomas 

se reducen. 

c. La etapa de agotamiento: Es la última fase y consiste en un agotamiento de los 

recursos fisiológicos de la persona. Nuestro estado de estrés ya es tan intenso 

que nuestro organismo no puede resistirse ante él, por lo que nuestro cuerpo se 

colapsa y entonces podemos sufrir serias afectaciones tanto físicas como 

https://joancamposkinesiologia.wordpress.com/2018/11/18/dr-hans-seyle-las-fases-de-estres-y-la-kinesiologia/
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emocionales, pudiendo llegar a desarrollar enfermedades mentales o físicas. 

3.5 . Causas del Estrés laboral. 

 

Se considera que la salud mental o física de un trabajador se puede ver influenciada 

por las condiciones de su entorno, ya sea por el tipo de labor que se desempeñe o la 

falta de herramientas e implementos para su ejecución. 

Pero en lo relativo al estrés laboral, no se tiene con exactitud un plan de contingencia 

para su prevención, por lo cual es crucial definir las causas de este y poder prevenir 

sus consecuencias. 

Según (el portal web MedLinePlus), las principales consecuencias a considerar son: 

 

a. Carga de trabajo: Excesivas horas laboradas con poco descanso, o tener 

muchas actividades simultáneas a desempeñar. 

b. Funciones en el trabajo: No tener un rol o responsabilidad definido en el trabajo, 

tener demasiadas funciones, o si tiene que responder a más de un jefe. 

c. Condiciones laborales: Actividad muy extenuante o peligrosa, exposición a 

situaciones externas de estrés como ruidos, calor, contaminación. 

d. Gerencia: Participación o no en la toma de decisiones, falta de políticas para 

conciliar la vida laboral y social. 

e. Problemas con otras personas: Inconvenientes con jefes o compañeros pueden 

generar situaciones estresantes. 

f. Incertidumbre a situaciones futuras: Preocupación de despidos, ascensos de 

cargo, aumentos salariales, etc. 

 

3.5. Algunas de la consecuencia del estrés laboral. 

 

Aunque la descripción de los síntomas se parece más a las consecuencias del estrés 

laboral; se puede inferir también que una empresa estará afectada en su clima 

organizacional si posee empleados en situación de estrés. 

Como lo expresa el manuscrito  La organización del trabajo y el estrés, emitido por la 

https://medlineplus.gov/spanish/ency/patientinstructions/000884.htm
https://www.who.int/occupational_health/publications/pwh3sp.pdf?ua=1
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Organización Mundial de la Salud (OMS, en sus siglas), donde dice que, si una 

empresa no posee buena salud, no puede lograr lo mejor de sus trabajadores.  

Una empresa en condiciones de estrés laboral afectará sus resultados productivos, y 

va a ser menos competitiva en el mercado. Este aspecto se puede observar en las 

siguientes consecuencias: 

• Mayor absentismo. 

• Menos dedicación al trabajo. 

• Mayor rotación del personal. 

• Fallas en el rendimiento y productividad. 

• Aumento de actividades inseguras y accidentes. 

• Mayor cantidad de quejas por parte de clientes. 

• Fallas en el reclutamiento de nuevos empleados. 

• Problemas legales. 

4. Prevención del estrés 

4.1. ¿Qué es prevención?  

 

(Definición ABC, 2005) La prevención es el resultado de concretar la acción de 

prevenir, la cual implica el tomar las medidas precautorias necesarias y más 

adecuadas con la misión de contrarrestar un perjuicio o algún daño que pueda 

producirse. 

Una de la definición es que es la prevención de la ABC es lograr prevenir ya sea 

acciones que pueda suceder en acontecimientos a futuros; teniendo claro que es 

prevención nos preguntamos que puede ser una prevención del estrés si conocemos 

que es el estrés el factor que puede adquirir y lo importante que es tener en las 

empresas lo que es la prevención podemos conocer muchas cosas de la prevención 

del estrés laboral. 

4.2. Por qué es importante prevenir el estrés. 

 

Nos debemos de preguntar por qué debe ser importante prevenir o controlar el estrés 

a nuestros empleados (la Doctora María del Carmen Martínez, 2015) una de las 
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recomendaciones que hace “el hecho de que tú tengas un estilo de vida saludable, 

por ejemplo, dormir mínimo de seis a ocho horas diarias, una buena alimentación, 

hacer ejercicio. También hay que tener en cuenta que para todo el estrés no es lo 

mismo, ya que una persona se puede estresar por algo que para otra puede ser 

normal, por ello es importante saber identificar su sintomatología para que a futuro 

puedan saber llevar mejor la situación”. 

Uno de los artículos de la Doctora nos hace ver punto importante sobre el estrés no 

solo por obtener una vida saludable vamos a prevenir algo que puede dañar y ser 

crítico con la vida, que no todo el cuerpo mundo es igual. Es importante evaluar los 

niveles que puede presentar el empleador con técnicas que presenta la universidad 

de Madrid son:  

 

a. Técnicas generales: Tener una dieta adecuada, procurar distraer y realizar 

actividades divertidas. 

b. Técnicas cognitivo-conductuales: Reestructuración cognitiva, desensibilización 

sistemática inoculación de estrés, detención de pensamiento, entrenamiento 

asertivo, entrenamiento en habilidades sociales, entrenamiento en resolución de 

problemas y técnicas de autocontrol. 

c. Técnicas de relajación:  es una excelente manera de ayudar a controlar el 

estrés. La relajación no se trata solo de tranquilidad o de disfrutar de un 

pasatiempo. Es un proceso que disminuye los efectos del estrés en la mente y el 

cuerpo. 

Considerando que el estrés es uno de los principales riesgos para la salud y la 

seguridad, sería prudente incluir indicadores de este en la vigilancia de la salud 

laboral e invertir en prevención del estrés es un ahorro de costes para la empresa, lo 

que supone situarla en una posición ventajosa frente a la competencia. 

 

El Instituto Nacional de Seguridad y Salud Laboral de Estados Unidos 

establece las siguientes medidas preventivas en los lugares de trabajo: 
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a. Horario de trabajo: procurar que los horarios de trabajo eviten conflictos con las 

exigencias y responsabilidades externas al trabajo. Los horarios de los turnos 

rotatorios deben ser estables y predecibles. 

b. Participación/control: dejar que los trabajadores aporten ideas a las decisiones 

y acciones que afecten a su trabajo. 

c. Carga de trabajo: comprobar que las exigencias de trabajo sean compatibles con 

las capacidades y recursos del trabajador y permitir su recuperación después de 

tareas físicas o mentales particularmente exigentes. 

d. Contenido: diseñar las tareas de forma que confieran sentido, estímulo, 

sensación de plenitud y la oportunidad de hacer uso de las capacitaciones. 

e. Roles: definir claramente los roles y responsabilidades en el trabajo. 

f. Entorno social: crear oportunidades para la interacción social, incluidos el apoyo 

moral y la ayuda directamente relacionados con el trabajo. 

g. Futuro: evitar la ambigüedad en temas de estabilidad laboral y fomentar el 

desarrollo de la carrera profesional. 

 

Analizamos la importancia del porqué se sugiere prevenir en la empresa el nivel de 

estrés en los trabajadores pero que pasa cuando el rubro del empleador es un 

restaurante los niveles de estrés podrían estar mucho más alto que un empleado de 

escritorio cuales son las causas que puede generar el fenómeno que está afectando 

no solo en las empresas privadas y públicas en nuestro país. 

Uno de blocks (en la cocina Magazine,2017 05) La frase que más manejamos en 

nuestros restaurantes, es la de que “el cliente siempre tiene razón”. 

Repetir las mismas actividades día tras día (la propia rutina), puede ser en sí mismo 

una fuente inagotable de estrés. Camareros, cocineros, todos quienes trabajan en un 

restaurante son susceptibles de padecer de este mal, el estrés, que algunos incluso 

catalogan como la enfermedad del siglo XXI. 

 

Las causas principales para generar el estrés vienen de la exposición frecuente a un 

número importante de quejas y actitudes hostiles. Sin embargo, muchas veces 

simplemente el hecho de recibir órdenes de manera constante (aunque éstas sean 
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impartidas de la manera más amable y respetuosa posible), puede ser motivo de 

estrés. 

 

a. Mala planificación de los turnos: Tener demasiado personal en las horas 

“muertas” y poco en los momentos de mayor tráfico. Los responsables de 

administrar un local, debemos tener identificados los momentos altos y bajos, 

mantener el control para saber que no todos los días son iguales, ni siquiera 

todas las semanas son iguales, que los flujos de clientes varían de acuerdo con 

las temporadas. Incluso, debemos tener suficiente olfato como para 

prever cuándo puede presentarse un flujo “inesperado” o poco común de clientes. 

b. Exceso de trabajo: Muchos locales, en un intento por ahorrar costos, prescinden 

de algunos miembros del staff, sobrecargando de trabajo a los que quedan. Pero 

esto puede, en términos meramente económicos, resultar más costoso. Si la sala 

requiere de dos camareros, hay que asegurarse de que siempre estará atendido 

el servicio, al menos por dos camareros. 

c. Falta de directrices claras: Aunque no lo parezca, un restaurante requiere de 

una estructura jerárquica fuerte y clara como cualquier otra empresa. También 

deben existir canales regulares de comunicación entre los empleados. 

d. Falta de apoyo y de gratificaciones: Un restaurante debe ser un equipo, cuyo 

principal objetivo sea vender mucha comida, pero sobre todo fidelizar al cliente, 

es decir, que los comensales regresen (e inviten a nuevos clientes, y así 

sucesivamente). 

5. Restaurantes 

5.1. ¿Qué son los restaurantes?  

 

(Leire Manzanas, 2021) El concepto de restaurante comenzó a ser relevante en la 

segunda mitad del siglo XVIII, pero se usó por primera vez en la capital parisina 

alrededor de 1765 al servir bebidas y comidas como una experiencia diferente a las 

posadas, las casas de comida y las tabernas. Y, ¿cómo se define el restaurante? Es 

un comercio que se caracteriza por servir variedad de platos y bebidas a los 
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comensales para consumirlos en el mismo local o para llevarlos a casa. 

Es una de la forma que se puede definir lo que es un restaurante es un lugar cómodo 

que brindan un servicio agradable donde el cliente disfruta alimentos preparado 

profesionalmente según el rubro que se maneja la línea de comida.  

