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RESUMEN

La presente investigacion tiene por titulo: El estrés laboral y su relacion con el
desemperio de los colaboradores de la Financiera Confianza - Agencia Huaycan,
2019 cuyo objetivo fue determinar la relacion que existe entre el estrés laboral y el
desempeiio de los colaboradores.

La metodologia empleada para la presente tesis fue de un enfoque cuantitativo, un
nivel descriptivo y correlacional. El disefio de la investigacion es no experimental
transversal: correlacional. La poblacion comprende 30 colaboradores de la
Financiera Confianza de la agencia ubicada en Huaycan en el periodo del afio 2019.
Para esta investigacion se us6 un muestreo no probabilistico de tipo intencional por
conveniencia representado por 30 colaboradores, se utiliz6 como instrumento un
cuestionario el cual consta de 38 items con un nivel de confiabilidad de Alpha de
Cronbach de 95%.

Se realiz6 la prueba estadistica de Rho de Spearman aplicada a la relacién entre
la variable estrés y desempefio laborales presenté un coeficiente de correlacion de
-0.685 (68.5%) negativa moderada, es decir las variables estrés laboral y
desemperio laboral son opuestas, cuando la primera se incremente la segunda
decrece por lo tanto se acepta la Ha: Existe relacion entre el estrés laboral y el
desempefio de los colaboradores de la Financiera Confianza, agencia Huaycén,
20109.

Palabras claves: Estrés laboral, desempefio.
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ASTRACT

This research is entitled: Work stress and its relationship with the performance of
employees of the financial Trust - Huaycan Agency, 2019 whose objective was to
determine the relationship between work stress and employee performance.

The methodology used for this thesis was a quantitative approach, a descriptive and
correlational level. The research design is non-experimental transversal:
correlational. The population includes 30 collaborators of the Financial Trust of the
agency located in Huaycan in the period of the year 2019. For this investigation, a
non-probabilistic sampling of an intentional type was used for convenience
represented by 30 collaborators, a questionnaire was used as an instrument which
consists of 38 Items with a Cronbach Alpha reliability level of 95%.

The statistical test of Spearman’'s Rho was applied to the relationship between the
variable work-related stress and work performance presented a correlation
coefficient of -0.685 (68.5%) moderate negative, that is, the variables work-related
stress and work performance are opposite, when the First, the second increases,
therefore the Ha is accepted: There is a relationship between work stress and the

performance of the employees of the Financial Trust, Huaycan agency, 2019.

Keywords: Work stress, performance.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion consideramos importante en el campo de
nuestra carrera, que lleva como titulo principal: El estrés laboral y su relacion con
el desempefio de los colaboradores de Financiera Confianza - Agencia Huaycan,
2019. Tiene como objetivo determinar la relacion que existe entre el estrés laboral
y el desempefio de los colaboradores de la Financiera Confianza en la Agencia
Huaycan 2019, para entender como un bajo desempefio puede influir a la
productividad de la empresa.

De esta manera el desempefio laboral esta determinada por el estrés, dependiendo
de la cantidad de trabajo o las horas que labora la presiébn que tiene, si el
colaborador tiene demasiada carga su desempefio no sera el 6ptimo.

La presente tesis se encuentra estructurada en 7 diferentes capitulos.

Capitulo I, se presenta el Problema de investigacion se divide en planteamiento
del problema donde describimos la realidad probleméatica, planteamos las
interrogantes de la investigacion, la justificacion del estudio y los objetivos de la
investigacion que determinaran la relacion entre las variables de estudio.

En el Capitulo I, presentamos el marco tedrico, analizamos los antecedentes
nacionales e internacionales, las bases tedéricas de nuestras variables de estudio y
definiciones conceptuales.

En el Capitulo I, se presenta los métodos y materiales de nuestra investigacion:
la hipbtesis de investigacion , variables de estudio que han permitido organizar y
planificar la operacionalizacién de la investigacién de acuerdo a las variables de
estudio , también detallamos el nivel de investigacién , disefio de investigacion,
poblacién y muestra de estudio , técnicas e instrumentos de recoleccion de datos ,
validez y confiabilidad del instrumento , método de analisis de datos , propuesta de
valor y los aspectos deontologicos de nuestra investigacion.

En el Capitulo IV, presentamos los principales resultados de la investigacion,
primero se describe los resultados de forma individual para luego plasmar cada una
de las hipétesis formuladas.

En el Capitulo V, discutimos los principales resultados de investigacion, analizamos
el resultado que se obtuvo de la teoria y la experiencia, asi determinando los

alcances de su validez.
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En el Capitulo VI, en este capitulo abordamos nuestras conclusiones de acuerdo
con los resultados de la estadistica el cual se obtuvo relacionado con los objetivos
de la investigacion.

En el Capitulo VII, planteamos las recomendaciones que corresponde a las

variables con respecto a los objetivos planeados.

Finalmente detallamos las referencias bibliogréficas utilizadas, que facilita el

desarrollo y recoleccién de datos para la investigacion y los anexos.

Xiv



|. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

A lo largo del tiempo se ha observado que en varios paises del mundo el estrés
es uno de los problemas que necesita una atencién inmediata en las empresas
tanto privadas como publicas, ya que es una de las causantes del deterioro fisico y
psicolégico del colaborador teniendo presente que el factor humano es un tema
relevante en todas las empresas ya que se le atribuye el factor productivo,
conocimientos, habilidades, etc.

La OMS (2016), menciona que el estrés es la reaccion que tiene el colaborador
ante exigencias y presiones laborales que no se ajustan a sus capacidades y/o
conocimientos los cuales ponen a prueban su capacidad para afrontar las
situaciones de su entorno laboral, los cuales se agravan cuando el colaborador no
recibe apoyo de sus supervisores y colegas. Asi mismo se manifiesta cuando el
colaborador tiene un control limitado respecto a las exigencias y presiones

laborales.

Segun la investigacion de Choquejahua (2017) se indica que en los ultimos
tiempos el estrés ha despertado un gran interés en diferentes autores e
investigadores del mundo concluyendo que el estrés laboral genera efectos
negativos en la salud del ser humano en tal sentido se indica que es una de las
enfermedades que mas afecta en el sector laboral conllevando resultados
desfavorables para la empresa y para el colaborador, ya que tiende a afectar su

productividad laboral y salud.

Un informe del OIT (2016) indica que en la actualidad los colaboradores sufren
de una gran presion laboral con el fin de dar respuesta a la alta demanda del trabajo
moderno, factores como el aumento de competencia, las altas expectativas de parte
del empleador, horarios extensos, son algunos factores que hacen de un ambiente
laboral negativo, trayendo como consecuencia problemas en la salud mental y fisica

del colaborador de acuerdo con el nivel de estrés que se manifieste.

15



Asi mismo, segun un articulo publicado por la Pontificia Universidad Catdlica
(2018) indica que en el Peru el 80% de los ciudadanos peruanos sufren o han
sufrido de estrés. La Ultima encuesta del Instituto de Integracion aplicada a 2200
personas en los 19 departamentos en el Peru se obtuvo como resultado que el 58%
de la poblacion sufre de estrés, esto quiere decir que 6 de cada 10 peruanos se
sientes estresados, a su vez indica que el sexo femenino registra los mas altos

porcentajes de estrés 63%, mientras que el sexo masculino el 52%.

Con esta premisa las empresas del sector financiero tienen como uno de sus
principales problemas el estrés, teniendo un impacto en el desempefio laboral de

sus colaboradores.

En tal sentido la presente investigacion buscara determinar la relacion que existe
entre el estrés laboral y el desempefio de sus trabajadores de la Financiera
Confianza ubicada en Av.15 de julio lote 19 zona A - Huaycéan, contando con 30
colaboradores para sus diversas actividades tanto de gestiones comerciales
internas como externas las cuales incurren en diversos factores que afectan ya sea

positiva 0 negativamente a su desempefio laborar.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general
¢ Qué relacion existe entre el estrés laboral y el desempefio de los colaboradores

de la Financiera Confianza - Agencia Huaycan, 20197

1.2.2. Problemas especificos
¢ Qué relacion existe entre la caracteristica cognitiva del estrés laboral y el
desempefio de los colaboradores de la Financiera Confianza - Agencia Huaycén,
2019?
¢, Qué relacidon existe entre la caracteristica fisiologica del estrés laboral y el
desemperio de los colaboradores de la Financiera Confianza - Agencia Huaycan,
2019?

¢ Qué relacion existe entre la caracteristica organizacional del estrés laboral y el
desemperio de los colaboradores de la Financiera Confianza - Agencia Huaycan,
20197

16



1.3. Justificacion del estudio

En la investigacion de Borja (2016) sostiene que la alta prevalencia de estrés
laboral y los problemas correlacionados, son enfrentados a nivel mundial por un
35% de los trabajadores y en el Peru por un 38% de ellos. Este hecho representa
un enorme costo tanto como humano como econdmico en contra de las
organizaciones. El estrés en el trabajo puede afectar a cualquier persona de
cualquier nivel, sector, y organizaciones de cualquier tamafio, asi mismo afecta la
seguridad de las personas, como también la salud de las organizaciones y las
economias nacionales. El estrés puede afectar a las personas en diferentes
ambitos, es decir, no solo tiene consciencia sobre sus trabajadores sino también en
su hogar los cuales ponen en peligro la seguridad laboral y contribuyendo a otros
problemas de salud.

Por tales motivos la presente investigacion busca realizar un estudio
correlacional sobre el estrés laboral y su relacion con el desempefio de los
colaboradores de la Financiera Confianza, cabe recalcar que existen estudios
realizados anteriormente sobre dicho tema, sin embargo, actualmente no es un
tema prioritario en las financieras.

Asi mismo en el distrito de Ate la informacion respecto al estrés laboral es
minima, a pesar de ser importante, ante esto la presente investigacion servira como
base para vincular la relacion que existe entre el estrés y el desempefio de los

colaboradores de la Financiera Confianza.

1.3.1. Justificacion tedrica

A nivel tedrico la investigacion se justifica porque profundizara en el avance
tedrico que tienen las variables del estrés laboral y el desempefio ya que en las

ultimas décadas este tema ha experimentado un gran crecimiento.
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1.3.2. Justificacién préactica

A nivel practico se puede ver que la investigacion se justifica porque el tema del
estrés laboral es un fendmeno en crecimiento que necesita ser comprendido y a la
vez es un asunto social de interés a nivel de salud mental. De esta manera la
Financiera Confianza en todas las agencias puede tomar en consideracion los
datos presentados en este estudio a fin de hacer cambios significativos (si se
requiere) en la calidad de vida de los trabajadores, brindando asesoria para que

puedan tener un mejor rendimiento laboral.

1.3.2 Justificacién metodoldgica

A nivel metodoldgico esta investigacion se justifica porque busca hacer un
estudio que se puede replicar en otras agencias que tienen una poblacion con

caracteristicas similares a las que se presentan en este estudio.

1.3.3 Justificacion social

La presente investigacion contribuird como aporte para el sector financiero de la
localidad de Huaycéan brindando informacion respecto a la relacion que existe entre
las variables stress laboral y desempefio. Efectuar este estudio genera importancia
pues se determina como el stress laboral influye en el desempefio laboral del
colaborador buscando asi mejorar y poder contribuir la competitividad de la
financiera y esta permita una mejor gestibn en sus actividades laborables. El
estudio aporta a la sociedad y a las organizaciones mayor conocimiento sobre la
importancia del stress para que tomen conciencia gue es un elemento tangible en
el entorno, y si las organizaciones efectdan un plan para minimizarlo, el desempefio
laboral serd mas adecuado y otorgara mejor calidad de vida a los colaboradores de

las organizaciones.
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1.4. Objetivos de la investigacion

1.4.1. Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre el estrés laboral y el desempefio de los

colaboradores de la Financiera Confianza - Agencia Huaycan, 2019.

1.4.2 Objetivos especificos

Determinar la relacion que existe entre la caracteristica cognitiva del estrés laboral
y el desempefio de los colaboradores de la Financiera Confianza - Agencia
Huaycan, 2019.

Determinar la relacion que existe entre la caracteristica fisiologica del estrés laboral
y el desempeiio de los colaboradores de la Financiera Confianza - Agencia
Huaycan, 2019.