5.2.  Experiencia de un restaurante. 

 

Ir a un restaurante nuevo es una experiencia que puede afectar hacer una positiva o 

negativa que puede tener un cliente dependiendo del lugar, lo que provoca que los 

consumidores regresen o no que tipo de característica se puede reflejar en una 

experiencia en un restaurante:  

 

a. Comida deliciosa: Seguramente sea la característica más relevante de todas y 

para ello es muy importante que los ingredientes sean de primera calidad y 

frescos. También es necesario modificar el menú cada cierto tiempo para no caer 

en la falta de variedad y así poder sorprender a los comensales. 

b. Ambiente original: La iluminación, la decoración y la distribución de las mesas 

debe analizarse con anterioridad para ofrecer una experiencia especial. También 

hay que tener en cuenta el ambiente y para ello lo mejor es hacer uso 

de música ambiente, siempre y cuando el volumen sea lo más suave posible para 

hablar tranquilamente. 

c. Buen trato y servicio: Los camareros debe ofrecer un buen trato y servicio 

siendo amables, simpáticos y haciendo sentir muy a gusto a los comensales. 

Además, lo mejor es conceder un trato especial a cada uno, con esto nos 

referimos a ofrecer alimentos sin gluten o platos veganos. 

 

5.3. Restaurantes de comida rápida. 

 

Este tipo de restaurantes son informales y ofrecen productos simples y de rápida 

preparación como hamburguesas, papas, pizzas o pollo frito. 

Como es bien sabido, la mayor parte de las franquicias de comida pertenecen a esta 

clasificación, ya que la preparación de los alimentos suele ser muy sencilla y los 

https://ladefinicion.com/tiempo/
https://ladefinicion.com/poder/
https://ladefinicion.com/musica/
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procesos se estandarizan, a diferencia de los restaurantes tipo gourmet, donde la 

realización artesanal de los platillos es el atractivo principal. 

5.4. Causas que generan estrés en los restaurantes. 

 

Emily Guendelsberger, una periodista estadounidense que se ha especializado en 

estudiar las consecuencias de estas prácticas nocivas en el trabajo asegura que se 

asemeja a cuando a ratones en laboratorio les ponen alrededor absolutamente todas 

las condiciones para que no solo se estresen, sino que se depriman y pierdan las 

ganas de vivir. 

Ella experimentó esto en carne propia. Cuando el periódico donde trabajaba cerró, 

tuvo que emplearse en una tienda de Amazon y en McDonald’s, y asegura que fue 

una etapa muy agobiante de su vida. Había mecanismos automatizados que le 

contaban cada segundo activo e inactivo; tenía horarios que apenas le dejaban 

tiempo para respirar; tuvo que acostumbrarse a entrar más temprano y salir más 

tarde para que el día le rindiera; por las prisas se caía o quemaba con las parrillas; 

con mucha frecuencia sus clientes le gritaban, y la respuesta de sus jefes siempre 

era que “el cliente es primero”. 

6.Clientes 

Los tipos de clientes representan las diferentes categorías de clientes con los que 

enfrenta una empresa, con cada clase de cliente la empresa tiene que adecuar una 

entrega de producto y una estrategia de marketing diferente. La variedad de clientes 

con los que cuenta una empresa, la obliga a buscar desarrollar productos y servicios 

diferentes. Al mismo tiempo la obliga a aplicar una experiencia de servicio distinto y 

por supuesto una estrategia de marketing diversa. 

 6.1. ¿Qué tipos de clientes existen y cómo tratarlos? 

 

La gran clasificación divide a los clientes reales y a los potenciales. Dentro de cada 

uno de estos dos grandes tipos, existen otros subtipos que veremos a continuación. 

 

https://economipedia.com/definiciones/empresa.html
https://economipedia.com/definiciones/mercadotecnia-marketing.html
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6.2. Clientes reales. 

 

Son los clientes que le compran a la empresa de una forma habitual, lo que hace 

que, en el tiempo actual, esta clase de cliente determine el volumen de ventas, la 

generación de ingresos y el nivel de participación de mercado de la institución.  

En otras palabras, los clientes reales establecen el nivel de facturación que puede 

llegar a tener una empresa, por lo que podrían determinar el nivel de rentabilidad de 

la empresa.  

Junto a esto, también se deben de llevar a cabo acciones de fidelización para que 

ese cliente siga comprando los productos de la empresa. De este modo, el cliente 

también se sentirá respaldada con la empresa. 

 

1. Por su nivel de satisfacción. 

 

• Cliente muy satisfecho: Estos clientes se sienten muy satisfechos porque 

consideran que el producto y el servicio que recibe sobrepasa sus 

expectativas. 

• Cliente satisfecho: Este contento con la propuesta que recibe, pero se podría 

cambiar si la competencia le ofrece algo que supere el valor que está 

recibiendo actualmente. Quiere siempre recibir más. 

• Cliente insatisfecho: Es el que percibe que el ofrecimiento entregado no 

corresponde a lo que deseaba, por lo que se considera engañado o 

defraudado por la empresa. Este cliente es muy peligroso para cualquier 

negocio, porque inmediatamente se pasan a la competencia, por ello la 

empresa debe prestarles mucha atención. 

 

2. Por el volumen de compra. 

 

• Clientes de alto volumen de compra: Son clientes que están satisfechos con el 

producto y realizan compras en grandes cantidades, suelen tener una 

participación de las ventas de la empresa entre un 50% y un 80%. 
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• Cliente con volumen promedio de compra: Son los que compran en forma 

repetida en un volumen promedio, significa que si están contentos con la 

marca y el producto. Los clientes de este tipo deben de ser obsequiados con 

recompensas por su fidelidad. 

• Clientes de bajo volumen de compra:  Les agrada el producto y están 

contentos, pero su capacidad adquisitiva no les permite comprar en mayor 

cantidad. También puede ser que sean clientes ocasionales y por esa razón 

su volumen de compra es bajo. 

 

3. Por su influencia. 

 

• Clientes muy influyente: Son los que tienen un nivel de influencia muy alto 

para generar una opinión positiva o negativa sobre un número muy grande 

de usuarios, por lo general son líderes de opinión. 

• Clientes con influencia promedio: Los que tienen influencia media, serían 

las personas que son especialistas de un área y que al hablar bien o mal 

del producto, puede mover a un buen número de personas para que 

prueben y prefieran nuestros productos. 

• Clientes de influencia familiar: Se trata de aquellos que pueden influir sobre 

la decisión de compra dentro de los grupos familiares, lo que va creando 

una lealtad de marca. 

4. Por su frecuencia. 

 

• Cliente de compra frecuente: Compran de forma periódica nuestros 

productos y marcas, están satisfechos; las empresas intentan fidelizar a 

estos clientes para que su relación se mantenga por tiempos prolongados. 

• Cliente de compra habitual: Realizan sus adquisiciones con cierto patrón 

de regularidad, si les gusta el producto. Las empresas buscan aumentar la 

frecuencia de sus compras. 

• Cliente de compra ocasional: Son los que se acercan a demandar nuestros 

bienes y servicios una sola vez, o de vez en cuando. 
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5. Por su vigencia. 

 

• Cliente activo: son los que compran con cierta regularidad en nuestro negocio, 

se les presta mucha atención porque son los que están formando nuestro nivel 

de ventas y de ingresos. 

• Cliente inactivo: Es el que en alguna oportunidad compró con nosotros, pero 

por alguna razón ya no lo hace. 

6.3. Clientes potenciales. 

 

Son los posibles nuevos clientes que podrían tener la intención y la capacidad 

adquisitiva para adquirir nuestros productos. Los clientes potenciales les permiten a 

las empresas desarrollarse y crecer. 

6.4. Los 4 temperamentos del ser humano 

 

Uno de los grandes ámbitos de la psicología es el estudio de la personalidad, desde 

el cual los investigadores de la ciencia del comportamiento utilizan conceptos 

relativamente abstractos para clasificar y describir los patrones de conducta de las 

personas (y para predecir, al menos en parte, su comportamiento futuro). 

¿Qué son los tipos de temperamentos?  

 

El tipo de temperamento de cada persona acostumbra a ser entendida como la 

estructura básica encima de la cual se construye la personalidad de cada uno, con 

todos sus detalles y particularidades. 

 

Si bien el concepto de "personalidad" ya es usado para describir estilos 

comportamentales relativamente estables a lo largo de la vida, este evoluciona a 

medida que los individuos maduran y además puede verse significativamente 

alterado por las experiencias por las que pasa (y por los aprendizajes obtenidos en 

https://economipedia.com/definiciones/negocio.html
https://psicologiaymente.com/personalidad/5-grandes-rasgos-de-personalidad
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ellas). Pero el temperamento es aún más estable y una vez se ha establecido en los 

primeros años de vida, cambia muy poco. 

6.6. La teoría de los cuatro humores. 

 

Una de las primeras personalidades históricas en desarrollar la teoría de los 4 

humores que más tarde daría paso a la de los temperamentos fue el médico 

griego Hipócrates. 

Alrededor de los siglos V y IV a. C., en la antigua Grecia que habitó Hipócrates, tenía 

mucha importancia la creencia de que todo lo que existe en el mundo estaba 

compuesto por unos pocos elementos combinados entre sí. Hipócrates adoptó este 

punto de vista al defender la idea de que el cuerpo humano está formado por 4 

sustancias básicas, también llamadas humores. 

 

Para Hipócrates, estos humores son los siguientes: 

 

• Sangre: cuyo elemento asociado es el aire. 

• Flema: El elemento del cual es el agua. 

• Bilis amarilla: Que Corresponde al elemento fuego. 

• Bilis negra: asociada a la tierra.  

 

Pero Hipócrates no dejaba de ser un médico, y por eso hizo que esta teoría humoral 

entrase más en el campo de la medicina que en el de la psicología y la personalidad. 

Según él, el hecho de que en nuestro cuerpo se encuentren todas estas sustancias 

en equilibrio hace que estemos sanos, mientras que una descompensación en los 

niveles de los humores produciría enfermedades. Fue Galeno de Pérgamo quien, en 

el siglo II a. C. realizó mayores esfuerzos para transformar la teoría de los humores 

en una teoría de los temperamentos básicos. 

6.7. Teoría de los temperamentos básicos. 

Galeno partió de la idea de que todo está constituido por la mezcla de 4 elementos y 
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que cada uno de ellos corresponde a uno de los humores del cuerpo humano: 

1. Temperamento sanguíneo. Las personas sanguíneas se caracterizan según 

Galeno por ser alegres, optimistas y buscar siempre la compañía de los 

demás. Muestran calidez a la hora de tratar con otras personas, su modo de 

actuar obedece más a los sentimientos que a las conclusiones generadas por 

el análisis racional. Además, cambian de parecer con facilidad y son poco 

dadas al comportamiento disciplinado, porque se guían por la búsqueda del 

placer inmediato. Su elemento asociado es el aire. 