Determinar la relacion que existe entre la caracteristica organizacional del estrés

laboral y el desempefio de los colaboradores de la Financiera Confianza - Agencia
Huaycan, 2019.
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.  MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedentes nacionales

Chévez (2016), en su investigacion titulado: “El estrés laboral y su efecto en el
desemperio de los trabajadores administrativos del area de gestion comercial de
ELECTROSUR S.A en el periodo 2015” para obtener el titulo profesional de
Ingeniera Comercial de la Universidad Privada de Tacna. El siguiente estudio
plantea que para que una empresa logre sus objetivos debe brindar la importancia
correspondiente a las necesidades que tengan los empleados y que se debe
evaluar constantemente el desempefio de cada colaborador en las areas donde
este se desempernie, para que asi se pueda averiguar las razones que provocan el
bajo rendimiento, se debe conocer cémo afecta el estrés, segun los factores que se
dan dentro del entorno laboral de los trabajadores administrativos del area
comercial, conocer ellos ayudaria a tomar acciones que mejoren esas actitudes lo
que fomentaria potenciar aspectos como el de la eficacia, eficiencia, el
planteamiento realizado da a conocer la importancia de la investigacion realizada y
pretende llegar a la alta direccion de las organizaciones. El sector se servicios
eléctrico es fundamental para el desarrollo sostenible de un pais , siendo este el
caso de ELECTROSUR S.A tiene como actividad principal la distribucién de energia
eléctrica en Tacna y Moquegua ,por ello el servicio que se brinda a los usuarios
deberia ser la adecuada, los cuales muchas veces resulta no serlo ya que los
clientes no se sienten satisfechos porque no reciben las facilidades de atencion y
se sienten insatisfechos con las respuestas que reciben, en el area comercial de
atencién al cliente ya se tiene evidencia de antecedentes de estrés laboral
afectando asi el desempefio y el talento humano aun sabiendo que es vital para la
organizacién ,por lo tanto cualquier problema del personal , afecta al desarrollo del
personal y de la organizacion. La investigacion tiene como problema general ¢ Cuél
es el efecto el estrés laboral en el desempeiio de los trabajadores administrativos
del area de gestion comercial de ELECTROSUR S.A. en el periodo 2015? y como
problemas especificos: ¢Qué factores determinan el estrés laboral que se

manifiestan en los trabajadores administrativos del area de gestion comercial de
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ELECTROSUR S.A. en el periodo 2015?, ¢(COmo es el desempeiio en los
trabajadores administrativos del area de gestion comercial de ELECTROSUR S.A.
en el periodo 2015?. Asimismo, se obtuvo como objetivo general: “Establecer el
efecto del estrés laboral en el desempefio de los trabajadores administrativos del
area de gestion comercial de ELECTROSUR S.A en el periodo 2015. Los objetivos
especificos fueron: "Determinar los factores del estrés laboral que se manifiesta en
los trabajadores administrativos del area de gestion comercial de ELECTROSUR
S.Aen el periodo 2015”, "Evaluar el desemperio de los trabajadores administrativos
del area de gestion comercial de ELECTROSUR S.A en el periodo 2015”. Se
concluyé que el estrés laboral afecta significativamente el desempefio de los
trabajadores administrativos y que es afectado por diversos factores. De acuerdo a
la variable” Estrés laboral” se concluye que uno de los principales factores que
causa el estrés laboral en los trabajadores administrativos son como consecuencia
de la carga laboral, siendo sustentado y afirmado con el trabajo de campo donde
se determind que el 59.4 % de los colaboradores que fueron encuestados sufren
esas consecuencias. Con respecto a la variable desempefio se hizo la evaluacion
del desempefio de los colaboradores en el area administrativa, dando como
resultado que el 78.1 % de los colaboradores que fueron encuestados perciben que
existe alta presion sobre su desempefio las cuales se ven reflejados en sus
habilidades laborales. Asi mismo se concluyé que para elevar la productividad es
necesario hacer uso de estrategias de mejora en la “prevencion del estrés en el
trabajador para mejorar el desempefo laboral” y “prevencion del estrés:
intervencién sobre el individuo”, donde el objetivo es examinar temas o problemas
laborales respecto al estrés, identificando las causas para mejorar el desempefio
de los colaboradores administrativos.

Vigo (2018), en su tesis “El desempefio laboral y la calidad de servicios en la
empresa GERIMED SAC —Surco, 2018” para obtener el titulo de licenciada en
administracion de empresas de la Universidad Autonoma del Peru, plantea el
siguiente problema ,los empleados frente a los diversos problemas que se
presentan internamente en la empresa ya sea por falta de herramientas o por el
mismo ambiente de trabajo no brindan una adecuada atencion a los usuarios

presentando reclamos e incomodidades en ellos ,ante la situacion el problema
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general fue ¢ Qué relacidn existe entre el desempefio laboral y la calidad de servicio
en la empresa Gerimed S.A.C. Surco - 20187?. Y sus problemas especificos: ¢ Qué
relacion existe entre la productividad y la calidad de servicio en la empresa Gerimed
S.A.C. Surco - 20187?, ¢,Qué relacion existe entre los conocimientos y la calidad de
servicio en la empresa Gerimed S.A.C. Surco - 20187?, ¢Qué relacion existe entre
el comportamiento y la calidad de servicio en la empresa Gerimed S.A.C. Surco -
20187, asi mismo, teniendo como Objetivo general: “Determinar la relacién que
existe entre el desempefio laboral y la calidad de servicio en la empresa Gerimed
S.A.C. Surco - 2018. Asi mismo tiene como objetivos especificos: Determinar la
relacion que existe entre la productividad y la calidad de servicio en la empresa
Gerimed S.A.C. Surco - 2018. Determinar la relacidbn que existe entre los
conocimientos y la calidad de servicio en la empresa Gerimed S.A.C. Surco - 2018.
Determinar la relacion que existe entre el comportamiento y la calidad de servicio
en la empresa Gerimed S.A.C. Surco - 2018.

En esta tesis se llegd a la conclusion que 18 clientes que corresponden al
31.03% del universo en estudio consideran que en la empresa hay evidencia de un
nivel bajo en el desempefio laboral, ademas 24 clientes que representan el 41.38
de la poblacion manifestd que el desemperio laboral se encuentra en un nivel medio
y finalmente que 16 clientes que representan el 27.59 de la poblacion considera
que el desempefio laboral se evidencia en un nivel alto. Se concluye que 17 clientes
qgue corresponden al 29.31% de universo en estudio perciben un nivel bajo en la
dimensién productividad, 28 clientes representados por el 48.28% de la poblacién
perciben tener un nivel medio en la productividad y 13 clientes que representan
22.41 de la poblaciéon indica tener nivel alto respecto a la productividad de la
empresa, se concluye como resultado que 19 clientes que corresponden al 32,76%
del universo en estudio perciben tener un nivel bajo en la dimensién conocimientos
,del mismo modo 25 clientes representados por el 43.10 % de poblacién en estudio
presenta un nivel medio en los conocimientos y 14 clientes que representan 24.14%
de la poblacion sefalan tener un nivel alto en los conocimientos. Se concluye como
resultado 15 clientes que corresponden al 25,86 del universo en estudio perciben
tener un nivel bajo en la dimensibn comportamiento, de la misma manera 28
clientes representados por el 48.28% de la poblacion demuestra un nivel medio en
comportamiento y finalmente 15 clientes que presentan 25.86 de la poblacion
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consideran tener nivel alto respecto al comportamiento. Se concluye como
resultado que 18 clientes que corresponden al 31.03 % del universo en estudio
perciben tener un nivel bajo en la calidad de servicio de la empresa , de la misma
manera 25 clientes representados por el 43.10 de la poblacién en estudio hacen
ver que tienen un nivel medio de calidad de servicio de la empresa , de la misma
manera 25 clientes representados por el 43.10% de la poblacion en estudio
evidencian contar un nivel medio de calidad de servicio y finalmente 15 clientes que
presentan el 25.86% de la poblacion consideran tener nivel alto de calidad de
servicio.

Se concluyé que existe correlacion entre las variables desempefio laboral y
calidad de servicio segun un estudio realizado, que se interpreta como a mayor
desempefio laboral ser4 mejor la calidad de servicio en la empresa Gerimed SAC
Surco-2018. Se lleg6 a la conclusidn que existe relacion positiva considerable en la
dimensién productividad y la variable calidad de servicios segun un estudio
realizado , el cual se deduce que a mejor productividad laboral mayor sera la calidad
de servicio de Gerimed SAC- Surco,2018. Se concluye como resultado que existe
correlacion positiva considerable entre la dimensién conocimientos y la variable
calidad de servicio segun una estadistica realizada , la cual se interpreta que a
mayor logro de objetivos , la calidad de servicio serd mayor en la empresa Gerimed
SAC-Surco,2018. Se concluyé también que entre la dimensiébn comportamiento y
la variable calidad de servicio segun un estudio estadistico realizado, se interpreta
gue a mejor uso de los recursos empleados mayor sera la calidad de servicio en la

empresa Gerimed SAC —Surco,2018.

Balbin (2017), “Influencia del estrés laboral en el desempefo de los trabajadores
en la unidad minera cobriza 2017”. Tesis para optar el grado de maestra en
Seguridad y Salud Ocupacional de la Universidad Nacional del Centro del Peru. La
presente investigacion no indica que los cambios externos bruscos que se generan
no son muy notorios pero si cuando llegan al limite pueden causar efectos graves
en los trabajadores, ademas esta investigacion aborda el estrés laboral y su
vinculacién con el desempefio para poder identificar el estrés y tratamiento
oportuno de esta manera ellos sentirse bien y desarrollarse consiguiendo ascensos

y desarrollar su trabajo de manera mas eficiente. Ante la situacion el problema
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general fue: ¢ Como influye el estrés laboral en el desempefio de los trabajadores
en la Unidad Minera Cobriza 2017? Y sus problemas especificos, ¢ Cuales son las
dimensiones de mayor influencia en el nivel de estrés laboral en los trabajadores
de la unidad minera Cobriza?, ¢ Cudles son las dimensiones de mayor influencia en
el nivel de desempefio en loa trabajadores de la Unidad Cobriza?, ¢ Cual es el tipo
de relacion entre estrés laboral y desempefio de los trabajadores en la Unidad
Minera Cobriza?, esta investigacion tiene como Objetivo general: Determinar si el
estrés laboral influye en el desempefio de los trabajadores en la Unidad Minera
Cobriza y sus objetivos especificos: Determinar las dimensiones de mayor
influencia en el nivel de estrés laboral de los trabajadores en la Unidad Minera
Cobriza .y sus objetivos especificos: Determinar las dimensiones de mayor
influencia en el nivel de estrés laboral de los trabajadores en la Unidad Minera
Cobriza. Identificar las dimensiones de mayor influencia en el nivel de estrés laboral
de los trabajadores en la Unidad Minera Cobriza., e Identificar el tipo de relacion
entre el estrés laboral y desempefio de los trabajadores en la Unidad Minera
Cobriza. La investigacion llego a la conclusién de que el 53.9 % presenta un nivel
alto de estrés y un desempefio insatisfactorio, y realizando las pruebas del Chi
cuadrado se concluye que el estrés laboral si influye significativamente en el
desempeiio insatisfactorio de los trabajadores en la Unidad Minera Cobriza. La
correlacién entre el estrés y apoyo social, indica que existe una correlacion
negativa, fuerte y perfecta, asumiendo que si hay apoyo social menor es el estrés
laboral, por tanto, el apoyo social influye significativamente en el nivel de estrés alto
de los trabajadores en la Unidad Minera Cobriza. Al determinar el coeficiente de
correlacion entre el desempefio y el control decisional, se entiende que habra mayor
desempeiio y viceversa, se concluye que el control decisional y el apoyo social
influyen significativamente en el nivel de desempefio de los trabajadores en la
Unidad Minera Cobriza. Al encontrar el valor de correlacion entre el estrés laboral
y el desempefio, se concluye que la relacién es negativa de tipo inversa fuerte y
moderada, se concluye que la relacion entre el estrés laboral y el desempefio de
los trabajadores es significativa e inversamente proporcional en los trabajadores de
la unidad minera Cobriza, a mayor estrés laboral es menor el desempefio de los

trabajadores.
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Ayay & Azan (2018): “Relacion del estrés laboral y el desempefio laboral en la
cadena Molinera Indoamérica Trade S.A — San Martin®, Tesis para optar el titulo de
Licenciado en Administracién .Universidad Peruana Union, la investigacion indica
que actualmente el estrés laboral aqueja a muchos trabajadores que los causantes
podrian nacer de la familia, estudios y trabajo, si analizamos el aspecto laboral
muchas veces los trabajadores estan expuestos a estrés y la mayoria de esos
casos no reciben una atencion adecuada, los factores estresantes dia a dia, la
salud fisica y mental, problemas familiares, econémicas, laborales, alteraciones de
la rutina, imprevistos, teniendo en cuenta que la Organizacion Internacional del
Trabajo (OIT) nos dice que el estrés laboral es una enfermedad peligrosa para las
economias industrializadas en vias de desarrollo , perjudicando a la produccién , al
efectuar a la salud fisica y mental de los trabajadores, cada vez el estrés es
frecuente y con consecuencias importantes , ya que pueden afectar al bienestar
fisico y psicolégico , esto empobrece a las organizaciones ,el desempefio con un
indicador alto que es lo mas solicitado por los empleadores que buscan
colaboradores eficientes y con alto rendimiento, que la mayoria de veces se ve
afectado por el estrés en el trabajo. Por lo mencionado, se observé en la empresa
Indoamérica Trade S.A del distrito de Bellavista, departamento de San Martin, las
actitudes son de mal humor, fatiga, mala atencién a los clientes.