2. Temperamentos Flemático: El temperamento flemático expresa una 

propensión a un modo de comportarse sereno y tranquilo y un modo de 

acercarse a las metas perseverante y basado en la racionalidad. Según la 

teoría de galeno, las personas que destacan por este tipo de temperamento 

valoran mucho la exactitud a la hora de pensar y de hacer las cosas, 

raramente se enfadan y no muestran demasiado sus emociones, llegando a 

parecer algo frías. demás, suelen mostrarse algo tímidas y evitar ser el centro 

de atención o sostener un rol de liderazgo. Según la teoría de los 4 

temperamentos, a estas personas les correspondía el elemento agua. 

3. Temperamentos coléricos: Las personas que destacan por 

su temperamento colérico son especialmente enérgicas, proactivas e 

independientes. Muestran una tendencia a estar siempre dedicándose a una 

actividad o emprendiendo proyectos y defienden con ahínco sus opiniones y 

posturas ante las diferentes situaciones que viven. Además, confían en su 

propio criterio y no temen entrar en confrontación con los demás, por lo que 

son asertivas y no rehúyen las posiciones de liderazgo. Sin embargo, si este 

tipo de temperamento es muy extremado puede dar pie a la aparición de 

muchos conflictos y hostilidades. El elemento con el que se las relacionó era 

el fuego. 

4. Temperamento melancólico: Las personas con temperamento 

melancólico se caracterizan, según Galeno, por ser emocionalmente 

sensibles, creativas, introvertidas, abnegadas y perfeccionistas. De algún 

modo, este tipo de temperamento puede relacionarse con el concepto reciente 

https://psicologiaymente.com/psicologia/superar-timidez
https://psicologiaymente.com/coach/tipos-de-liderazgo
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de Personas Altamente Sensibles (PAS), aunque definido de modo mucho 

más ambiguo. Aunque encuentran placer en las tareas que requieran esfuerzo 

y sacrificio personal, les cuesta decidirse a la hora de iniciar proyectos 

justamente por ese espíritu perfeccionista y por la preocupación que produce 

la inseguridad de no saber lo que va a pasar. Su humor varía con facilidad y 

muestran una propensión a la tristeza. Su elemento es la tierra. 

B. Hipótesis de Investigación 

Hipótesis General 

1. Hו: La satisfacción laboral incide en la prevención del estrés percibido en los 

empleados de restaurantes de comida rápida en el municipio de San Salvador. 

2. Hₒ: La satisfacción laboral incide en la prevención del estrés percibido en los 

empleados de restaurantes de comida rápida en el municipio de San Salvador. 

Hipótesis Específicas 

1. Hו: Existen elementos que generan satisfacción laboral enfocados en la 

prevención del estrés en los empleados de restaurantes de comida rápida. 

2. Hₒ: No existen elementos que generan satisfacción laboral enfocados en la 

prevención del estrés en los empleados de restaurantes de comida rápida. 

3. Hו: Las causas de insatisfacción laboral generan estrés en los empleados de 

restaurantes de comida rápida. 

4. Hₒ: Las causas de insatisfacción laboral no generan estrés en los empleados de 

restaurantes de comida rápida. 

5. Hו: La motivación y satisfacción laboral contribuyen en la prevención del estrés en 

los empleados de restaurantes de comida rápida. 

6. Hₒ: La motivación y satisfacción laboral no contribuyen en la prevención del 

estrés en los empleados de restaurantes de comida rápida. 

 

 

 

 

https://psicologiaymente.com/personalidad/personas-altamente-sensibles
https://psicologiaymente.com/personalidad/personalidad-perfeccionista-desventajas
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CAPÍTULO III. MÉTOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

A. Enfoque y Tipo de Investigación 

Investigación Cuantitativa: Es aquella en la que se recogen y analizan datos 

cuantitativos sobre variables y estudia las propiedades y fenómenos cuantitativos. 

Entre las técnicas de análisis se encuentran: análisis descriptivo, análisis 

exploratorio, inferencial, inferencial multivariado, modelización y contrastación. 

Investigación Cualitativa: Asume una realidad subjetiva, dinámica y compuesta por 

multiplicidad de contextos. El enfoque cualitativo de investigación privilegia el análisis 

profundo y reflexivo de los significados subjetivos e intersubjetivos que forman parte 

de las realidades estudiadas 

Para efectos de esta investigación, se optó por el enfoque cuantitativo que recopila 

información de forma estadística pudiéndose tabular en tablas dinámicas y 

diagramas que posteriormente se interpretan en un análisis profundo para presentar 

los resultados de la aplicación de la o las herramientas diseñadas. 

1. Tipo de investigación 

Investigación Descriptiva: Es aquella que se centra en las características 

particulares de la población o del fenómeno estudiado. Teniendo en cuenta que su 

objetivo principal es la descripción, este tipo de investigación se centra en abordar 

todas las características relevantes que permitan describir a plenitud la situación 

estudiada. 

B. Sujetos y objetos de estudio  

1. Unidad de análisis: Población y muestra 

Orientación de la investigación: El sujeto de estudio fueron los empleados de 

restaurantes de comida rápida 
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Criterios de inclusión: 

 

• Empleados con insatisfacción laboral. 

• Enfermedades por estrés. 

• Mayores de 18 hasta los 40 años. 

• Demuestran actitudes negativas en horas laborales. 

• Agotamiento. 

• Depresión. 

Criterios de exclusión: 

 

Los empleados que fueron excluidos del estudio son los siguientes: 

• Empleados con discapacidades físicas  

• Embarazadas 

• Personal de mantenimiento 

• Personal de vigilancia 

Población: 2940 empleados de restaurantes de comida rápida en el Municipio de 

San Salvador. 

Muestra:  

 

  

 n=  

 

 

 

(𝟗𝟓%)𝟐*(2940) * (5%) * (5%) 

(𝟓%)𝟐 * (2940-1) +(𝟗𝟓%)𝟐*(5%) *(5%) 
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 n=  

 

 

 

n= 

 

  

n= 

 

n= 322 

Datos Total Población M Población F 

Empleados de Empresas 

Grandes  
2876 1489 1387 

Empleados de Empresas 

pequeñas  
64 24 40 

Total, de empleados 2940 

 

 

Variable: Edad y cantidad de empleados. 

 

Nota: El instrumento fue aplicado a 146 empleados de: Mc Donald´s, Pizza Hut, KFC, 

Little Caesar´s, Burger King, Pizza Nova, Vaca Brava, Wendy´s y Domino´s Pizza, 

restaurantes de comida rápida que permitieron el acceso de los investigadores para 

llevar a cabo la técnica de recopilación de información. La muestra se redujo debido 

a que los demás restaurantes contemplados dentro del listado que conforma la 

población total no permitieron que sus empleados participaran en la encuesta. 

(0.9025) *(2940) *(0.05) *(0.05) 

[(0.0025) *(2939) +0.9025)] * (0.05) * (0.05)  

6.633375 

[8.25]* (0.05) * (0.05) 

6.633375 

0.020625 
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Como parte de la selección de restaurantes que participarían en el instrumento, se 

tomó en cuenta el concepto de comida rápida, platillos y precios, para determinar su 

participación dentro de la investigación. 

2. Variables e indicadores 

 

Objetivo Variables Indicadores 

General 

V.I 
Determinar como la 

satisfacción laboral incide. 

Instrumento de encuesta 

al personal. 

V.D 

Prevenir el estrés percibido 

en los empleados de 

restaurantes de comida 

rápida en el municipio de San 

Salvador. 

Actividades recreativas. 

Tiempo de relajación por 

grupos.         

Específicos Variables Indicadores 

1 

V.I 

Describir los elementos que 

generan la satisfacción 

laboral. 

Planificar los elementos 

que influyen en la 

satisfacción laboral. 

V.D 
Enfocados en la prevención 

del estrés en los empleados. 
 

Capacitaciones con 

expertos. 

2 

V.I 
Establecer las causas de 

insatisfacción laboral. 

Información del tema. 

V.D 
Que generan estrés en los 

empleados. 
 

Capacitación con los 

especialistas. 

3 

V.I 

Diseñar una propuesta de 

motivación satisfacción 

laboral. 

Encuestas de 

programas de 

actividades. 

V.D 

Que contribuya en la 

prevención del estrés en los 

empleados. 

Ambiente laboral. 

Trabajo en equipo. 
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Variable independiente: Satisfacción Laboral 

Variable Dependiente: Estrés de los empleados de restaurantes de comida rápida 

en el municipio de San Salvador  

 

Estrategias de propuesta: Diseñar una propuesta que mitigue los hallazgos sobre 

los aspectos laborales al alcance del empleado con oportunidad de mejora, para la 

optimización de los procesos y que garantice la satisfacción laboral percibida. 

 

Indicadores 

A continuación, se presentan los indicadores que se establecieron con las variables 

dependientes y variables independientes: 

 

Indicadores de V.I 1 Indicadores de V.D 1 

Planificar los elementos que 

influyen en la satisfacción 

laboral. 

Capacitaciones con expertos. 

Indicadores de V.I 2 Indicadores de V.D 2 

Información del tema. Capacitación con los 

especialistas. 

Indicadores de V.I 3 Indicadores de V.D 3 

Encuestas de programas de 

actividades. 

Ambiente laboral. 

Trabajo en equipo. 

 

C. Técnicas, materiales e instrumentos. 

1. Técnicas y procedimientos para la recopilación de la información 

 

Para la investigación fue necesario utilizar técnicas que ayudaron a obtener 

información sobre la satisfacción laboral para la prevención del estrés de los 

empleados de comida rápida en el Municipio de San Salvador. 
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 Técnica de la encuesta: La encuesta es una técnica que se lleva a cabo mediante 

la aplicación de un cuestionario a una muestra de personas. Las encuestas 

proporcionan información sobre las opiniones, actitudes y comportamientos de los 

ciudadanos.  

 La técnica de observación: Es una técnica que los investigadores utilizan para 

observar el comportamiento de los participantes que presenta el fenómeno a 

investigar su finalidad es obtener la información confiable y necesaria para ver el 

comportamiento que presenta la persona. 

 Indicadores y su medición. 

 

La información fue recolectada por un investigador. El procedimiento para la 

recopilación de datos se hizo de la siguiente forma:  

• Se Contactó con las Empresas de franquicias de restaurantes de comida rápida 

en el Municipio de San Salvador según la muestra obtenida. 

• Se realizó la encuesta a la muestra de empleados de restaurante de comida 

rápida para obtener la información, considerando que esta información es 

confiable, clara, objetiva y oportuna para la investigación. 

2. Instrumentos de registros y medición. 

 

La encuesta cuenta con interrogantes mediante los cuales se recoge una información 

precisa para el posterior análisis de la serie de datos que se obtuvo en la muestra 

representando a la población participante, se buscó obtener y analizar unas 

características de la investigación; así como elementos relacionados con la 

satisfacción laboral y la prevención del estrés laboral en los restaurantes de comida 

rápida en el municipio de San Salvador.  
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D. Relación entre problema, objetivo hipótesis, variables, indicadores, 

técnicas e instrumentos 

 

Matriz de Congruencia. 

 

Tema: La incidencia de la satisfacción laboral en la prevención del estrés en los 

empleados de las empresas de restaurante de comida rápida en el municipio de 

San Salvador  

Enunciado del problema: ¿Cuál es la incidencia de la satisfacción laboral en la 

prevención del estrés en los empleadores de las empresas de restaurante de 

comida rápida en el municipio de San Salvador? 

Objetivo general: Determinar como la satisfacción laboral incide prevenir el estrés 

percibido en los empleados de restaurantes de comida rápida en el municipio de 

San Salvador. 

Hipótesis general (si es explicita): 

Hו: La satisfacción laboral incide en la prevención del estrés percibido en los 

empleados de restaurantes de comida rápida en el municipio de San Salvador. 

Hₒ: La satisfacción laboral incide en la prevención del estrés percibido en los 

empleados de restaurantes de comida rápida en el municipio de San Salvador. 
 

Objetivos 

específicos 

• Describir los elementos que generan la satisfacción laboral 

enfocados en la prevención del estrés en los empleados. 

• Establecer las causas de insatisfacción laboral que 

generan estrés en los empleados. 

• Diseñar una propuesta de motivación y satisfacción laboral 

que contribuya en la prevención el estrés en los 

empleados. 

Hipótesis 

especificas (si es 

explicita): 

Hו: Existen elementos que generan satisfacción laboral 

enfocados en la prevención del estrés en los empleados de 

restaurantes de comida rápida. 

Hₒ: No existen elementos que generan satisfacción laboral 

enfocados en la prevención del estrés en los empleados de 
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restaurantes de comida rápida. 

Hו: Las causas de insatisfacción laboral generan estrés en los 

empleados de restaurantes de comida rápida. 

Hₒ: Las causas de insatisfacción laboral no generan estrés en 

los empleados de restaurantes de comida rápida. 

Hו: La motivación y satisfacción laboral contribuyen en la 

prevención del estrés en los empleados de restaurantes de 

comida rápida. 

Hₒ: La motivación y satisfacción laboral no contribuyen en la 

prevención del estrés en los empleados de restaurantes de 

comida rápida. 
 

Unidades de 

análisis 

Para esta investigación se aplicó la técnica de la encuesta 

para medir el nivel de satisfacción de los empleados e 

identificar si existe un plan de prevención del estrés.    

Variables 

V.I Satisfacción Laboral 

V.D Estrés de los empleados de restaurantes de comida 

rápida en el municipio de San Salvador  

Operacionalización 

de variables 

• Indicadores de V.I 1 

Planificar los elementos que influyen en la satisfacción 

laboral. 

• Indicadores de V.D 1 

Capacitaciones con expertos. 

• Indicadores de V.I 2 

Información del tema. 

• Indicadores de V.D 2 

Capacitación con los especialistas. 

• Indicadores de V.I 3 

Encuestas de programas de actividades. 

• Indicadores de V.D 3 

Ambiente laboral. 

Trabajo en equipo. 
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Indicadores 

Variable independiente: Satisfacción Laboral 

Variable Dependiente: Estrés de los empleados de 

restaurantes de comida rápida en el municipio de San 

Salvador 

Estrategias de propuesta: Diseñar una propuesta que 

mitigue los hallazgos sobre los aspectos laborales al alcance 

del empleador con oportunidad de mejora, para la 

optimización de los procesos y que garantice la satisfacción 

laboral percibida por los trabajadores. 

Indicadores: A continuación, se presentan los indicadores 

que se establecieron con las variables dependientes y 

variables independientes. 

Técnicas que 

utilizar 

Técnica de la encuesta: La encuesta es una técnica que se 

lleva a cabo mediante la aplicación de un cuestionario a una 

muestra de personas. Las encuestas proporcionan 

información sobre las opiniones, actitudes y comportamientos 

de los ciudadanos.  

La técnica de observación: Es una técnica que los 

investigadores utilizan para observar el comportamiento de los 

participantes que presenta el fenómeno a investigar.  

Tipos de 

instrumentos a 

utilizar 

A través de la herramienta del cuestionario, ingresándolo en 

los formularios de Google para su socialización con los 

participantes. 
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CAPÍTULO IV. ANALISIS DE LA INFORMACIÓN 

 

A. Análisis Descriptivo 

Datos generales de clasificación demográfica de los participantes del instrumento de 

investigación. 

 

 

Gráfico 1                                                                Tabla 1 

Grafico:Selección de empresa que pertenece       Tabla: Selección de empresa que pertenecen 

 

         

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                       

                                                                                                                                                                                            

Análisis:  

Cantidad de participantes por marca de restaurante de comida rápida, en donde 

Domino´s Pizza lidera, seguido de Mc Donald´s. Quienes accedieron a que sus 

empleados contestaran la encuesta en su hora laboral. 

 

 

 

Empresas 
Frecuencia 

Absoluta 

Frecuencia 

Porcentual 

Mc Donald´s 32 21.90 

Pizza Hut 2 1.40 

KFC 3 2.10 

Burger King  1 0.70 

Little Caesar´s 3 2.10 

Pizza Nova 1 0.70 

Vaca Brava  5 3.40 

Wendy´s  13 8.90 

Domino´s Pizza 86 58.90 

Total 146 100% 
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18 a 25 26 a 32 Sin respuesta

Rango
Frecuencia 

Absoluta

Frecuencia 

Porcentual

18 a 25 91 62

26 a 32 53 37

Sin respuesta 2 1

Total 146 100%

Sexo  

 

Gráfico 2                                                             Tabla 2 

Gráfico de selección de Sexo                              Tabla de Selección de Sexo                                               

                                                                                                  

                                                                                                                                                 

 

 

 

                                                                                                                                                    

 

Análisis: 

Dentro de los participantes del instrumento de investigación el número de empleados 

de sexo masculino y femenino es igual, con el fin de obtener un resultado imparcial 

se seleccionó de esta forma para poder establecer un parámetro más exacto.  

Edad  

Gráfico 3                                                                           Tabla 3 

Gráfico de selección de Edades                                      Tabla de selección de Edades           

                                                                                  

Análisis:  

 

El promedio de edad de la mayoría de los empleados se encuentra entre los 18 a 25 

años.  

 

Sexo 
Frecuencia 

Absoluta 

Frecuencia 

Porcentual 

Masculino 73 50.0 

Femenino 73 50.0 

Total 146 100% 
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Pregunta:1 ¿Conoce usted qué es el estrés laboral? 

Objetivo: Medir el porcentaje de empleados que tiene conocimiento sobre el estrés 

laboral. 

 

Gráfico 4                                                                                              Tabla 4                                                                                                              

Gráfico de pregunta 1                                                                          Tabla de pregunta 1                                                                  

 

Análisis:  

El término estrés laboral es conocido por el 61% de los empleados de restaurantes 

de comida rápida, es decir no se trata de un tema ajeno a sus conocimientos. Sin 

embargo, el 39% restante manifiesta que no está enterado, ya sea por falta de 

información o por asociar las consecuencias a otras causales. 

Pregunta 2: ¿Tiene previo conocimiento sobre la satisfacción laboral? 

Objetivo: Indagar el conocimiento que presenta los empleadores sobre la satisfacción 

laboral. 

 

Gráfico 5                                                                   Tabla 5                                                                                          

Gráfico de la pregunta 2                                            Tabla de pregunta 2 

 

 

 

 

Respuestas  
Frecuencia 

Absoluta 

Frecuencia 

Porcentual 

Si 89 61 

No 57 39 

Total 146 100% 

Respuestas  
Frecuencia 

Absoluta 

Frecuencia 

Porcentual 

Si 120 82 

No 26 18 

Total 146 100% 
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Análisis: 

La satisfacción laboral es un indicador de medición que establece la relación que 

existe entre la empresa y el empleado, en ese sentido se generan ciertas 

expectativas por ambas partes.  

Este concepto es conocido por el 82% de los empleados y sin duda han tenido la 

experiencia ya sea positiva o negativa en sus lugares de trabajo. 

Pregunta 3: ¿Se siente satisfecho en su lugar de trabajo?  

Objetivo: Conocer el porcentaje de empleados que se sienten satisfechos en su lugar 

de trabajo. 

 

 

 Grafica 6                                                                        Tabla 6             

 Gráfico de la pregunta 3                                                Tabla de la pregunta 3                                                                                                                              

 

 

 

 

 

 

Análisis:  

Cerca del 60% de los participantes ha manifestado sentirse satisfechos en su lugar 

de trabajo, pero un alto porcentaje asegura no estarlo, pudiendo ser producto de una 

gestión poco amigable con el personal. 

 

Pregunta 4: ¿Estarías dispuesto a recibir capacitaciones con especialista sobre los 

temas de satisfacción laboral y prevención del estrés laboral? 

  

Objetivo: Conocer el interés de los empleadores en recibir las capacitaciones de 

satisfacción laboral y prevención del estrés  

Respuestas  
Frecuencia 

Absoluta 

Frecuencia 

Porcentual 

Si 86 59 

No 60 41 

Total 146 100% 
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Gráfico 7                                                                                                  Tabla 7 

Gráfico de la pregunta 4                                                                           Tabla de la pregunta 4                        

                                                                                                                

 

 

Análisis:  

Se puede deducir que los empleados están dispuestos a ser formados por 

constantes capacitaciones acerca de prevención del estrés y satisfacción laboral, con 

el fin de hacer la jornada laboral amena y asegurar la realización correcta de las 

actividades asignadas. 

Pregunta 5: ¿Le gustaría tener en su empleo buzón de sugerencia de actividades 

recreativas?  

Objetivo: Conocer que tan interesados están los empleados en poder integrarse a 

actividades dentro del restaurante para generar un ambiente de sano esparcimiento y 

convivencia. 

Gráfico 8                                                        Tabla 8    

Gráfico de la pregunta 5                                 Tabla de la pregunta 5                                                                                              

                                                                                                    

                                                 

 

 

 

Respuestas  
Frecuencia 

Absoluta 

Frecuencia 

Porcentual 

Si 116 79.5 

No 30 20.5 

Total 146 100% 

Respuestas  
Frecuencia 

Absoluta 

Frecuencia 

Porcentual 

Si 111 76 

No 35 24 

Total 146 100% 
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Análisis:  

Se puede apreciar en el gráfico 8 que el mayor porcentaje de empleados están 

interesados en sugerir actividades de exparsimiento para generar interacción y 

mejorar el clima laboral. 

Pregunta 6: ¿Experimenta usted un agradable clima laboral en su lugar de trabajo? 