Esta investigacion pretende encontrar la relacion del estrés laboral y el
desemperio de los colaboradores de la cadena molinera Indoamérica Trade S.A —
San Matrtin. Se tiene como problema general: ¢ Existe una relacion entre el estrés
laboral y el desempefio de los colaboradores de la cadena molinera Indoamérica
Trade S.A.? —San Martin?. Y como problemas especificos: ¢Existe una relacion
entre el estrés laboral y la productividad de los colaboradores de la cadena molinera
Indoamérica Trade S.A.? — San Matrtin?, ¢ Existe una relacion entre el estrés laboral
y las conductas de los colaboradores de la cadena molinera Indoamérica Trade
S.A. — San Martin? La presente investigacion tiene como objetivo general:
Determinar la relacion que existe entre el estrés laboral y el desempefio de los
colaboradores de la cadena Molinera Indoamérica Trade S.A — San Martin. Y
Objetivos especificos: Determinar la relacién que existe entre el estrés laboral y la
productividad de los colaboradores de la cadena molinera Indoamérica Trade S.A

— San Martin: Determinar la relacion que existe entre ek estrés y las conductas
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laborales de los colaboradores de la cadena molinera Indoamérica Trade S.A- San
Martin. La investigacion llegé a la conclusion, a través de la aplicacion de
instrumento que realizaron, que existe una relacion significativa entre el estrés
laboral y desempefio de los colaboradores de la cadena molinera Indoamérica
Trade S.A —San Martin, se determind que las dimensiones que comprenden al
estrés laboral de los colaboradores de la empresa, no influyen de manera
significativa en su desempernio, los resultados no son afectados por el estrés de sus
actividades. La relacion entre el estrés y la productividad de los colaboradores de
la cadena Molinera Indoamérica Trade S.A —San Martin, es una correlacibn muy
baja, no existe relacion, no encuentran dificultad con el estrés para su
productividad. En el estudio queda demostrado que existe una correlacion negativa
baja entres el estrés laboral y las conductas laborales, sus conductas laborales son
comportamientos que se muestran en el ambito laboral que no se ven afectados

por el estrés y no se encontré relacion alguna entre ellos.

Machaca & Aquino (2016),”Influencia del estrés en el desempefio laboral de los
trabajadores de la empresa productora de gases industriales y medicinales Oxyman
Arequipa -2016”. Tesis para obtener el titulo profesional de licenciada en relaciones
industriales de la Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa. La presente
investigacion tiene como finalidad conocer el grado de influencia del estrés que
existe entre los trabajadores de esta organizacion, tiene como Problema general
¢,De qué manera influye el estrés en el desempefio laboral de los trabajadores de
la empresa de gases industriales y medicinales OXYMAN 20167 Y sus problemas
especificos, ¢ como es el estrés laboral en los trabajadores de la empresa de gases
industriales y medicinales OXYMAN?, ¢Como es el desempefio laboral de los
trabajadores de la empresa de gases industriales y medicinales OXYMAN?, ¢ Cémo
influye el estrés laboral en la productividad en los trabajadores de la empresa de
gases industriales y medicinales OXYMAN?, ¢ Cémo influye el estrés laboral en la
comunicacion de los trabajadores de la empresa de gases industriales y
medicinales OXYMAN?, ¢ Como influye el estrés laboral en el desarrollo personal y
objetividad de los trabajadores de la empresa de gases industriales y medicinales
OXYMAN?, ¢Como influye el estrés laboral en la eficiencia y eficacia de los

trabajadores de la empresa de gases industriales y medicinales Oxyman?. Se tiene
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como objetivo general: Determinar la influencia del estrés y el desempefio laboral
de los trabajadores de la empresa de gases industriales y medicinales OXYMAN —
Arequipa y como objetivos especificos: Identificar el estrés laboral en los
trabajadores de la empresa de gases industriales y medicinales OXYMAN,
determinar el desempefio laboral de los trabajadores de la empresa de gases
industriales y medicinales OXYMAN, Precisar la influencia del estrés laboral en la
productividad de los en los trabajadores de la empresa de gases industriales y
medicinales OXYMAN, Establecer la influencia del estrés laboral en la
comunicaciéon de los trabajadores de la empresa de gases industriales y
medicinales OXYMAN, Determinar la influencia del estrés laboral en el desarrollo y
objetividad de los trabajadores de la empresa de gases industriales y medicinales
OXYMAN, Establecer la influencia del estrés laboral en la eficiencia y eficacia de
los trabajadores en la empresa de gases industriales y medicinales OXYMAN. La
investigacion llego a la conclusion que el nivel de percepcion de los trabajadores
de la empresa respecto al estrés psicoldgico se evidencia que sobrepasa al estrés
normal, esto ocasiona que el trabajador no pueda dormir, se siente tensionado, no
vive su dia a dia mas estd preocupado. El estrés fisiologico se manifiesta
moderado, sin embargo, los trabajadores se muestran impacientes con dolores
musculares, de espalda cintura y les cuesta madrugar. El estrés influye en la
productividad de los trabajadores de Oxyman evidenciando que satisface a medias
Sus expectativas, que aun no estan listos para lograr mejores resultados, les falta
motivacion ,el estrés influye de manera negativa provocando que el trabajador no
se proyecte a futuro, también influye de otra manera negativa en su eficiencia y
eficacia, segun los gerentes la mayoria no cumple sus expectativas, porque tienen

demasiada carga laboral y a veces esto genera conflictos con sus superiores.

Antecedentes internacionales.

Borja (2017), “El estrés y su influencia en el desemperio laboral en los empleados
de las oficinas del gobierno autonomo descentralizado de la provincia de Pichincha,
en el afo 2016”. Tesis para optar el Titulo de Psicdlogo General. Universidad
Tecnologico Indoamericana. Quito, Colombia. La investigacion indica que el estrés
es uno de los grandes problemas que se afronta en la sociedad empresarial siendo

de gran preocupacion para los empresarios trayendo influencias perjudiciales en el
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desemperio del colaborador disminuyendo asi su nivel de productividad, teniendo
en cuenta diversos aspectos en cada individuo tales como edad, cargo, clima
laboral, insatisfaccion, motivacion entre otros. Tomando en cuenta estos factores el
autor realiza un andlisis respecto al estrés y el desempefio de los colaboradores de
los trabajadores del Gobierno Autonomo Descentralizado de la Provincia de
Pichincha. El autor resalta la necesidad de realizar una prevencion que pueda
permitir reducir el estrés laboral que son sometidos los colaboradores en su
desempefio diario, concibiéndolo como uno de los problemas de salud mas graves
dentro de toda organizacion en la actualidad. Esta investigacion tiene como objetivo
general: "Realizar un andlisis sobre el estrés y su influencia en el desempefio
laboral en los trabajadores del Gobierno Autébnomo Descentralizado de la Provincia
de Pichincha (GADPP). Y objetivos especificos: "Determinar el nivel de estrés
laboral de los trabajadores del Gobierno Descentralizado de la Provincia de
Pichincha”, “Conocer el desempeno laboral de los trabajadores del GADPP”,
"Realizar seminarios-talleres de socializacion participativa dirigido a los
trabajadores del Gobierno Autonomo Descentralizado de la Provincia de Pichincha.

Se obtuvieron las siguientes conclusiones: Respecto al nivel de estrés laboral se
determina que existe un nivel moderado del 50% como maximo de la poblacién que
fue entrevistada.

Asi mismo, que a pesar de tener indices de reincidencias no son mayores al
50%, se determina que los rangos son del 40% al 50% por ello se indica que se
encuentra en un nivel moderado.

Se concluye que de acuerdo a la aplicacion del formulario aplicado a la poblacién
determina que el nivel de conocimiento que cuentas los colaboradores se encuentra
dentro del pardmetro aceptable para tener un resultado Optimo logrando la
excelencia. Respecto a problemas relacionados al estrés se determina la urgencia
de establecer talleres de capacitacion y prevencion a través de los cuales se
capacitara y brindara informacién a los colaboradores para el manejo correcto del
tema.

Bracho (2015), “El estrés laboral en el desemperio del personal administrativo de
un nucleo publico universitario, 2015”. Tesis para optar al titulo de Maestria en
Administracion del trabajo y Relaciones Laborales. Universidad de Carabobo,

Venezuela. El autor indica que el estrés es uno de los problemas mas comunes que
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esta afectando la salud de los distintos colaboradores, conduciendo enfermedades
psicoldgicos y fisicos los cuales perjudican de manera negativa no solo el ambito
laboral si no también su propia supervivencia. Respecto al tema la Organizacion
Mundial de la Salud define el estrés como “el conjunto de reacciones fisiologicas
que prepara el organismo para la accion”. Teniendo en cuenta lo mencionado se
resalta la importancia y concientizacion que las empresas deben de manejar
respecto al tema para crear ambientes laborales saludables facilitando asi la
organizacion de labores e influencia de manera positiva aspectos personales tales
como familiares. En Espafia existes diversos estudios respecto al tema los cuales
analizan puntos tales como: el contenido del trabajo, las relaciones personales,
procedimientos, normas, estilos de direccion, clima laboral, condiciones fisicas,
ambiente laboral. El estrés relacionado con el trabajo de acuerdo al Instituto
Europeo de Salud y Bienestar Social (2012) indica que es un factor de reacciones
psicolégicas, cognitivas, emocionales, fisicas, fisioldgicas y conductuales ante
ciertos eventos extremadamente de gran presidn o exigencias en el ambiente
laboral.

En tal sentido se realizd una investigacion en las instituciones de Administracion
Publica — Universidad de Carabobo buscando llevar a cabo el ausentismo laboral
por causas medicas teniendo en cuenta que totas las personas respondemos de
diferente manera ante distintas acciones o situaciones de las tareas laborales, se
toma como ejemplo a tensién respecto a la sobre carga de trabajo, existen persona
gue laboran de manera organizada obteniendo resultados eficientes y por otro lado
estan las personas que son incapaces de superar la tension, ya que su percepcion
de la realidad varia de un individuo a otro. Esta capacidad para identificar los
sentimientos personales e interpersonales y habilidades para mejorarlos se nombra
como indica Goleman (1995), Inteligencia Emocional. En tal sentido podremos
indicar que la actitud del colaborador es un factor de gran importancia para poder
hacer frente las exigencias de las labores diarias buscando evitar el estrés laboral.

Respecto a lo mencionado la investigadora sostiene que existe una gran
necesidad una investigacion sobre el tema en menciéon sobre ello surge como
problema general ¢ Como influye el estrés laboral en el desempefio del trabajador
administrativo de un Ndudcleo Universitario Publico Venezolano? Asimismo,

problemas especificos tales como: ¢Cuales son los agentes estresores en el
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trabajador administrativo de un Nucleo Universitario Puablico Venezolano? ¢Qué
factores psicosociales afectan al trabajador administrativo de una Universidad
Publica Venezolana? ¢Cudl es la relacion entre estrés laboral y desempefio del
trabajador administrativo en un Ndcleo Universitario Publico Venezolano? Teniendo
como objetivo general: Establecer la relacion entre el estrés laboral y el desempefio
del trabajador administrativo de la Universidad de Carabobo nucleo la Morita para
el fortalecimiento de la productividad organizacional. Y objetivos especificos:
Diagnosticar el estrés del trabajador administrativo segun factores psicosociales y
agentes estresores del Nucleo Universitario Publico Venezolano. Determinar el
nivel de desempefio individual del trabajador administrativo del Nucleo Universitario
Publico Venezolano. Correlacionar el estrés laboral y el desempefio individual del
trabajador administrativo del Nucleo Universitario Publico Venezolano.

Las conclusiones fueron: Se afirma que existe niveles adecuados en los niveles
de riesgos tales como: participacion, implicacion, responsabilidad, formacion,
informacién, comunicacion, gestién de tiempo, etc. las cuales guardan relacion
como como factor relacionado a la salud del colaborador como también de manera
indirecta a la organizacion en cuanto al rendimiento laboral.

Respecto a los agentes estresores de acuerdo a los resultados que se obtuvieron
demuestran que existen factores de estrés laboral siendo percibidos por los
trabajadores de manera significativa tales como el clima organizacional, influencia
del lider y la tecnologia ubicandose como un nivel intermedio asi mismo afirma que
la presencia de estrés dentro de la organizacion conllevara a problemas negativos
en el futuro, trayendo consigo problemas interpersonales, productividad y el
rendimiento del colaborador. Se determiné que la mayor parte de los colaboradores
que fueron evaluados se encuentran con resultados de grado significativo,
evidenciando el cumplimiento de los obijetivos, las funciones indistintamente,
competencias organizacionales asi mismo se identific6 como estrategia el uso del
Manual de Evaluacion de Desempefo de la organizacién estudiada dando como
sugerencia el ascenso como premiacion al colaborador.

Por dltimo, se indica que existe una correlacion entre el estrés laboral y el
desempefio de los colaboradores, indicandose que su relacion es de manera
positiva, existe una correlacion perfecta entre la estructura como agentes de

desempeiio y los niveles de desempefio. Ello no quiere decir que no debemos dejar
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de lado en atender estas variables dentro de una organizacion ya que como

podemos ver estar extremadamente vinculados el uno del otro.

Vaca (2017), en su investigacion “Influencia del estrés laboral de los agentes de
seguridad del sector publico de una entidad bancaria en las sedes de Quito, Cuenca
y Guayaquil”’, busca dar a conocer los distintos niveles de estrés que tienden a influir
en el desempefio del colaborador teniendo en cuenta las funciones y los distintos
factores que cada uno desarrolla en su centro laboral, tiene como problema general:
¢,Como influye el nivel de estrés en el desempefio laboral de los agentes de
seguridad del sector publico de una entidad bancaria en las sedes de Quito, Cuenca
y Guayaquil?, su objetivo principal es analizar el nivel de estrés y su influencia en
el desempenio laboral de los agentes de seguridad del sector publico de una entidad
bancaria en las sedes de Quito, Cuenca y Guayaquil. La autora concluye indicando
que el estrés laboral tiene una alta influencia en el desempefio laboral de los
colaboradores lo cual se manifiesta en el individuo de manera negativa; dificulta al
colaborador en la toma de decisiones, crea un inadecuado clima laboral, no tiene
motivacion. Ello afecta de manera directa en su desempefio, como medida de
accion se recomienda desarrollar talleres y el adecuado disefio de puestos de
trabajo, de tal manera que los colaboradores no estén afectados por el estrés

elevando asi su nivel de desemperfio.

Proafo (2015), “Como el estrés laboral incide en el desempefio de los
colaboradores de transporte de carga pesada Transhercules”. Tesis para obtener
el titulo de Psicologia Industrial de la Universidad Central del Ecuador. La presente
investigacion nos indica que a lo largo de la actualidad es estrés es considerado
como un trastorno bio-psicosocial , este trastorno existe en la poblacion a nivel
mundial y han generado graves consecuencias, se lleva un estilo de vida acelerado
y se empieza a descontrolar la habilidad de sobrellevar nuestras responsabilidades
lo que concluye en estrés y frustracion, el principal causante del estrés son los
problemas laborales, la presion laboral que afecta el desempefio del colaborador y
su tranquilidad, actualmente este problema se ha incrementado notoriamente y
genera mayor tension en el dia a dia entre mas se pretenda acabar con el estrés

hay mas probabilidad de estresarnos mas, por lo que se recomienda como seres
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pensantes que somos debemos controlar las tensiones y canalizarlas de manera
positiva para que no afecte el desempefio laboral , existen muchas causas y efectos
para que se dé el estrés laboral, familiar, social y personal, pero es importante
motivar a los trabajadores de una empresa para que sean capaces de afrontar sus
objetivos planteados en la empresa y lograr esas metas. La investigacion tiene
como problemas: ¢(Como afecta el estrés laboral en el desempefio de los
conductores de transporte de carga pesada Transhercules S.A.?, ¢Qué medidas
podemos tomar para que el estrés laboral no afecte el desempefio de los
conductores de transporte de carga pesada Transhercules S.A.?, ¢Cudl es la
incidencia entre el estrés laboral y el desempefio de los conductores de transporte
de carga pesada Transhercules S.A.? y como Objetivo General: Determinar las
condiciones que generan el estrés laboral y como este incide en el desempefio de
los conductores de transporte de carga pesada Transhercules S.A.?. Objetivos
especificos: Identificar signos y sintomas psicosomaticos del estrés laboral de los
conductores de transporte de carga pesada. Evaluar que causas genera el estrés
laboral en los conductores de transporte de carga pesada. Establecer la incidencia
del estrés laboral en el desempefio de los conductores de transporte de carga
pesada. La investigacion concluye determinando que el estrés laboral no incide en
el desempenio de los colaboradores ya que cada conductor es duefio de su vehiculo

y tratan de realizar su trabajo de manera eficaz y poder seguir facturando

Lépez (2015), “Estudio de los niveles de estrés y su relaciéon con el desempeno
laboral de los trabajadores del area de desarrollo infantil del ministerio de inclusion
econdmica y social del distrito puyo”. Tesis para obtener el grado de Magister en
psicologia laboral con mencion en desarrollo humano y de la Organizacion de la
Universidad de Guayaquil. La investigacion nos indica que actualmente muchas
personas en el mundo estan siendo afectados por el estrés, pero la mayoria de
ellos no le brinda mayor importancia, solo lo ven como una enfermedad de moda,
cuando la demanda del ambiente es excesiva se desarrollan reacciones
adaptativas en la mayoria de casos reacciones negativas. El estrés también afecta
a empleados de instituciones privadas y publicas perjudicando de este modo la
productividad de la organizacion el ambiente laboral y asi existiendo mayor rotacion

de personal. La investigacion pretende determinar los niveles de estrés y su
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relacion con el desempefo de los trabajadores de area de desarrollo infantil del
ministerio de Inclusion Econdémica y Social del distrito de Puyo, segun la edad,
estado civil, carga laboral e instruccion formal. Tiene como Problema general y
especificos: ¢Cuéles son los niveles de estrés que se presentan en los
trabajadores?, ¢ Cuales son las caracteristicas sociodemograficas- laborales de la
poblacién estudiada?, ¢ Cuales son los niveles de desempefio laboral de poblacion
investigada?, ¢ Existe alguna relacién entre las caracteristicas sociodemograficas-
laborales de edad, cargo laboral, estado civil y nivel de estudios con el estrés y el
desemperio laboral?. Y tiene como objetivo general: Determinar los niveles de
estrés y su relacion con el desempeiio laboral de los trabajadores del area de
desarrollo infantil del Ministerio de Inclusion Econdmica y social del distrito de Puyo.
Y sus objetivos especificos: Diagnosticar los niveles de estrés de los servidores
publicos del area de desarrollo infantil del Ministerio de Inclusion Econdmica y
social. Identificar las caracteristicas socio demograficas laborales de los servidores
publicos. Determinar los niveles de desempefio laboral de los servidores publicos.
Analizar las caracteristicas sociodemogréficas de edad, cargo laboral, nivel de
estudios y estado civil que se relacionan con los niveles de estrés y desempefio
laboral. Después de los resultados se lleg6 a la conclusidn que no existe correlacion
entre las variables de estrés y desempefio, descartando la hipétesis inicial, no se
relaciona los niveles de estrés con el desempefio laboral. En el ministerio de
Inclusién Econdmica y social se encontré que se encuentra que se cuenta con una
poblacién con niveles latos de un 35% sin embargo a niveles de desempefio se
tienen el 71.7, que es muy bueno. Con respecto a las caracteristicas demogréficas
con niveles de estrés se tiene que 20 de mujeres tiene estrés muy alto, y 1 hombre,
quedo comprobado en la investigacion realizada que el estrés no influye en el

desemperio laboral de los trabajadores del area de desarrollo infantil.

2.2 Bases tedricas de las variables

Variable 1. El Estrés laboral
El estrés es la agrupacion de consecuencias 0 reacciones fisicoquimicas y
psicolégicas que provienen o se originan de estimulos de tension del medio

ambiente. Es un efecto que se genera en una persona frente a una oportunidad o
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requerimiento de lo deseado el cual se manifiesta en situaciones de desconfianza,
malas relaciones con el jefe, la presion en el trabajo, la monotonia, la sobre carga
laboral, el aburrimiento, la falta de proyeccién profesional y la poca satisfaccion
generan estrés. Es un desencaje fisioldgico y psicolégico relacionado con las

relaciones conflictivas y emocionales. (Chiavenato, 2018).

El estrés es "cualquier exigencia adaptativa causado por factores fisicos
mentales 0 emocionales que siguen una conducta de afrontamiento” el estrés que
acompafa al logro y a la alegria es decir el estrés positivo se llama estrés y el estrés
dafiino que atenta contra los sentimientos, la seguridad y la suficiencia se llama
diestrés o estrés negativo y una de las etapas graves del distrés donde ya viene la
depresion la frustracion y la pérdida de productividad se denomina Burnout.
(Bohlander, 2017).

El estrés es un proceso psicolégico no agradable que afecta a las personas es
una condicién no estatica, es decir cambiante, en la que la persona se enfrenta a

una oportunidad o demanda y un resultado incierto. (Robbins &Judge, 2017)

Elementos generadores de estrés
Los elementos del medio ambiente y los elementos personales generan estrés. En
los elementos del medio ambiente cuentan demasiado trabajo, intranquilidad en el
mismo, personas con las que se interactta en el trabajo, entre otros. Por su parte
los elementos personales tienen la caracteristica que son distintos segun a persona
que responde diferente manera que otra frente a una situacion externa. Los
workaholics que trabajan en exceso, por ejemplo, y se dedican a llegar a metas a
veces complicadas y que tienen baja autoestima, poca tolerancia y paciencia, salud
defectuosa, no hacen ejercicio pueden ser victimas del estrés.

Existen elementos del entorno relativos al puesto laboral que generan estrés
tales como:
la sobrecarga laboral
la monotonia de acciones
la rigidez de actividades

las programaciones de tareas.
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Relativos a la funcién desempefiada como la falta de apoyo de compairiero o jefe,
de conflicto de funciones, responsabilidad aumentada. Relativos a la estructura
laboral como mala comunicacion, poca coordinacién. De cultura organizacional
COMO POCO progreso y poca participacion.

Asi mismo existen factores externos como la familia, la economia personal o
familiar, la vida particular y la relacién con la comunidad y finalmente, las relaciones
laborales con los subordinados, colegas, jefes y clientes. Todo ellos son elementos

de estrés en el entorno. (Chiavenato, 2018).

Las consecuencias del estrés se agrupan en problemas:
e Subjetivas:

La fatiga, preocupacion, culpa y ansiedad.
e Conductuales:

Los accidentes y errores en el trabajo.
e Cognitivas:

Los olvidos, donde la persona presenta fallos cognitivos debido a la presion,
amenazas, etc. muchos de estos problemas se presentan cuando la atencion de la
persona esta centrada en estimulos amenazantes u hostigadores, esta condicion
trae como consecuencia la dificultad para codificar algunas informaciones de su
entorno, desencadenando mdltiples retrasos en su labor. De la misma manera la
poca concentracion traerd problemas serios a la persona, se entiende como
concentracion la habilidad que tiene todo ser humano para focalizar su recurso
cognitivo en una accion en concreta.

Estos problemas llevaran al trabajador a tomar decisiones erréneas las que se
manifiestan irracionalmente.

o Fisiologicas:

El cansancio las que se manifiestan con debilidad o falta de fuerza fisica,
generalmente se presenta por la realizacion de un sobreesfuerzo o mayor trabajo
también se manifiesta en la subida de presion y otras enfermedades.