Objetivo: Conocer la persepción de los empleados acerca del cllima laboral que 

experimentan  

 

Gráfico 9                                                                            Tabla 9 

Gráfico de la pregunta 6                                                     Tabla de la pregunta 6 

 

                                                  

 

 

 

 

                                                                                           

Análisis:  

En su mayoría, los empleados manifestaron experimentar un ambiente laboral 

agradable en sus lugares de trabajo. Sin embargo, hay un porcentaje que no se 

sienten cómodos. Esto puede ser producto de una deficiencia en la dirección de los 

restaurantes al no garantizar las condiciones óptimas para el desarrollo de las 

actividades. 

Pregunta 7: ¿Posee un programa de prevención de estrés laboral donde usted  

labora?  

 

Objetivo: Identificar la existencia de programas de prevención de estrés laboral en los 

restaurantes de comida rápida. 

 

Respuestas  
Frecuencia 

Absoluta 

Frecuencia 

Porcentual 

Si 100 68.5 

No 46 31.5 

Total 146 100% 
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  Gráfico 10                                                                        Tabla 10                                                                                  

  Gráfico de la pregunta 7                                                   Tabla de la pregunta 7                                                                                                                         

 

 

 

 

 

                                                       

Análisis:  

Como se observa, en los restaurantes de comida rápida no se cuenta con un 

programa de prevención del estrés laboral en beneficio de todos sus empleados. 

Pregunta 8: ¿Estaría interesado en tener acceso a un programa de prevención de 

estrés y clima laboral en su lugar de trabajo? 

Objetivo: Conocer el grado de interés de los empleadores en participar en programas 

de prevención de estrés y clima laboral  

Gráfico 11                                                           Tabla 11 

Gráfico de la pregunta 8                                      Tabla de la pregunta 8 

 

 

 

 

Análisis:  

El 86.3% de la población encuestada se muestra interesada en tener acceso a un 

programa de prevención de estrés y clima laboral en su lugar de trabajo, ya que muy 

Respuestas  
Frecuencia 

Absoluta 

Frecuencia 

Porcentual 

Si 1 0.7 

No 145 99.3 

Total 146 100% 

Respuestas  
Frecuencia 

Absoluta 

Frecuencia 

Porcentual 

Si 126 86.3 

No 20 13.7 

Total 146 100% 
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probablemente y con base en las preguntas anteriores han experimentado el estrés 

laboral, y desean tener una forma de mejorar el clima laboral. 

Pregunta 9: ¿La satisfacción laboral le ayuda a usted a eliminar el estrés?  

Objetivo: Conocer la relación que hay entre satisfacción laboral y el estrés percibido 

por los empleados. 

 

Gráfico 12                                               Tabla 12 

Gráfico de la pregunta 9                          Tabla de la pregunta 9                                                                                              

 

 

 

 

 

 

 

Análisis: Tres cuartas partes de los empleados asocia la satisfacción laboral con la 

eliminación del estrés, es decir es de su conocimiento que están relacionados 

directamente y que es la misma vía por la cual se dirime.  

Pregunta 10: ¿Cuáles de los siguientes síntomas relacionados con el estrés ha 

llegado a experimentar en su lugar de trabajo?  

Objetivo: Identificar los síntomas más frecuentes de estrés laboral que presentan los 

empleados de restaurantes de comida rápida. 

                                                         Grafica 13  

                                                        Gráfico de la pregunta 10  

Respuestas  
Frecuencia 

Absoluta 

Frecuencia 

Porcentual 

Si 107 73.3 

No 39 26.7 

Total 146 100% 
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Análisis: Al observar el histograma, al ser una pregunta de opción múltiple que 

consta de diferentes patologías desencadenadas por el estrés, se observa que los 

empleados han experimentado varios de esos síntomas a raíz del estrés laboral. 

 

B. Discusión de resultados. 

 

Con relación en la hipótesis general planteada, que conecta directamente la 

satisfacción laboral con la prevención del estrés experimentado por los empleados de 

los diferentes restaurantes de comida rápida del municipio de San Salvador. La 

fundamentación teórica junto con los resultados obtenidos mediante la técnica 

aplicada se comprueba que la ausencia de la satisfacción laboral es el producto de 

los elevados niveles de estrés que es sometido el equipo de trabajo en las diferentes 

áreas, y de la ausencia de un plan de gestión de estas situaciones. 

Los participantes de la investigación han manifestado estar interesados en recibir 

capacitación al respecto y en sugerir ciertos cambios que ayuden a mejorar el 

ambiente laboral y aseguren una convivencia sana y agradable que se traduce en la 

optimización de los procesos y en mejorar la experiencia del cliente. 

La capacitación en esta área no debe ser únicamente en el personal operativo, sino 

también debe establecerse en las diferente áreas y eslabones de la compañía, pues 

la metodología de trabajo se diseña desde el directorio ejecutivo. 

El velar por el bienestar del personal operativo en los restaurantes de comida rápida 

garantiza tener en el equipo a talento humano competitivo, eficiente y comprometido 

con la marca. Evitando así la fuga de talento y rotación de personal. 

En ese sentido se desea realizar una propuesta que guíe a los restaurantes de 

comida rápida a reducir este tipo de conflictos y fidelice a sus empleados, creando 

una relación duradera y con la visión de ganar - ganar para ambas partes. 
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CAPÍTULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. 

A. CONCLUSIONES. 

 

La satisfacción laboral se refiere a la respuesta afectiva, resultante de la relación 

entre las experiencias, necesidades, valores y expectativas de cada miembro de una 

organización y las condiciones de trabajo percibidas por ellos, es decir es el 

resultado de los esfuerzos que las entidades realizan en pro de su talento humano y 

en su gestión de responsabilidad social por el bienestar emocional y físico de la 

compañía en sus diferentes áreas. 

Por otra parte, el estrés puede presentarse como resultado de la ausencia de la 

satisfacción laboral, esto puede ser el resultado de una mala gestión de las 

compañías al no tener un plan diseñado para garantizar estabilidad laboral o 

garantizar el bienestar de sus colaboradores. Producto de esto el estrés puede 

manifestarse mediante neuropatologías moderadas y graves. 

Los empleados de los restaurantes de comida rápida han manifestado que las largas 

jornadas de trabajo y la relación directa con todo tipo de personas, sumado a la 

presión de los encargados de los restaurantes abonan al colapso de estrés que 

desencadena en consecuencias físicas y psicológicas que muchas veces puede 

significar consecuencias irreversibles en su salud. 

La motivación por parte de los líderes y jefes mediante prestaciones adicionales, 

bonos, premios o propinas tiende a optimizar el desempeño de los empleados, ya 

que se les está premiando el esfuerzo que realizan en las largas y cansadas 

jornadas de trabajo que conlleva cubrir dos o tres tiempos de comida en un 

restaurante en una zona tan transitada como el área metropolitana de San Salvador. 

B. RECOMENDACIONES. 

• Fomentar la apertura al diálogo con los empleados con respecto al nivel de 

satisfacción con espectos laborales y las prestaciones que se les ofrecen, 

enfocado en la mejora continua y con el cumplimiento de sus derechos como 
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trabajadores y en sus derechos universales como seres humanos. 

• Realizar actividades integradoras entre los empleados de los restaurantes 

donde se motive a continuar construyendo un ambiente agradable para la 

sana convivencia entre compañeros y la insidencia de los líderes en su labor. 

• Capacitar periodicamente al personal para la actualización de conocimientos y 

aplicación de nuevas técnicas que potencien sus habilidades técnicas en el 

ejercicio de sus labores en las diferentes áreas de los restaurantes  

• Ofrecer la atención psicológica integral para los trabajadores que 

experimenten ciertos trastorno a consecuencia del estrés, garantizando el 

compromiso como empresa con el bienestar e integridiad de sus empleados. 

• Implementar un plan estratégico que mejore la percepción de los empleados 

de restaurantes, brindandoles las condiciones idoneas para realizar sus 

operaciones como tambien disminuir la fuga de talento debido a un elevado 

nivel de insatisfacción con la empresa. 
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ACTIVIDADES DE SALUD MENTAL Y FÍSICA. ....................... ¡ERROR! MARCADOR NO DEFINIDO. 

PRESTACIONES ADICIONALES. ........................................ ¡ERROR! MARCADOR NO DEFINIDO. 

INSTRUMENTO POR UTILIZAR PARA MEDIR EL ESTRÉS DE FORMA CUANTITATIVA. .......  ¡ERROR! 

MARCADOR NO DEFINIDO. 
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Descripción. 

 

La propuesta para reducir el nivel de estrés percibido por los empleados de 

restaurantes de comida rápida en el municipio de San Salvador tiene un enfoque 

bidireccional, tanto como para el personal operativo como para los líderes de las 

diferentes áreas. Pues se considera según los resultados obtenidos que el estrés 

puede tener origen interno en las organizaciones, al no contar con los insumos 

necesarios que garanticen un óptimo ambiente laboral o al carecer de un plan 

estratégico diseñado por el departamento de recursos humanos que vele por los 

derechos de los trabajadores y su bienestar tanto emocional como físico. A esto se 

debe agregar las largas jornadas a las que son sometidos en los restaurantes de 

comida rápida y todas las asignaciones en cada turno. 

Dicho esto, se diseñó un proyecto que incluye la participación de líderes y 

supervisores al mismo tiempo que el personal operativo, sugiriendo técnicas con 

objetivos paralelos que lleven al mismo objetivo, aseguren la satisfacción laboral y la 

convivencia con armonía y salud emocional.  

Las estrategias que se proponen para el desarrollar del proyecto son las siguientes: 

Capacitación a líderes y supervisores. 

La constante capacitación y actualización de técnicas de dirección estratégica 

del talento humano son aspectos que se deben considerar dentro del 

cronograma trimestral de actividades, con el fin de asegurar la optimización de 

procesos y garantizar un ambiente laboral agradable para los empleados. 

 

Se sugiere impartir capacitaciones de los siguientes temas:  

 

• Gestión de emociones: Los líderes saben controlar sus emociones, cómo y 

cuándo exteriorizarlas. El trabajo de inteligencia emocional es indispensable 

para resolver crisis, tratar con colaboradores y fomentar un buen ambiente de 

trabajo.  

• Las competencias emocionales son clave en la gestión de individuos y de 
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equipos, pues tienen gran repercusión en la definición de objetivos, la 

motivación y la gestión de conflictos, así como en la satisfacción de clientes 

internos y externos. 

• Gestión de recursos: En esta materia, el líder aprende a gestionar aquello que 

tiene a su alcance para lograr los objetivos trazados; por ello, sacar el máximo 

provecho a los recursos disponibles y potenciar los talentos de los 

colaboradores es una habilidad indispensable de todo líder. 

• En este tipo de capacitaciones se debe profundizar en temas de aplicación de 

presupuestos, tácticas para ahorrar y reconocer cuáles son las áreas en las 

que se deben invertir. 

• Gestión del tiempo: El tiempo es dinero y su uso determina en buena medida 

la eficacia de los proyectos y la calidad de las obras que lo componen, para lo 

que se necesita de conocer estrategias de gestión eficaz. 

• Con las tácticas adecuadas, se debe facilitar la planeación del uso de tiempo, 

dominar los retrasos, eliminar los distractores y manejar con éxito las múltiples 

actividades que se presentan en el día a día; de esta manera, se podrán llevar 

a cabo prioridades múltiples y completar tareas y proyectos con un enfoque 

proactivo y productivo, utilizando los niveles de estrés de forma positiva. 

• Gestión del talento: El líder empresarial también debe saber cómo gestionar el 

talento de sus trabajadores, especialmente, el de aquellos que en sí mismos 

suponen una ventaja competitiva para la empresa. 

• En este sentido, cada organización guarda una diversidad de personalidades y 

talentos de las que se puede beneficiar para, incluso, innovar el negocio; así, 

aprender a reconocer y potenciar estos talentos, a veces ocultos, es 

característica fundamental de todo buen líder. 

• De hecho, tener a empleados motivados es casi una garantía de éxito 

organizacional, por lo que es importante conocer a fondo las dinámicas en las 

relaciones para así desarrollar un estilo de liderazgo que tome cuenta el papel 

que tiene el capital humano en las empresas. 

• Espíritu de equipo: El líder en cuestión debe saber cómo trabajar en equipo, 

por lo que este apartado debe estar enfocado en cómo crear y fomentar el 
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espíritu de equipo en su empresa, pues las organizaciones no funcionan sin 

un trabajo conjunto y sin objetivos comunes. 

• Comunicación verbal y no verbal: Un buen líder debe comunicar sus mensajes 

de forma directa, efectiva y coherente; debe ser capaz de decir lo que cada 

situación exige y transmitirlo para que sus colaboradores hagan un uso eficaz 

de dicha información. 

• A la vez, tiene que dominar sus formas de expresión no verbal y adecuarlas al 

contexto; en ocasiones, el nerviosismo o la incertidumbre se transmite sin 

necesidad de emitir palabra alguna, por lo que este tipo lenguaje debe 

aprenderse con el objetivo de mantener al equipo calmado y enfocado, 

especialmente, en situaciones complicadas. 

• Liderazgo Transformacional: Además de seguir objetivos, en el liderazgo 

transformacional es importante proponer nuevas iniciativas para reinventarse y 

no paralizarse; por ello, ésta es una de las herramientas que cada vez son 

más empleadas y que ha mostrado resultados de gran eficacia. 

• Este tipo de liderazgo genera relaciones de confianza entre los superiores y 

los subordinados, y produce vínculos emocionales profundos, lo que favorece 

el compromiso de los trabajadores por el bien del equipo. 

 

Capacitación a empleados operativos 

El área operativa es la que les da vida a las actividades comerciales del día a 

día en los restaurantes, ya que estos se encargan de realizar las diferentes 

tareas. Desde la limpieza hasta la experiencia del cliente es proporcionado por 

el personal operativo. Es por lo que se deben capacitar en temas relacionados 

a imagen de marca, inteligencia emocional, atención y servicio al cliente, 

trabajo en equipo, entre otros temas acordes a su puesto. 

Lo primero que se debe hacer, antes de implementar una capacitación de 

personal, es detectar qué factores están afectando a la productividad del 

empleado.  

Algunas causas comunes son: 
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• Problemas con otros compañeros o jefes. 

• Monotonía en su puesto. 

• Escasa identificación con su rol empresarial. 

• Nula perspectiva de crecimiento o escasez de planes de futuro. 

Para identificar claramente las causas de ese bajón se debe hacer uso de 

una plataforma de encuestas con la que se podrá: 

• Medir el impacto de las acciones y de los diferentes departamentos. 

• Reducir los formularios y apostar por la conversación. 

• Implantar una cultura de la opinión. 

• Medir el clima y la satisfacción laborales. 

• Cuidar la cultura corporativa. 

• Reforzar los procesos de gestión del cambio. 

Una vez detectadas las causas, se puede apostar por los siguientes enfoques 

para impulsar la motivación de los equipos: 

• Trabajar en casos prácticos. 

• Mejorar las políticas de valoración de los trabajadores. 

• Confeccionar formaciones que cubran las áreas con mayor desinterés. 

• Implementar un plan de beneficios y premios a la productividad. 

 

Auditoría administrativa constante 

 

Dentro del proceso administrativo se incluye el control de cada una de las 

actividades dentro de la compañía. En ese sentido el auditar las tareas y su 

cumplimiento en cada nivel de la estructura organizacional en una jerarquía 
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empresarial vertical asegura una comunicación efectiva y decodificación 

acertada de las directrices de mando. 

 

• Identificar áreas de mejora. 

• Optimizar procesos 

• Establecer políticas y procedimientos. 

• Implementar y evaluar.  

• Compartir resultados.  

           Debe desempeñar 5 funciones primordiales: 

1. Identificar áreas de mejora: Primero recopila datos de los distintos 

departamentos con la finalidad de analizar su funcionamiento e identificar 

aspectos en los que aún es posible mejorar. 

2. Optimizar procesos y recursos: Se encarga de mejorar el rendimiento de los 

procesos internos de la empresa, así como de sus recursos y por lo tanto 

aumenta la productividad. 

3. Establecer políticas y procedimientos: Determina las políticas y 

procedimientos que la empresa debe seguir conforme a lo establecido en la 

legislación vigente aplicable. 

4. Implementar y evaluar: Además identifica errores y deficiencias con la 

finalidad de implementar acciones de mejora. 

5. Compartir resultados: Por último, comunica mediante informes escritos los 

resultados obtenidos al finalizar la realización de la auditoría. 

Estímulos a la productividad 

Un empleado satisfecho proyecta seguridad, empatía y compatibilidad con las 

políticas y filosofía de la marca, para ello es importante reconocer sus 

acciones destacadas y premiar sus esfuerzos. Es algo tan sencillo como 

agradecer una gestión correcta de sus actividades o el manejo de situaciones 

difíciles en su área de desempeño para que el empleado sienta que es 

valorado y forma parte de la organización no solo como un empleado, sino 

como parte fundamental del equipo. 
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Hay que partir del hecho de que la productividad de cada empleado debe ser 

remunerada proporcionalmente de acuerdo con sus logros y no limitar la 

remuneración a la antigüedad o al rango del trabajador. De hecho, se dan 

casos de compañías donde algunos vendedores ganan más que los gerentes 

en virtud de estos esquemas. 

En ese sentido, el pago por resultados resulta ser un esquema motivador 

porque propende a que la persona eficiente reciba más. Así, este mecanismo 

hace que las personas se enfoquen en el negocio. Un aspecto fundamental 

del pago por resultados es que no deja espacio para que se actúe con 

subjetividad al evaluar. Los indicadores son la muestra objetiva del 

desempeño de cada trabajador y en función de ellos percibirán una 

remuneración acorde con su esfuerzo. 

Es preciso que la organización defina criterios claros de medición con los 

cuales se pueda establecer los avances de cada trabajador. En ese sentido, 

los indicadores también optimizan la gestión. 

 

Comisiones por cumplimiento de meta. 

El ser humano es competitivo por naturaleza, parte de esa lucha constante es 

por la autorrealización y superación personal. Un plan de comisiones y bonos 

por cumplimiento de meta exhorta a los empleados a esforzarse por un 

incentivo económico adicional a su remuneración. 

Los objetivos trazados deben tener dos características: deben ser desafiantes, 

pero a la vez alcanzables. El trabajador debe tomarlos como un reto a cumplir, 

no algo ante lo cual se detendrá diciendo "jamás voy a alcanzar esa meta", lo 

que al final puede llevarlo a tirar la toalla y renunciar, afectando la 

productividad de la compañía. 

 

Reconocimientos a empleados destacados. 

 

Existen ciertos empleados que tienen la vocación de atención y servicio al 

cliente, cocina u otras áreas del restaurante, y su desempeño sobresale ante 
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los demás. Es ese talento el que se debe reconocer y apertura les la 

oportunidad de crecimiento dentro de la compañía. 

 

Ventajas de reconocer a tu fuerza de trabajo.  

 

Aumento la motivación de tu personal. Mejora la retención de tus empleados. 

Mejora el sentido de pertenencia. 
Mejora el servicio al cliente. 

Fomenta un ambiente laboral positivo. 
Ofrece una mayor satisfacción en el 

trabajo. 

Aumenta el compromiso laboral. 
Mejora la productividad y el rendimiento. 

 

Actividades de prevención de estrés. 

 

 Incluir dinámicas en equipo, reuniones semanales para aportar lluvia de idea 

de mejora de procesos, concursos internos con el personal y actividades 

extracurriculares garantizan una mejor convivencia y una amena jornada 

laboral entre compañeros y lideres. Esto sin duda disminuye el nivel de estrés 

e incrementa la satisfacción laboral. 

El estilo de vida actual ha convertido al estrés es una de las principales 

enfermedades laborales. Esto no solo se traduce en una disminución del 

desempeño de la persona en el trabajo, sino que también afecta su vida en 

diferentes niveles. 

Esta patología se da principalmente entre los 25 y los 40 años, tanto en 

hombres como en mujeres, y consiste en la presencia de numerosos 

síntomas, como ansiedad, irritabilidad, problemas de concentración, 

alteraciones del sueño y del apetito, apatía, frustración e indiferencia hacia el 

trabajo. 

 

Quienes sufren este síndrome, por lo general, tienen miedo al fracaso, baja 
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tolerancia a la frustración, mal manejo de la incertidumbre e incapacidad de 

tolerar el error. Además, este es un estado que frecuentemente lleva al 

desarrollo de psicopatologías, como depresión. 

 

Principales estrategias de prevención: 

• Aprender a administrar el tiempo de forma organizada. 

• Priorizar las tareas. 

• Evitar incertidumbre del rol: descripción clara de tareas del cargo. 

• Realizar pausas. 

• Tener feedback sobre el desempeño. 

• Contar con el respaldo de la jefatura. 

• Tener grados de autonomía y variación en la tarea v/s “rutinización” del rol. 

• Trabajar concentradamente para optimizar el tiempo de trabajo. 

• Establecer límites.  

• Si es necesario, saber pedir ayuda. 

• Mantener contacto con el equipo de trabajo.  

• Promover la calidad de vida laboral. 

• Separar las actividades laborales de otros aspectos de la vida. 

• Evitar discusiones. 

• No actuar al primer impulso. 

• Tener una alimentación balanceada. 

• Dormir lo suficiente y bien. 