Asi mismo el estrés en el trabajo se manifiesta con insomnio ya que la persona
estresada sufre una situacion de hiper alerta el cual dificulta su suefio.
También trae como consecuencia enfermedades tales como: enfermedades en la

piel, enfermedades cardiacas, presion arterial, presion, diabetes, etc.
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o finalmente, las organizacionales: como la alta rotacién de personal, la
ausencia al trabajo donde el trabajador presenta reiteradas faltas o tardanzas
incumpliendo las condiciones estables del contrato de trabajo, esto conlleva a la
baja productividad donde no se obtiene los resultados esperados y poca calidad en
el trabajo.

De otro lado debemos mencionar que no todo es negativo. Algunas personas
trabajan mejor con un poco de presion (pero no excesiva), son aquellas dedicadas
a trabajar en funcion de metas alcanzables. Un nivel bajo o mediano de stress

puede conducir una mayor creatividad en la consecucion de un objetivo.

Reducir el estrés en el centro laboral

Se puede reducir el estrés en el centro laboral manteniendo buenas relaciones
de trabajo con los compafieros, asi como con el jefe y la gerencia, no sobre
esforzarse en lo que se puede realizar, ser empatico con el jefe y apoyarlo,
conversar sobre sus metas laborales con él, asumir las metas asignadas, estar
preparado para el futuro por lo que pueda venir en su trabajo, darse un tiempo de
desconexion y relajarse, tratar de reducir ruidos, caminar en la oficina, delegar
rutinas, programar momentos de reuniones y momentos de estar solo, evitar lidiar
problemas fastidiosos y hacer lista de asuntos pendientes que demanden su

atencion. (Chiavenato, 2018).

Es tarea de los gerentes de linea monitorear a su personal para identificar si
alguno tiene o presenta las consecuencias del estrés, de ser asi apoyarlo y
ofrecerle las soluciones que la organizacion brinda. Algunos métodos para reducir
el estrés son la planeacion (de la vida y del trabajo), los ejercicios, las dietas, la
respiracion, meditacion, relajacion, psicoterapia y psicoanalisis. Se menciona
también la bio alimentacion como una terapia que trata malestares como dolores
de cabeza, presion alta y tension. Se controla con equipos eléctricos que informan

al paciente de su estado para que tome las medidas necesarias de regulacion.

Los gerentes o jefes también pueden reducir el estrés de su personal generando

un clima laboral libre, flexible y abierto donde todos puedan conversar los unos con
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los otros, tratarlos con equidad y evitar situaciones de conflicto entre los
trabajadores y si esta se diese, que puedan solucionarlo conversando. Otorgarles
a los trabajadores el control de la actividad que realizan, dejar al personal que
genere ideas y aportes en general. Informarles de buenas como malas noticias de
la empresa, preguntarles como les va en su trabajo, darles tiempo de relajarse y
continuar con las labores. Mantener su seguro social, CTS, vacaciones y otros
beneficios, reducir la burocracia y papeleo. Finalmente brindarles reconocimiento
personal y publico. (Chiavenato, 2018).

El estrés es "cualquier exigencia adaptativa causado por factores fisicos
mentales 0 emocionales que siguen una conducta de afrontamiento” el estrés que
acompafia al logro y a la alegria es decir el estrés positivo se llama estrés y el estrés
dafiino que atenta contra los sentimientos, la seguridad y la suficiencia se llama
diestrés o estrés negativo y una de las etapas graves del distrés donde ya viene la
depresion la frustracion y la pérdida de productividad se denomina Burnout.
(Bohlander, 2017).

Factores generadores de estrés laboral

Hay cuatro factores importantes que influyen sobre el estrés del trabajador:
e La alta demanda, que es tener demasiado ejecutar en poco tiempo
e Elalto esfuerzo, qué es tener que gastar mucha energia fisico mental en un largo
periodo de tiempo
¢ Que el trabajador tenga poca influencia sobre la manera en que realiza su trabajo
del dia a dia
¢ Cuando hay baja recompensa, sin retroalimentacion y no hay reconocimientos
por un trabajo bien hecho.
Existen otros factores de estrés como lo despidos, los desacuerdos con los jefes
0 compaifieros, los prejuicios, el no poder expresar quejas, condiciones de trabajo
deficientes, etc. El estrés puede generar enfermedades y lesiones elevando los
costos atencion médica de las empresas reduciendo la productividad. El desarrollo
de la tecnologia que amplia la disponibilidad de las personas en horarios no

laborales también ha contribuido en ciertas veces al estrés. Los programas anti
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estrés son aquellos de relajacion, habilidades para el afrontamiento, habilidades de
escucha, gestion del tiempo, asertividad, manejo de personas dificiles.
Sugerencias para reducir el estrés son establecer buenas relaciones los
comparferos de trabajo, hablar abiertamente con los jefes o los empleados sobre
problemas laborales o personales, prepararse para el futuro por los cambios
venideros, desarrollar habilidades y capacidades en su labor y establecer plazo
realistas de cumplimientos de metas, actuar de inmediato si surgen problemas de
importancia, sefalar periodos de trabajo sin interrupciones, tener tiempo para
distraccion o descanso, manejar los temas triviales y asignarlo a otras personas.
(Bohlander, 2017).

El estrés es un proceso psicologico no agradable que afecta a las personas. es
una condicién no estética, es decir cambiante, en la que la persona se enfrenta a
una oportunidad o demanda y notificara un resultado incierto. (Robbins &Judge,
2017)

La gente relaciona el estrés en un contexto negativo, sin embargo, también tiene
un valor positivo. En condiciones de estrés el organismo libera hormonas del estrés,
el corazon se acelera, la respiracion aumenta, asi como la cantidad de oxigeno,
tensionandose los musculos. Esto por ejemplo favorece a los atletas de manera

que estas personas usan el estrés para un mejor desempefio.

Algunas personas mejoran su calidad de trabajo cuando les ponen metas de
trabajo elevadas y fecha limite obteniendo una satisfaccion el objetivo logrado sin
embargo si la situacion no es positiva es perjudicial pues puede elevar demasiado
la presion, asi como el ritmo cardiaco pudiendo perjudicar a la salud. La gente
considera que en su vida lo que le causa mayor estrés son las preocupaciones
econdémicas, el trabajo, las responsabilidades familiares y las preocupaciones de

salud. Los dos primeros en mayor proporcibn que los dos ultimos.

Estresores

Existen factores de estrés complicados tales como la carga de trabajo, la presion
de las tareas asignadas, la dilatacion del tiempo y los factores de estrés
obstructores los cuales hacen que las personas no logren sus metas qué impiden

que las personas no logren sus metas? Ejemplo, la burocracia, la politica de la
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organizacion, habilidades y funciones mal distribuidas en el trabajo, entre otros. Las
personas presentan un mejor desempefio si reciben un apoyo de la organizacion

frente a los que no lo reciben. (Robbins &Judge, 2017).

El término demanda en la definicidn de estrés, se refiere a la responsabilidad, las
presiones, obligaciones y poca certidumbre que los individuos tienen en su lugar de
trabajo. Los recursos en la definicion de estrés se refieren a que puede controlar y
que puede usar las personas para resolver las situaciones de si trabajo. Sufren mas

estrés que aquellas que no lo reciben.

Fuentes potenciales de estrés laboral

Existen factores ambientales organizacionales y personales que afectan y generan
estrés. Los factores ambientales se refieren a la incertidumbre econémica, politica
y tecnoldgica. Los factores organizacionales se refieren a la demanda de las tareas
relacionadas con el puesto laboral y a la demanda del rol (ejemplo si una persona
tiene un rol de gerente sobre €l recae a muchas presiones y mayores expectativas).
También se refieren finalmente a las situaciones relativas a las posibles peleas,
falta de cortesias, racismo, acoso sexual, discriminacién, exclusidon social, que
pueden generar estrés. En cuanto a los factores personales estan los asuntos
familiares y los amigos. Los factores de los tres factores son acumulativos. El estrés
se va acumulando como las gotas acumulan en un vaso de agua. Los gerentes

deben estar pendientes del estrés de sus subordinados.

Diferencias individuales

¢, Qué es lo que hace que algunas personas toleren mejor el estrés y otras no frente
a la misma situacion o condicién? primeramente, la percepcion, es decir como
perciben su propia realidad luego. Por ejemplo, puede ocurrir las personas que
tienen mas experiencia en el trabajo aprenden a manejar el estrés mejor que las
nuevas que se incorporan a la organizacion. Otra razén es el apoyo social, es decir
el apoyo jefes y colegas disminuye el estrés. Un elemento mas son los rasgos de

personalidad, de acuerdo a la personalidad de cada persona esta maneja el estrés
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de una u otra manera. Por ejemplo, las personas neuroticas sujetas a estrés
consideran un ambiente lleno de amenazas y son mas dificiles de adaptarse,
asimismo las personas adictas al trabajo, algunos son trabajadores compulsivos lo
cual lo desgasta, le crea méas conflictos personales y agotamiento psicoldgico.
(Robbins &Judge, 2017).

Las consecuencias del estrés se manifiestan en sintomas fisiolégicos los cuales
son algunos efectos inmediatos. También lo son las enfermedades y los problemas
cronicos de salud. Finalmente estan los sintomas psicolégicos como la ansiedad la
disminucién del bienestar emocional y la diminucion de la satisfaccion laboral y
sintomas conductuales como la disminucion del desempefio laboral, el mayor

ausentismo y la mayor rotacion de personal.

Manejo del estrés laboral

Los trabajadores tienen la capacidad y el poder de asumir la responsabilidad
personal de manejar sus niveles de estrés. Esto se logra con administracion del
tiempo, ejercicios fisicos, relajacion, meditacién hipnosis y respiracion profunda.
Relajarse al dia 15 a 20 minutos da una sensacion de paz y estabiliza el ritmo
cardiaco y la presion sanguinea. Intervalos de descanso en el trabajo reducen el
estrés y mejoran el desempefio laboral. Para administrar el tiempo se puede
elaborar una lista de actividades, ordenar esas actividades segun prioridades, hacer

primero las tareas dificiles y evitar distracciones. (Robbins &Judge, 2017).

Los sistemas que remuneran en funcién al rendimiento pueden generar algunas
veces menor atraccion laboral aun cuando pueden generar una mayor
productividad. Algunas investigaciones han mostrado que cuando mas se vincula
la retribucién con el rendimiento genera descontento en el area y los empleados

son menos felices generando estrés. (Gomez-Mejia, 2016)
Los rapidos cambios en las organizaciones en este mundo globalizado y la

sobrecarga de trabajo pueden someter a los empleados estrés. Por ejemplo,

muchas personas deben trabajar en su casa para ponerse al dia con el trabajo
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encargado. Las organizaciones que no hacen algo al respecto y pueden pagar un
precio muy elevado por ello. Los costos, por ejemplo, por enfermedad debido al
estrés, suponen altos gastos en las empresas anuales asimismo al final, incrementa

la ausencia de trabajadores, rotacion, retrasos y la pérdida del talento humano.

El estrés culmina en el sindrome del trabajador quemado (burnout) el cual se
caracteriza por el agotamiento emocional, una pérdida o desmedro de la
personalidad u una menor sensacion de realizacién personal. Las personas que
sufren este sindrome tratan cruelmente a sus comparieros y clientes, abandonan la
organizacion y se sienten menos competentes en sus labores. Entre los factores
que provocan que un trabajador esté quemado estd la ambigiedad o
desconocimiento del puesto de trabajo, asi como los conflictos que surgen por ély
la falta de respaldo social. Puede afectar a la salud generando depresién, afectando
la autoestima y generando ansiedad, asi como fatiga, dolores de cabeza, insomnio,
dolores de pecho. Al final esto da lugar a mayor rotacién, ausencia trabajadores y
menor rendimiento laboral. En casos extremos puede llegar al consumo de alcohol

y consumo de drogas. (Gomez-Mejia, 2016).

Varios estudios detallan que el estrés laboral tiene una repercusion negativa en
la salud y en la calidad de vida de la gente, asi mismo en los resultados de las
compafiias y en la economia de los paises. (Azcona et al., 2016).

Si nos remontamos a los origenes, el vocablo estrés procede de un criterio fisico
y tiene que ver con la aplicacién de una fuerza a un elemento para romperlo o
deformarlo. Fue introducido por primera oportunidad en el tema de la salud en 1956
por Selye, que lo defini6 como la respuesta general del organismo frente algun
estimulo estresante; queria decir que el estrés es la respuesta independientemente

de la clase de estimulo.

Desde el pasado se ha dado muchas discusiones cientificas sobre si el estrés
era un estimulo o una respuesta. Pero apunta que el estrés es un fenémeno
adaptativo de las personas a situaciones limites, en la busqueda de la decision
correcta, a su supervivencia, a un correcto desempefo en sus ocupaciones y a un

desarrollo eficiente en muchas esferas de la vida.
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Se dice que el estrés es la respuesta de los organismos frente a las amenazas
que recibe y a las percepciones de compromiso que sufre y no sélo una respuesta
genérica a los componentes que suponen una contrariedad, un reto o una
amenaza. El estrés puede ser definido como un desarrollo en el que las condiciones
ambientales comprometen o sobrepasan la aptitud adaptativa del organismo,
dando lugar a cambios biolégicos y psicolégicos que tienen la posibilidad de lograr

que la persona enferme.

Organismos como la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) y la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS) no dudan en calificar al estrés como la
epidemia del siglo XXI. La Fundacion Europea para la Optimizacion de las
Condiciones de Vida y de Trabajo (Eurofound) cuantifico el estrés como la segunda
causa de los problemas de salud relacionados con el trabajo (28% de los mismos).

El estrés es un desequilibrio entre las solicitudes del ambito y la aptitud de
respuesta de un individuo bajo condiciones en las que el fracaso frente esta

demanda tiene secuelas destacables.
(Azcona et al., 2016).

En el ambito laboral uno de cada cinco trabajadores padece de estrés, el cual
amenaza su salud en ese sentido el estrés laboral se ha convertido en uno de los
sindromes mas recurrente de las empresas. Se puede afirmar que en casi todas
las profesiones la incidencia es muy alta y el nUmero de casos sigue creciendo. De
hecho, la mitad de la gente en edad activa, en Espafia, estd descontenta con su
trabajo, y de ellos una tercera estan padeciendo las secuelas del estrés laboral. En
muchos paises europeos y en Estados Unidos, esta tendencia se acrecienta mas.
La insatisfaccion laboral, el miedo a perder el empleo, la carencia de expectativas,
la monotonia de algunas tareas, son algunos elementos que ayudan en el aumento

de su incidencia. (Garcia-Moran & Gil-La cruz, 2016).

En Espafa, entre las profesiones mas atacadas por el estrés laboral, estan
aquellas relacionadas con el area de servicio; los instructores de educacion primaria

y secundaria; también doctores y enfermeras padecen este sindrome, como revelan
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los datos publicados por la Fundacion Europea para el Avance de las Condiciones
de Trabajo. (Garcia-Moran & Gil-La cruz, 2016).

El estrés laboral puede devenir en un estrés cronico esto como resultado que
han fallado las estrategias de afrontamiento que suelen usar los profesionales de
la salud comprometidos con el combate de este sindrome. De esta manera, el
afrontamiento seria el proceso por el que la persona intenta “manejar’ la
discrepancia entre las demandas que percibe de la situacion (en el trabajo en este
caso) y los recursos de los que dispone o cree disponer, y que la lleva finalmente a
la valoracion de la situacion como estresante. Dichas estrategias actian como
variables mediadoras entre el estrés percibido y sus consecuencias siendo su
objetivo final la recuperacién del equilibrio en las relaciones de la persona con su

entorno. (Arrogante, 2016).

Los esfuerzos por afrontar una situacion o problema pueden ser muy variados y
no llevar necesariamente a la solucién de este, sino que también pueden ayudar a
la persona a cambiar su percepcién de la situacion, a aceptarla con resignacion y
a escapar o evitarla. Una vez que la persona valora una situacion como
amenazante, el hecho de que aparezcan finalmente las manifestaciones de estrés
laboral va a depender de la eficacia de las acciones que ponga en marcha para

hacer frente a dicha amenaza. (Arrogante, 2016).

En su informe de 1986, la OMS concluye que, para que un trabajo se considere
saludable, la presién que se ejerce sobre el empleado debe corresponder a sus
capacidades y recursos que el centro laboral le brinda, asimismo el grado de control
que ejerce sobre su actividad y el apoyo que recibe de las personas que forman
parte de su entorno. En el mismo informe la OMS indica que la salud es un estado
de completo bienestar fisico, mental, social y no solamente la ausencia de
afecciones o enfermedades (OMS, 1986); en consecuencia, los entornos laborales
deben preocuparse no solamente en suprimir las circunstancias perjudiciales, sino

proveer de factores que promueven la salud. (Sanchez, 2016).
Sindrome de Burnout

Es un padecimiento que a grandes rasgos consistiria en la presencia de una

respuesta prolongada a un estado de estrés en el organismo, esto debido a factores
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estresantes emocionales e interpersonales que se presentan en el trabajo, que

incluye fatiga crénica, ineficacia y negacion de lo ocurrido. (Calderon, 2016).

Ya en el afio de 1974 Freudenberger, propone un concepto que esta centrado
en un estudio netamente organizacional. El sindrome de Burnout consiste es una
serie de sentimientos de agotamiento y frustracion asi mismo de cansancio que se
generan por una sobre carga. Para 1980, Freudenberger amplia su teoria y
conceptualizacion agregando que estos sentimientos se deben a cargas
irracionales de trabajo que ellos mismos o quienes los rodean les imponen. Una
propuesta contemporanea del tema se relaciona mas a una pérdida progresiva de
la energia, motivacion e ideal asociada a las profesiones de ayuda a su cargo y
proponen también fases progresivas, entusiasmo, estancamiento, frustracion y
apatia. (Calderon, 2016).

Segun Morris Charles G, Maisto Albert A. en su decimotercera edicién ,2018
Psicologia. El estrés es un factor contribuyente al desarrollo de la enfermedad
coronaria cardiaca (ECC), la causa principal de muerte y discapacidad en Estados
Unidos. La herencia afecta el riesgo de desarrollar EEC, el estrés en frecuencia
dafia el corazén y la frecuencia cardiaca, por ejemplo, la hormona del estrés cortisol
eleva la presion sanguinea y debilita los vasos sanguineos, incrementa niveles de

colesterol, lo que origina el endurecimiento de las arterias.

Adam Cash, en su primera edicién 2016 de Psicologia para Dummies, nos define
como una reaccion de cansancio mental y corporal ante una situacion que nos
desequilibra psicolégica o fisicamente y que si estamos serenos hay un equilibrio
que se llama homeostasis y cuando se pierde ese equilibrio no sentimos

estresados, lo define al estrés como cambio.

Segun Stephen P. Robbins (2017) menciona que los factores de stress son:
Desafiantes, se relaciona con la carga laboral, presion por terminas tareas y
presiones de tiempo.

Obstructores, impiden el logro de metas (papeleo, burocratico, politicas de oficina,
confusion en responsabilidades de trabajo).
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Aunque la investigacion al respecto aun es naciente, las evidencias obtenidas
indican que los factores desafiantes son menos estresantes que los factores
obstructores. Las investigaciones han aclarado las condiciones en la que se
presenta cada tipo de estrés, los empleados que tiene mayor compromiso con la
institucion pueden convertir el estrés psicolégico en un mayor enfoque y en
mayores ventas, mientras que los que no estan comprometidos con su institucion

se deteriora en estas situaciones de estrés.

Fuentes potenciales para generar estrés laboral:

Factores Ambientales, La incertidumbre ambiental influye en el disefio de la
estructura de una organizacion, existen tres tipos principales de incertidumbre
ambiental: EconOmica, politica y tecnoldgica. Los cambios en el ciclo de los
negocios generan incertidumbre econdmica, por ejemplo, si la economia esta en
contraccion, lo colaboradores sienten ansiedad en relacion a la seguridad de su
empleo, la incertidumbre politica, no se genera tanto estrés ya que es Estados
Unidos los sistemas politicos son mas estables a diferencia de Haiti o Venezuela.
En lo tecnolégico si afecta ya que las innovaciones vuelven obsoletos a las
habilidades y experiencia de los colaboradores, esto constituye una amenaza y

suele ser causante de estrés.

Factores Organizacionales: En la organizacion las presiones por evitar errores o
culminar un trabajo en corto tiempo limitado, sobrecarga laboral, jefe demandante,
a ellos se le clasificaron como demandas de la tarea, rol e interpersonales.

Las demandas de la tarea se relacionan con el puesto de trabajo de un individuo
e incluyen el disefio del puesto las condiciones laborales y la disposicién fisica en
el centro de trabajo, de manera similar trabajar en una sala donde hay ruido
constante , repleta de gente y hay interrupciones , aumenta la ansiedad y el estrés
.Las demandas de rol se relacionan con las presiones que sufre un individuo en
funcién del rol especifico que desempefia en la organizacion, los conflicto de roles
,también individuos que experimentan muchas restricciones situacionales debido a
su rol, como su horario de trabajo o responsabilidades muy demandantes también

son menos capaces de mantener conductas de afrontamiento proactivas ,al
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enfrentar complicaciones en el trabajo experimentan mayor nivel de ansiedad .Las
demandas interpersonales , son presiones creadas por otros empleados , la
discriminacion en su trabajo , exclusién social ,un estudio encontr6 que las

experiencias de conflicto interpersonal.

Factores personales: Esto se puede dar por problemas familiares o por problemas
econdmicos. Si revisamos los factores de manera individual, el estrés se acumula,

cada factor de estrés es nuevo y persistente.

Dimensiones e Indicadores del Stress Laboral

Dimensidon 1. Cognitivas

Cognitivo proviene de "conocer". Todos los seres vivos manifiestan cierta
capacidad de cognicién, es decir, puede traducir sus experiencias en aprendizaje y
para adaptarse mejor a su entorno, usan evidentemente ciertas formas de memoria
e informacion retenida. El ser humano es el que méas ha desarrollado esta

capacidad.

Las diversas operaciones mentales que generamos para percibir, codificar,
almacenar y vincular la informacién y nos sirven para adaptarnos a nuestro entorno
se llaman procesos cognitivos. Existen procesos basicos, simples de minima accién
para procesar (lo que percibimos por los sentidos) y los procesos complejos,
superiores que implican esfuerzo mental, ejemplo el pensamiento, la logica, el

lenguaje y la creatividad. (Raffino, 2020).

Indicadores
-Olvido

Existe relacion entre memoria y olvido. No es que olvidar sea malo. La pregunta
es si seria soportable para nosotros recordar cada minuto y cada detalle de nuestra
vida. Tendriamos tanta informacion que nos costaria recordar un evento especifico.
Lo que nos preocupa es olvidar cosas importantes y Utiles para nosotros. (FPM,
2020).
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A veces tenemos la certeza de algo, pero no somos capaces de recuperarlo, es
decir fallamos al recuperar esa informacion. Si un evento no se evoca 0 se recrea
0 se practica por largo tiempo, se debilita y puede desaparecer y genera esa
situacién. Pero asi no la recordemos nos sera mas facil reaprenderla o refrescar el
tema en mencién. Sin embargo, existen informaciones que, a pesar de no evocar,
ni recrear permanecen lago tiempo en nuestra memoria y no las olvidamos.
Asimismo, por estar preocupados o estresados podemos olvidar algunas cosas.
Cuando no enfocamos ni prestamos suficiente atencién no se graba el evento en

nuestra memoria de largo plazo y genera olvido.

Finalmente existe el olvido por hechos trauméaticos o perturbadores ocurridos
antes. Se deben tomar las precauciones para evitar que el olvido genere un cambio
relevante respecto al comportamiento de una persona y cuando interfiere en sus
tareas cotidianas. (FPM, 2020).

-Poca Concentracion

La concentracion es la capacidad del humano (y de otras especies) para focalizar
Sus recursos mentales en un estimulo o accion, de tal manera que el resto de cosas
quedan desatendidas Es una focalizacion de la atencidon hacia elementos
determinados. Nos permite seguir el hilo de una tarea y poder completarla. La

motivacion es importante para tener concentracion. (Castillero, 2020).

La poca concentracion o la falta de concentracién debidamente hard que
necesitemos mucho mas tiempo para realizar diversas acciones o que no podamos
realizarla en ese momento. Es algo que en algin momento nos ha pasado a todos,
pero podria generar un bajo rendimiento mas adelante pudiendo ocasionar
malestar, baja autoestima y despidos. Puede ocasionar dar la impresién que no nos

importa las conversaciones que otros tengan con nosotros.

Las causas frecuentes de problemas de concentracién son: los distractores
(aparecen otros estimulos que nos distraen), hacer dos cosas al mismo tiempo,
pensamientos 0 preocupaciones, cansancio-agotamiento mental, desmotivacion,

tener malestar, estar nervioso o tener ansiedad, ir envejeciendo.
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El ejercicio fisico, dormir lo suficiente, desconectarse un rato, no rodearse de
distractores, buscar lo que nos motive, hacer una cosa a la vez, leer y escribir,
planear nuestras actividades y practicar meditacion ayuda a evitar la poca o la falta

de concentracion. (Castillero, 2020).