• Aprovechar los tiempos de descanso. 

• Realizar actividad física regular. 

• Compartir con amistades. 

• Si no es posible manejar la situación solo, buscar ayuda profesional. 

Actividades de salud mental y física. 

 Atención psicológica integral, asistencia médica, botiquín, capacitación para 

primeros auxilios, como respuesta a posibles eventualidades que puedan 

generar estrés dentro de los empleados de los restaurantes. 
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La actividad física regular es vital para mantenerse saludable. Está 

demostrado que es el mejor medicamento del mercado, pues previene 

enfermedades de tipo cardiovascular, como la hipertensión; metabólicas, 

como la diabetes y la obesidad, incluyendo entre ellas los síntomas 

emocionales e, incluso, ayuda a combatir la depresión y la ansiedad. 

Las personas que practican ejercicio de manera regular tendrán beneficios 

sobre su salud física y un impacto favorable sobre su salud mental. Para 

lograr esta condición no es necesario ser un deportista de alto rendimiento; se 

recomienda una actividad física de intensidad moderada, con al menos 150 

minutos de entrenamiento aeróbico semanal. 

 

Prestaciones adicionales. 

 

 Seguros de vida, Gift Cards, tarjetas de descuento, alimentación, transporte, 

entre otras prestaciones adicionales incentivan a los empleados a continuar en 

las empresas, ya que se genera ese vínculo de comprensión y ayuda mutua 

en las necesidades que presentan y en la colaboración hacia ellos. 

 

Dentro de estas prestaciones adicionales se pueden mencionar las siguientes: 

 

• Seguros de gastos médicos. 

• Seguros de vida. 

• Vales de despensa. 

• Cajas o fondos de ahorro. 

• Bono de productividad. 

• Bono de puntualidad. 

• Automóvil. 

• Alimentación. 

• Transporte. 

• Acceso a cursos, talleres o plataformas de aprendizaje. 

• Guardería. 
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Las actividades antes mencionadas obedecen a los hallazgos obtenidos de la 

investigación, con el fin de promover el aprendizaje individual de cada uno de 

los miembros de la organización en todos los niveles jerárquicos, para 

erradicarlo desde todos los eslabones. Para medir el estrés y satisfacción 

laboral se pueden utilizar técnicas de investigación, capacitaciones especiales 

a líderes acerca de herramientas como Quiz.com para la toma de decisiones 

asertivas que permitan un plan de mejora y la optimización de procesos.  

 

Instrumento por utilizar para medir el estrés de forma cuantitativa. 

 

1. En los últimos días ¿Has experimentado dolores de cabeza, musculares, 

estomacales o agotamiento físico? 

2. ¿Has experimentado episodios de estrés agudo o ansiedad en tu jornada 

laboral? 

3. ¿Has experimentado un estado emocional negativo en los últimos días? 

4. ¿Qué tan a gusto se ha sentido con respecto a los horarios asignados en el 

último mes por el líder del restaurante? 

5. Con relación al puesto dentro del restaurante, ¿Te sientes conforme con lo 

que se te ha asignado? 

6. ¿Estás de acuerdo con la remuneración que se te da actualmente? 

7. ¿Tienes dificultades para trasladarte hacia tu lugar de trabajo? 

8. ¿Te sientes conforme con el ambiente laboral? 

La comunicación organizacional dentro de los restaurantes de comida rápida 

garantiza un clima agradable en los empleados y garantiza la calidad del servicio y 

experiencia al cliente, también es importante diseñar un proyecto que incluye a 

supervisores y lideres al mismo tiempo personal operativo, sugiriendo técnicas con 

objetivo claros que aseguren la satisfacción laboral, la convivencia, armonía y salud 

emocional entre empleados de restaurantes de comida rápida del municipio de San 

Salvador. 
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Un empleado satisfecho proyectará los valores inculcados por la empresa, y se 

sentirá identificado por la misión y visión. Por lo tanto, las emociones que manifestará 

serán positivas lo cual generará un mejor desempeño en sus labores. 
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 

 

 

 

Dias trabajados Dias que se puede realizar Dia de entregas
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31

ENERO

Convocatoria a Egresados para 

proceso de Grado: Taller de 

Investigación UEES

6 1 6 1

ENERO Entrega de perfil de proyecto 11 1 11 1

ENERO TRAMITES ADMINISTRACTIVOS 6 23 6 23

ENERO
INICIO DE TALLER DE 

INVESTIGACION 
28 1 28 1

FEBRERO

ASESORIA CAPITULO I. 

PLANTEAMIENTO DEL 

PROBLEMA

11 1 11 1

FEBRERO

ENTREGA DE CAPITULO I. 

PLANTEAMIENTO DEL 

PROBLEMA

22 1 22 1

FEBRERO
OBSERVACIONES CAPITULO I. Y 

COMIENZO DE CAPITULO 
25 1 25 1

MARZO
CAPITULO ll. FUNDAMENTACION 

TEORICO
25 7 26 6

MARZO
ASESORIA CAPITULO ll. 

FUNDAMENTACION TEORICO
4 1 4 1

MARZO
ENTREGA DE CAPITULO ll. 

FUNDAMENTACION TEORICO
15 1 15 1

MARZO
OBSERVACIONES CAPITULO 

II. FUNDAMENTACION TEORICA
18 1 15 1

MARZO ENTREGA DE ANTEPROYECTO 21 6 25 1

ABRIL

CONVOCATORIA Y ENTREGA DE 

ANTEPROYECTO Y 

OBSERVACIONES

8 1 8 1

ABRIL

ENTREGA DE ANTEPROYECTO  

CON OBSERVACIONES 

SUPERADAS

18 2 18 1

ABRIL EXPOSICION ORAL 25 5 - 1

Cronograma de Actividades
DiasMES ACTIVIDAD Dia de 

Inicio

Duracion 

de 

Dia de 

Inicio Real

Duracion 

Real

ENERO
CAPITULO I. PLANTEAMIENTO 

DEL PROBLEMA
12291329
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PRESUPUESTO 

 

Recurso Cantidad Costo unitario 
Costo 

total 

Depreciación de Computadora 3 $ 20.00 $ 60.00 

Memoria USB para almacenamiento 

de documentos de investigación 
1 $ 15.00 $ 15.00 

Viáticos para reuniones del equipo 6 $ 20.00 $ 60.00 

Gasolina y depreciación de vehículo 

para reuniones 
6 $ 10.00 $ 60.00 

Honorarios por servicios 

profesionales 
3 $ 200.00 $ 600.00 

Otros gastos 1 $ 50.00 $   50.00 

Total, de presupuesto $845.00 

 

 

Estrategias de utilización de resultados. 

 

Posterior a la realización de las conclusiones y recomendaciones del estudio se 

procedió a diseñar una propuesta que dirime el nivel de estrés percibido por los 

empleados de acuerdo con los hallazgos obtenidos con la herramienta de 

investigación. 

Fuentes de información consultadas. 

Unidad de Acceso a la Información Pública (Ministerio de Economía) Gobierno de El 

Salvador.
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 INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN 

    Universidad Evangélica Del El Salvador 

Facultad De Ciencias Empresariales y económicas 

   “Lic. Mauricio Antonio Barrientos Murcia” 

Instrucciones: el propósito de la siguiente encuesta es 

conocer si existen mecanismos para la prevención del estrés en los empleados de 

restaurantes de comida rápida y si la satisfacción laboral que experimentan influye 

en alguna medida a prevenir esa problemática del estrés en su desempeño. Se le 

agradece por sus respuestas las cuales serán muy valiosas pues contribuirán al 

éxito de este estudio. 

Empresas a quien empleas: ______________________ Edad______ Sexo____ 

1. ¿Conoce usted que es el estrés laboral? 

• SI 

• No  

1. ¿Tiene previo conocimiento sobre la satisfacción laboral? 

• SI 

• NO 

2. ¿Siente satisfacción laboral en su empleo actual? 

• SI 

• NO 

3. ¿Está dispuesto a recibir capacitaciones con especialistas sobre los temas de 

satisfacción laboral y prevención del estrés laboral?  

• SI 

• NO 

4. ¿Le gustaría tener en su empleo Buzón de sugerencias de actividades 

recreativas? 

• SI 
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• NO 

5. ¿Experimenta usted un agradable clima laboral en su lugar de trabajo?  

• SI 

• NO 

6. ¿Posee un programa de prevención de estrés laboral donde usted labora? 

• SI 

• NO 

7. ¿Estaría interesado en tener acceso a un programa de prevención de estrés y 

clima laboral en su lugar de trabajo?  

• SI 

• NO 

8. ¿La satisfacción laboral le ayuda a usted a eliminar el estrés?  

• SI 

• NO 

9. ¿Cuáles de los siguientes síntomas relacionados con él estrés ha llegado a 

experimentar en su lugar de trabajo?  

• Ansiedad  

• Depresión  

• Mal humor  

• Dolor de cabeza  

• Hiperventilación  

• Taquicardias  

• Dificultad para concentrarse  

• Sequedad de la boca  

• Problemas intestinales o estomacales. 
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ANEXOS 

CONSTANCIA DE INTERPOSICIÓN  

Anexo 1: Constancia de solicitad de lista de empresas de restaurante.  
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LISTADO DE EMPRESAS  

Anexo 2: Listado de empresas parte 1  
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Anexo 3: Listado de empresas parte 2 
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 Anexo 4: Listado de empresas parte 3 
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Anexo 5: Listado de empresas parte 4 
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Anexo 6: Listado de empresas parte 5 
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Anexo 7: Listado de empresas parte 6 
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Anexo 8: Listado de empresas parte 7 
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RESUMEN Y PALABRAS CLAVE. 

Esta monografía es un escrito comparativo con respecto a uno de los problemas de 

salud más frecuente en el último tiempo es el llamado estrés laboral, el cual no sólo 

afecta al trabajador en el entorno en el cual se desempeña laboralmente o a la 

empresa, independiente de la actividad que realice, sino que también ocasiona 

grandes dificultades tanto emocionales, como familiares y/o personales, esto, debido 

a que son sometidos a exigentes estándares de calidad para garantizar un óptimo 

servicio y atención al cliente en cada una de sus tareas operativas. 

El objetivo general de la presente investigación es determinar cómo la satisfacción 

laboral incide en prevenir el estrés percibido en los empleados de restaurantes de 

comida rápida en el municipio de San Salvador. Para lograr conclusiones, efectos de 

esta investigación, se optó por el enfoque cuantitativo. 

En consideración con lo expuesto es que nace la inquietud de realizar esta 

investigación, sin embargo, a diferencia de muchos otros estudios que se han 

realizado sobre el tema, la población investigada esta vez son empleados de 

restaurantes de comida rápida en el municipio de San Salvador. Fenómeno de 

crecimiento exponencial y mundial, del cual nuestro país no está exento. 