-Decisiones erroneas

Siempre tomamos decisiones, algunas vanales, algunas muy importantes. Si
constantemente tomamos decisiones importantes o que consideramos urgentes
nos agotamos. Aun asi, existen personas que aun agotadas toman buenas
decisiones. Las decisiones simples son qué comer, qué ruta tomar, a qué hora
despertar, mientras que otras decisiones pueden definir nuestra vida como qué
carrera estudiar, si permanecer en un empleo o no, si emprender un negocio o no,

terminar con una relacion, etc.

Tomamos decisiones erroneas cuando nos basamos en lo que otros piensen de
nosotros, ejemplo, estudiar una determinada carrera por presion familiar, de la
esposa, también por trabajar demasiado, no expresar lo que sentimos, perder el
contacto con los amigos, no permitirnos ser felices, etc. (Bradberry,2020).

Asimismo, por buscar y esperar la decision perfecta, por ser poco realista, seguir
la moda, precipitarse y arriesgarse mas de lo necesario, ser prisionero de nuestras
ideas, confiar demasiado en nuestra intuicion, sobrevalorar opiniébn de otros, no
considerar consecuencias, no ejecutar lo que hemos decidido. (Management,
2019).

- Dimension 2. Fisiologicas

La fisiologia estudia la de los seres organicos y la fisiologia del trabajo estudia y
analiza el metabolismo de un ser humano a la hora de realizar una determinada
labor. Es decir, analiza el consumo metabdlico del cuerpo humano durante la
realizacion de un trabajo. También analiza y explica las modificaciones y
alteraciones que se dan en el cuerpo humano por el efecto del trabajo y ayuda a
determinar las capacidades maximas de los trabajadores para diversas tareas,

permitiendo ejecutar un trabajo eficientemente y sin aparicion de fatiga.
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Cada labor y cada actividad conllevan un gasto energético o un consumo
metabdlico distinto. Algunos trabajos exigen consumos bajos (trabajos ligeros y
sedentarios) y otros requieren consumos altos (trabajos pesados, en condiciones

adversas o de gran movilidad). (Navarro, 2015).

La respuesta fisiologica al estrés, afecta a 3 sistemas interdependientes del
cuerpo humano: el endocrino (secretando adrenalina, noradrenalina vy
corticosteroides), el nervioso y el inmunologico. El estrés activa una parte del
sistema limbico relacionada con los componentes emocionales del cerebro. Puede
afectar al corazon, los vasos sanguineos, el rifién y al sistema inmunolégico. (Del
Prado, 2014).

Indicadores
-Cansancio
El desgaste natural fisico y mental propio del trabajo generan el cansancio laboral.
Hay que tener cuidado no se haga cronico. Los sintomas clasicos son dolores de
cabeza, de espalda y dolores musculares. Falta de apetito, exceso de suefio, falta
de productividad en el trabajo, estar irritables y molestos por todo, reacciones

agresivas, sensaciones de desanimo, depresion y desmotivacion.

Para evitar el cansancio laboral debemos dormir bien, alimentarnos
adecuadamente, hacer ejercicio (libera tensién), tomar agua, tener breaks
laborales, delegar trabajo a otros, organizarnos con una agenda, olvidarse del
trabajo en dias de descanso, tomar vacaciones regularmente y aprovecharlas al

maximo.

-lnsomnio

La dificultad para conciliar el suefio, también llamado insomnio, mina la energia
y el estado de animo, afecta lu salud, al desempefio laboral y calidad de vida. Uno
debe dormir 7 a 8 horas por la noche. Algunos insomnios son agudos de corto plazo

(generados por stress) y otros cronicos a largo plazo.
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Cuando uno tiene insomnio no puede dormir, se despierta de noche o muy
temprano, se siente cansado luego del suefio, tiene suefio de dia, siente ansiedad
o irritabilidad, se le dificulta prestar atencion y comete mas errores. Las causas son
el stress, los viajes u horarios de trabajo, malos h4bitos de suefio o comer mucho
en la noche asimismo puede darse por trastornos de salud mental, ciertos

farmacos, ciertas afecciones.

Para prevenirlo es bueno acostarse y despertarse a la misma hora, hacer
ejercicios, revisar medicamentos, evitar siestas, evitar cafeina y alcohol, evitar
comidas abundantes de noche, destinar la habitacion para dormir y relajarse antes
de dormir. (Mayo Clinic, 2020).

-Enfermedades

Las enfermedades (o alteraciones de la salud) que afectan al organismo
producto del stress son tales como irritacion en la piel, dolores de cabeza,
problemas cariacos, desgarros musculares, problemas mentales, ansiedad,
ataques de panico, trastornos menstruales en mujeres, miopia, entre otros. (El
Universal, 2020).

El stress también trae enfermedades como depresion e insomnio y afecta al
sistema inmune, engorda a las personas, pérdida del deseo sexual, afecta al
sistema digestivo, predispone a la diabetes tipo 2, afecta al corazon y el sistema

circulatorio y sistema muscular. (BBC, 2018).

Dimension 3. Organizacionales

Puede existir el stress organizacional cuando las personas que conforman la
organizacion sufren de stress. Existe stress organizacional cuando el ritmo de
trabajo es asfixiante, existe tension permanente, se opera al limite, no se conoce el
rumbo de la empresa, las decisiones son improvisadas, no existe comunicacion
eficiente, no hay consenso y se imponen las cosas. Esto afecta la salud de las

personas.
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El stress organizacional genera alta rotacion de trabajadores, sobre costos en
capacitacion, produccion, inconformidades, conflictos, etc. La direccion debe evitar
colocar metas inalcanzables, tener personal no calificado, carecer de planeacion,
desorden, tomar decisiones improvisadas, ser workalcoholic, tener directivos con

poca estabilidad emocional, dirigir bajo amenazas. (Clic Balance, 2018).

Indicadores
-Ausentismo

En centros laborales se refiere al no cumplimiento de la obligaciéon de un
trabajador de asistir al lugar donde realiza sus labores habituales. Es decir, no
acude a su trabajo.

Se atenta contra el contrato de trabajo. Para una empresa, que un empleado no
vaya a trabajar genera un problema de actividades y ademas un gasto adicional. El
ausentismo laboral puede estar justificado (cuando el trabajador avisa a la
organizacion que, por enfermedad u otro motivo de fuerza mayor, no puede ir a
trabajar) o no tener justificacion y ser imprevisible (si el trabajador falta al trabajo

sin previo aviso). (definiciones, 2017)

Se estima que entre el 50 y el 60% del ausentismo laboral se debe a las
consecuencias del estrés, el cual en uno de los problemas mas comunes de los
empleados. Es considerado un riesgo laboral por muchos empleados y una carga

pesada en la productividad por muchos empresarios (Observatorio RH, 2018).

-Baja Productividad

El personal agotado, desmotivado, sin confianza, de bajo rendimiento genera
incapacidad de lograr objetivos. En los casos extremos se llega al llamado sindrome
de desgaste profesional o sindrome de Burnout, derivado del estrés que cada vez
afecta a un mayor nimero de personas en el mundo. Segun OIT el estrés laboral
constituye un problema gravitante a nivel social y economico, ya que perjudica la
salud del trabajador y disminuye la productividad de las empresas, haciéndolas
menos competitivas. Se estima puede causar pérdidas de entre el 0.5% y el 3.5%

del PIB de los paises.
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Para evitar esto se debe promover una cultura de bienestar profesional y
personal y debe ser prioridad de la responsabilidad social de las empresas. Esto se
vera evidenciado en el estado de salud de los colaboradores, permitiendo que
tengan un mayor y mejor desempefio en todos los campos de su vida disminuyendo

el riesgo de sufrir enfermedades derivadas del estrés. (Milenio, 2015).

-Motivacion

La motivacion es el efecto de motivar. De tener o generar un motivo para hacer
algo. Algunos se motivan con el fin de lograr algo, otros por sentir seguridad y
pertenecer a un grupo. Existe la motivacion intrinseca donde la persona realiza algo
por el propio placer de efectuarlo, le nace por algin motivo, por autosatisfaccion o
autoestima. Por otro lado, esté la motivacion extrinseca, con un incentivo externo.
En las organizaciones se habla de motivacion laboral y los directivos usan la
remuneracion, las vacaciones, los premios, como factores externos. Los factores
internos de automotivacion son esenciales para que la persona se sienta contenta

de lo que hace y desarrolle bien sus tareas laborales. (significados.com, 2017).

El stress laboral afecta la motivacion, para evitar ello la direccion deberia:
Otorgar tareas menos estresantes a los trabajadores con mayor estrés, darle un
apoyo o asistir al trabajador que lo padece, tomar tiempos libres y descansos
cuando sea posible, evitar jornadas largas de trabajo, establecer prioridades y

efectuar talleres de reduccion de estrés. (OBS, 2020).
Variable 2: El desempefio

Las empresas buscan evaluar el desempefio de las personas en la organizacion.
Es decir, identificar, medir y gestionar en el personal su desenvolvimiento y
cumplimiento de lo que se le solicita, orientado a conseguir sus metas laborales y
por ende, parte de las metas. Asi mismo el trabajador también es evaluado en su
desempefio por sus proveedores, clientes internos y externos organizacionales.
Las empresas modernas buscan y se esfuerzan por obtener un desempefio
humano excelente. Hoy se busca generar valor agregado, creatividad e innovacion

y el recurso humano es parte fundamental de ello. (Chiavenato, 2018).
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En la evaluacion del desempefio se da un valor a la actuacion del personal, su
desenvolvimiento, su potencial de crecimiento, sus competencias, su aporte al
negocio, y su cumplimiento de objetivos. Es una herramienta muy usada en los
procesos administrativos y permite detectar problemas en las personas
(adecuacion, adaptacion, falta de entrenamiento, etc.) por ello sirve y permite

mejorar el desempefio humano.

El desempefio depende de muchos factores, dado que la gente tiene diferentes
percepciones. Por ejemplo, del valor de la recompensa, es decir del costo-beneficio
que analiza la persona y | que obtiene a cambio de su trabajo. Tiene que ver
también las competencias de la persona a mayores y mejores competencias su
desempefio serd mejor. Igualmente, como percibe la persona las funciones

encomendadas.

Objetivo del desempefio
Gestion del desempeiio

¢Por qué evaluar el desempefio?

Los trabajadores requieren feedback para saber como estdn desempefiando sus
labores, que problemas hay y cdmo se puede mejorar. Un buen desempefio podria
desencadenar un aumento de sueldo (recompensa), conociendo la percepcion de
las personas que colaboran con el trabajador se puede ajustar actitudes y
competencias en el trabajador, esto mejora la percepcion de si mismo
(realimentacion). Permite al trabajador conocer sus puntos fuertes y los débiles a
mejorar (desarrollo). Permite al trabajador relacionarse mejor con sus jefes y
comparfieros, pues conoce que también evalian su desempefio (relaciones).
Permite a la organizacion conocer el potencial de desarrollo de su gente y ofrecerles

capacitaciones, carrera, etc. (Chiavenato, 2018).
Antes se evaluaba el desempefio en base a puestos, si se hacia debidamente el

trabajo asignado, el trabajador debia cefirse al puesto y que los puestos debian

estar debidamente ocupados. Hoy se evalia el desempefio en base a las
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competencias, como las aplican a su trabajo, si son las competencias adecuadas a

la organizacion y el resultado de la aplicacion de las mismas.

La evaluacion de desempefio debe cumplir los siguientes puntos: deben ir de la
mano con los objetivos que se quieren lograr, debe ser analitica y objetiva, debe
ser aceptada por el que evalia y el evaluado, debe servir para incrementar la
productividad de la persona. Los puntos débiles de esta evaluacion de desempefio
es que el trabajador piense que obtendra castigos o recompensas, que se ahonde
en el papeleo de llenar formularios, que se perciba como o equitativa, que el
evaluador no se ha bien visto a los ojos de los evaluados, que la evaluacion no

agregue valor.

¢, Quién evalla el desempefo?