La población total del estudio está conformada por 2940 empleados de restaurantes 

de comida rápida en el Municipio de San Salvador. De los cuales: El instrumento fue 

aplicado a 146 empleados de: Mc Donald´s, Pizza Hut, KFC,Little  Caesar´s, Burger 
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King, Pizza Nova, Vaca Brava, Wendy´s y Domino´s Pizza, restaurantes de comida 

rápida que permitieron el acceso de los investigadores para llevar a cabo la técnica 

de recopilación de información. 

 Dentro de los participantes del instrumento de investigación el número de 

empleados de sexo masculino y femenino es igual, con el fin de obtener un resultado 

imparcial se seleccionó de esta forma para poder establecer un parámetro más 

exacto. El promedio de edad de la mayoría de los empleados se encuentra entre los 

18 a 25.  La muestra se redujo debido a que los demás restaurantes contemplados 

dentro del listado que conforma la población total no permitieron que sus empleados 

participaran en la encuesta. Como parte de la selección de restaurantes que 

participarían en el instrumento, se tomó en cuenta el concepto de comida rápida, 

platillos y precios, para determinar su participación dentro de la investigación.  

Posterior a la realización de las conclusiones y recomendaciones del estudio se 

procedió a diseñar una propuesta que dirime el nivel de estrés percibido por los 

empleados de acuerdo con los hallazgos obtenidos con la herramienta de 

investigación. 

Debido a esto, es posible apreciar, que son los factores que influyen negativamente 

en el desarrollo de sus labores diarias. Dentro de éstos, los más importantes son: 

Largas jornadas de trabajo y la relación directa con todo tipo de personas, sumado a 

la presión de los encargados de los restaurantes abonan al colapso de estrés que 

desencadena en consecuencias físicas y psicológicas que muchas veces puede 

significar consecuencias irreversibles en su salud. Por lo tanto, es importante la 

motivación por parte de los líderes y jefes. 

Palabras Claves: Estrés Laboral, Empleados, Prevenir el estrés, satisfacción laboral.  
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INTRUDUCCIÓN. 

En los últimos años se han realizado diversos estudios acerca de patologías ligadas 

a las consecuencias de elevados niveles de estrés percibidos por los empleados en 

las diferentes áreas de las compañías. El estilo de vida acelerado de los tiempos 

modernos conlleva a una serie de “beneficios” para las personas, entre los que se 

pueden advertir, por ejemplo: un mayor avance en tecnologías, mejor calidad en 

algunos servicios a los usuarios dentro de restaurantes de comida rápida, mayores 

expectativas de vida, entre otros. 

Sin embargo, todos estos llamados “beneficios”, muchas veces traen consigo una 

serie de problemáticas, que pueden causar estragos en la vida de los seres 

humanos. Los restaurantes no son la excepción, ya que sus empleados son 

sometidos a exigentes estándares de calidad para garantizar un óptimo servicio y 

atención al cliente en cada una de sus tareas operativas. Es por ello qué se decide 

indagar acerca de la incidencia directa en la satisfacción laboral de los antes 

mencionados. 

Uno de los problemas de salud frecuente en el último tiempo es el llamado estrés 

laboral, el cual no sólo afecta al trabajador en el entorno en el cual desempeña su 

trabajo, independientemente del tipo que este sea, sino que también ocasiona 

grandes dificultades emocionales, familiares y/o personales, todo esto al no poder 

enfrentarlo de manera adecuada, viendo sobrepasada la capacidad de adaptación 

que el individuo pueda poseer. 

El Hombre, es una unidad biopsicosocial, que puede habituarse a circunstancias 

adversas en su ambiente laboral, familiar o personal. Muchas veces no es posible 

llevar a cabo el proceso de adaptación necesario para enfrentar de manera 

adecuada el estrés producido, pudiendo originar verdaderos problemas ya sean 

estos de tipo biológico y/o psicológico. 

Es por lo que se decide indagar acerca de la incidencia directa en la satisfacción 

laboral de los antes mencionados. Para ello se ha tomado como referencia los 

restaurantes de comida rápida ubicados en el área metropolitana de San Salvador. 
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La técnica que se utilizó para la recopilación de información fue la encuesta a través 

de un cuestionario diseñado de acuerdo con las variables e indicadores 

puntualizados en el documento, al tratarse de una investigación cuantitativa, para el 

procesamiento e interpretación de resultados se utilizó la herramienta de Google 

Forms, la cual ayudó a socializar el instrumento con los participantes. 

Como respuesta a la problemática estudiada se realizó el diseño de una propuesta 

que resuelve secuencialmente el padecimiento de los empleados a niveles altos de 

estrés y situaciones que comprometan su estado físico y anímico. 

 

METODOLOGÍA DE INVESTIGACIÓN. 

Para la realización de esta investigación se escogió el enfoque cuantitativo donde se 

recopilo información de manera estadística entablándose en tablas dinámicas y 

diagramas que se interpretaron en análisis en los cuales se profundizaron para dar 

los mejores resultados de las aplicaciones y de las herramientas diseñadas.   

El tipo de Investigación que se utilizó en el estudio de la tesis es la descriptiva y 

cuantitativo de esta manera se enfocado a utilizar una herramienta de cuantificar y 

analizar los resultados de la encuesta.  

La técnica de la encuesta ya que esta nos proporcionó la información sobre las 

opiniones, actitudes y comportamientos de los encuestados de igual forma se utilizó 

la técnica de la observación, por medio de esta técnica logramos observar el 

comportamiento de los participantes que presentan el fenómeno a investigar. 

La encuesta se creó por medio de cuestionarios realizados en Google Forms en el 

cual se distribuyó entre las diferentes cadenas de comida rápida. 

Se saco los datos por medio del ministerio de economía lo cual se escoge el rubro 

del estudio que sale un dato de 2940 empleados de restaurantes de comida rápida 

en el Municipio de San Salvador. 

Se hizo un cálculo con la fórmula de la muestra finita con una respuesta de 322, en 

los datos de la encuesta se tomó un resultado de 146 encuestado de empleados en 
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los restaurantes de comida rápida en el Municipio de San Salvador con el resultado 

obtenido se fue confirmando en el estudio que muchas de estas empresas no hay 

programas de prevención de estrés lo cual el objetivo principal es el cuido y salud de 

los empleados. 

ANÁLISIS Y DISCUSIÓN DE RESULTADOS. 

Estas preguntas se escogieron ya que sus objetivos proporcionan un resultado 

fundamental para el desarrollo del proyecto de investigación, tanto la satisfacción 

laboral, tener un programa de prevención de estrés en el lugar de trabajo, y saber 

que satisfacción laboral puede influenciar en la eliminación del estrés proporcionó la 

base para lograr diseñar una propuesta estratégica para un futuro lograr 

implementarse 

Pregunta 3: ¿Se siente satisfecho en su lugar de trabajo?  

Objetivo: Conocer el porcentaje de empleados que se sienten satisfechos en su lugar 

de trabajo. 

 Grafica 6                                                                      Tabla 6             

Gráfico de la pregunta 3                                                Tabla de la pregunta 3 

 

 

 

 

 

 

Análisis:  

Cerca del 60% de los participantes ha manifestado sentirse satisfechos en su lugar 

de trabajo, pero un alto porcentaje asegura no estarlo, pudiendo ser producto de una 

gestión poco amigable con el personal. 

 

 

 

Respuestas  
Frecuencia 

Absoluta 

Frecuencia 

Porcentual 

Si 86 59 

No 60 41 

Total 146 100% 
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Pregunta 7: ¿Posee un programa de prevención de estrés laboral donde usted  

labora?  

 

Objetivo: Identificar la existencia de programas de prevención de estrés laboral en los 

restaurantes de comida rápida. 

Gráfico 10                                                      Tabla 10                                                                                        

Gráfico de la pregunta 7                                        Tabla de la pregunta 7                                                                                   

 

 

 

 

 

                                                         

 

Análisis:  

Como se observa, en los restaurantes de comida rápida no se cuenta con un 

programa de prevención del estrés laboral en beneficio de todos sus empleados. 

Pregunta 9: ¿La satisfacción laboral le ayuda a usted a eliminar el estrés?  

Objetivo: Conocer la relación que hay entre satisfacción laboral y el estrés percibido 

por los empleados. 

Gráfico 12                                                       Tabla 12                                   

Gráfico de la pregunta 9                                 Tabla de la pregunta 9                                             

 

 

 

 

 

 

Respuestas  
Frecuencia 

Absoluta 

Frecuencia 

Porcentual 

Si 1 0.7 

No 145 99.3 

Total 146 100% 

Respuestas  
Frecuencia 

Absoluta 

Frecuencia 

Porcentual 

Si 107 73.3 

No 39 26.7 

Total 146 100% 
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Análisis: Tres cuartas partes de los empleados asocia la satisfacción laboral con la 

eliminación del estrés, es decir es de su conocimiento que están relacionados 

directamente y que es la misma vía por la cual se dirime.  

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. 

Conclusiones. 

La satisfacción laboral es una respuesta afectiva resultado de la relación entre las 

experiencias, necesidades siendo este la consecuencia de los esfuerzos de las 

entidades en pro del talento humano en su gestión de responsabilidad especial por el 

bienestar emocional y físico en las diferentes áreas de una compañía por otra parte, 

el estrés puede presentarse como resultado de la ausencia de la satisfacción laboral 

que puede ocurrir por medio de malas planificaciones o no poseer programa de 

prevención de estrés. 

Los empleados de los restaurantes de comida rápida han manifestado que las largas 

jornadas de trabajo y relación directa con todo tipo de personas, causa cierto colapso 

de estrés que se observa enfermedades físicas y mentales que puedan causar 

consecuencia irreversible en la salud del empleado. 

 

Recomendaciones. 

• Fomentar la apertura al diálogo con los empleados con respecto al nivel de 

satisfacción con espectos laborales y las prestaciones que se les ofrecen, 

enfocado en la mejora continua y con el cumplimiento de sus derechos como 

trabajadores y en sus derechos universales como seres humanos. 

• Implementar un plan estratégico que mejore la percepción de los empleados 

de restaurantes, brindandoles las condiciones idoneas para realizar sus 

operaciones como tambien disminuir la fuga de talento debido a un elevado 

nivel de insatisfacción con la empresa. 

• Realizar actividades integradoras entre los empleados de los restaurantes 
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donde se motive a continuar construyendo un ambiente agradable para la 

sana convivencia entre compañeros y la insidencia de los líderes en su labor. 

• Capacitar periodicamente al personal para la actualización de conocimientos y 

aplicación de nuevas técnicas que potencien sus habilidades técnicas en el 

ejercicio de sus labores en las diferentes áreas de los restaurantes  
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