Antes evaluaba el desempefio solo el area de recursos humanos. Hoy muchos
areas o departamentos lo ejecutan por si mismos con apoyo de ellos. Lo ideal seria
una autoevaluacion en eficiencia y eficacia del trabajador, con apoyo de su superior
(para evitar subjetividades). Puede evaluar el gerente, con asesoria del area de
recursos humanos, pueden reunirse también el gerente y colaborador para la
autoevaluacion, puede evaluar también el equipo de trabajo de su area del
colaborador, Se dan también las evaluaciones 360° que son aquellas realizadas
por todos los clientes externos, internos y proveedores que se relacionan con el
colaborador. También se da la evaluacion del trabajador hacia su gerente
(evaluacion hacia arriba). Otras organizaciones nombran una comision
multidisciplinaria pare evaluar el desempenio, pero no es recomendable pues puede
ser burocrética, caro y centralista (similar en algunos aspectos a cuando solo lo
hace el area de recursos humanos). Un desempefio destacado de las personas

genera una gran organizacion. (Chiavenato, 2018).

Métodos de evaluacion del desempefio

Los métodos tradicionales de evaluacion del desempefio son escalas graficas
(una fila con los factores de desempefio a evaluar - resaltando comportamiento y
actitudes - y una columna con las calificaciones obtenidas que son Optimo, bueno,

regular, tolerable y malo). Los factores que se toman en cuenta en el desempeiio
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son respecto a habilidades/capacidades tales como conocimiento del puesto, de la
organizacion, puntualidad, lealtad, honestidad, presentacion personal, facilidad
para aprender, buen juicio, capacidad de ejecucion. Respecto a comportamientos,
tales como relaciones humanas, trabajo en equipo, cooperacion, creatividad,
liderazgo, responsabilidad, iniciativa, soltura, personalidad y finalmente respecto a
metas y resultados tales como cantidad y calidad de trabajo logrado, satisfaccion al
cliente, rapidez de soluciones, reduccion de costos, cumplimiento de plazos,
enfoque a resultados.

Este método puede tener un efecto halo (un factor sale bueno y los otros
también) puede ser algo subjetivo, solo se limita a esos factores, evalia desempefio

anterior no el actual.

El método de elecciéon forzada surge ante el anterior problema y las personas
escogen bloques de frases relacionados a determinados aspectos del
comportamiento. El evaluador escoge los bloques que tengan las frases que mas
se acerquen o alejen del evaluado. Otro método es el de investigacion de campo
donde se retnen un experto en evaluacién con el jefe de linea del colaborador para
evaluar a este ultimo (concluye en muy satisfactorio, satisfactorio, insatisfactorio
luego de hacer preguntas abiertas sobre sus responsabilidades, entrenamiento,
comunicacién de debilidades, etc.). Otro método es de los incidentes criticos que
evalla desempefio de aspectos excepcionales o muy malos el colaborador. Los
checklist o listas de verificacion es otro método donde a cada factor de evaluacion
se le asigna un puntaje (actitud, cumple reglas, coopera, decide, acepta cambios,
soporta presion, calidad de trabajo, produccién de trabajo, se planifica y organiza,
etc). Esos son los métodos tradicionales de evaluacion de desempefio.
(Chiavenato, 2018).

La empresa moderna busca disminuir burocracia, papeleo, inflexibilidad. Ahora
la evaluacion del desempefio es simple y relajada con mayor participacion del
evaluado. Surge asi la evaluacion participativa por objetivos donde los objetivos
son consensuados orientado a alcanzarlos y con remuneracion variable.
Compromisos totales del trabajador en cumplir los objetivos. Se deben asignar

recursos fisicos (equipos, materiales), humanos (equipos) y de asesoria para lograr
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los objetivos y se define al desempefio como el comportamiento del trabajador para
alcanzar los objetivos corporativos. Es decir, es la estrategia como alcanzar los
objetivos donde el personal elige por si mismo el camino con orientacién y apoyo
de su jefe. Los gerentes orientan a los evaluados a auto evaluarse y ver como van

en el logro de los objetivos. Debe existir retroalimentacion y evaluacion continua.

Tendencias de evaluacion del desempefio

Planeacion estratégica que genera indicadores definen indicadores de qué,
cuando y como medir. Indicadores financieros, indicadores de satisfaccion al
cliente, indicadores internos (tiempos en los procesos, seguridad, etc.), indicadores
de innovacién (desarrollo de nuevos procesos o0 productos, investigacion y
desarrollo, calidad total, etc.). Se debe evaluar desempefio de toda la organizacion,
del area, del grupo y de la persona como individuo. Se debe tomar en cuenta el
entorno econdmico externo de la empresa. Es un elemento parte de los procesos
de recursos humanos. Es flexible y la evaltan los jefes con sus subalternos.
Proporciona al evaluado feedback y mejora personal y elevacion de aprendizajes
(conocimientos, social, tecnolégica, metodolégica). Se orienta a los resultados.
Hacer presente a las personas que la mejora en el desempefio produce mejoras en
la organizacién y mejora para ellos. Se orienta méas hacia el desempefio futuro mas

que al pasado.

Las empresas modernas tienden a la administracion de desempefio y como
medir el valor en competencias que el trabajador aporta a la empresa. Las
aplicaciones de la evaluacién del desempefio sirven para generar una base de
datos de talentos, proporcionan informacion de las personas y se pueden tomar
decisiones de asignar recompensas, ayudan a mejorar a las personas a retenerlas,

monitorearlas y apoyarlas en sus posibilidades de desarrollo. (Chiavenato, 2018).

La evaluacion del desempefio es el conjunto de procedimientos que valoran
objetivamente, el rendimiento o desempefio de los colaboradores en una empresa.
La evaluacién del desempefio por competencias es de mayor importancia que solo
la evaluacion del desempeiio. La evaluacion de desempefio se realiza con el

objetivo de mejorar la actuacion, tener coherencia con la estrategia organizacional,
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mejorar la formacion, la informacién, la comunicacién, la promocion y desarrollo, la
identificacion de potencia, el clima laboral, la valoracion de programas de seleccion

y la compensacion laboral. (Cuesta, 2015)

Algunos sistemas de evaluacion del desempefio son simples como las cartillas
para evaluadores donde se anotan los datos del empleado a ser evaluado, las
calificaciones que posee, métodos de gestion, puntos fuertes, areas a mejorar,
necesidades de desarrollo, resumen de la evaluacion y anotaciones de los
empleados. Otros formatos evalGan las competencias como pobre, bueno, muy
bueno y excelente asignando nimeros a la escala y se evaluan factores como
calidad de trabajo, cantidad de trabajo en el tiempo estipulado, conocimientos de
su trabajo (indicadores tangibles), proactividad, liderazgo, cooperacion,
compromiso, flexibilidad, disciplina laboral, (indicadores intangibles) limpieza y

pulcritud.

Otros métodos son de incidentes criticos, donde se evalla comportamientos
(incidentes) que llevan al éxito. Ejemplo, ¢ se atiende con inmediatez a las personas
visitantes? Nunca, rara vez, a veces, casi siempre, siempre. El método de eleccion
forzosa presenta al evaluador frases con las cuales se describe mejor al evaluado.
Ejemplo: es agradable, o, colabora con sus comparfieros. El método de clasificacion
por rangos genera una lista ordenada hecha por el evaluador donde arriba esta el
mejor trabajador. El método de comparacion pareada compara a un trabajador con
todos los demas, en pares. El método de investigacién de campo entre el trabajador
y su jefe que se hace recurrente cada cierto tiempo en el terreno del trabajador para
valorar su situacion. EI método de la distribucion forzosa donde el evaluador
forzadamente ubica al evaluado en cierto rango de la curva. Método de la
autoevaluacion el cual es complementarios. Método de evaluacion por objetivos,
asociada a la revitalizada APO donde se plantean objetivos, recursos, plazos y
tiempo de revision. Método de evaluacion 360° distintos evaluadores desde
distintos angulos, pero pueden tallar recelos, simpatias o antipatias, puede
presentarse también un efecto halo (se valora globalmente en base a una sola

caracteristica)
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En un sistema de evaluacion del desempefio por competencias se considera una
etapa de preparacion (definicion de estrategia de gestion del talento humano,
perfiles de cargo de competencias de los evaluados, aspectos a evaluar, periodo
de evaluacion. Una segunda etapa de Disefio del sistema (datos del evaluado, del
evaluador, indicadores, métodos, conclusiones y recomendaciones. La Ultima etapa
es de Control y evaluacidon del desempefio donde se mide la eficiencia alcanzada y

existe retroalimentacion. (Cuesta, 2015)

La administracion del desempeiio se refiere al conjunto de procedimientos a
través de los cuales se crea un ambiente de trabajo en que los empleados pueden
desempefiarse con su maximo potencial de sus capacidades logrando asi las metas
de la organizacién. En la evaluacion de desempefio anual o semestral los gerentes
evallan el desempefio de los empleados basados en los requerimientos de su
puesto y utilizan esa informacién para mostrarle al empleado qué areas de tu

trabajo necesita mejorar y por qué razones. (Bohlander, 2017)

Los pasos en el proceso de administracion del desempefio son primero: determinar
metas, segundo: establecer expectativas y estandares de comportamiento y
alinearlos con las metas, tercero: proporcionar retroalimentacion continua del
desempeiio, cuarto: el desemperio es evaluado por el gerente, quinto: efectuar una
sesion formal de revision, sexto: el area recursos humanos toma la decision final.
Los propoésitos de la evaluacion de desempefio se dividen en dos éareas, de
desarrollo 'y administrativos. Los propdsitos desarrollo son generar
retroalimentacion, identificar fortalezas y debilidades de los trabajadores, ayudar
plantear metas, evaluar el logro de las metas realizadas, determinar necesidades
de capacitacion, permitir a los trabajadores expresarse y analizar sus
preocupaciones, mejorar la comunicacion. En cuanto a los propésitos
administrativos algunos son documentar las decisiones del personal, promover al

personal, decidir la promocion, los despidos separacion.
Estdndares o normas de desempefio

Luego de ejecutar analisis de puestos y requerimientos para dicho puesto los

estandares y las normas deben basarse a dichos requerimientos. Un ejemplo de un
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standard de desempefio puede ser "la capacidad para atender a 10 clientes en
plataforma en 30 minutos”. Estos estandares se tienen que relacionar con los
objetivos estratégicos, deben enfocarse en mas de un criterio (ejemplo no se lo
medir solo el nivel de ventas sino la atencion al cliente y el servicio postventa),
ademas estos estandares deben ser confiables es decir deben ser estables y
consistentes en el tiempo (ejemplo dos jefes podrian evaluar a una misma persona
para ver cuan confiable es la evaluacidén entre estos dos jefes se compara sus
resultados). Las evaluaciones deben ser justas y los gerentes deben evitar inflar
las calificaciones para verse como un area eficiente. Los estandares deben ser
medibles. Las evaluaciones deben estar relacionados con el puesto, se debe
informar previamente a los evaluados con qué estandares se les evaluara. Se
deben documentar problemas si ocurriesen y se tiene que capacitar a los

evaluadores. (Bohlander, 2017)

¢Quiénes deben evaluar el desempefio de un empleado?

Tradicionalmente es el supervisor jefe o gerente, pero existen también
autoevaluaciones cuando las jefaturas buscan que los trabajadores participen mas
frecuentemente. Se debe tener cuidado que los trabajadores se presenten
sobrevalorados en las autoevaluaciones. También existe la evaluacion de los
subordinados hacia sus jefes, la evaluacidbn de pares es decir personas que
trabajan juntas y tienen similares rangos. Existe también la evaluacién de equipos
y la evaluacién de los clientes Esta ultima en el caso de las personas que trabajan

en venta y atencion al cliente

Capacitacién de los evaluadores

A veces hay compafiias que no prestan atencién a la manera como el gerente
evalla sus subordinados. Es importante el gerente evaluador conozca el propdsito
de la evaluacién, asi como la frecuencia con que debe llevarse a cabo y como se
debe preparar para ella por ellos los evaluadores deben ser capacitados para la

evaluacion de desempefio.
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Se deben eliminar los errores que cometen los jefes cuando califican a sus
subordinados como el error del halo (asignar el mismo puntaje a todas las
caracteristicas a un evaluado con el puntaje de una sola) también se cometen
errores de distribucion cuando se coloca el mismo puntaje obtenido a un grupo de

empleados es decir a todos el evalia como un promedio. (Bohlander, 2017)

Capacitacién en retroalimentacion

A los evaluadores de desempefio también se les debe capacitar en cdmo obtener
la retroalimentacion. A algunos jefes no les gusta esta etapa la retroalimentacion
frente a sus empleados la capacitacion es retroalimentacion debe contemplar
comunicacién efectiva para que el evaluado brinde su apoyo identificar los
problemas de su desempefio y establecer objetivos que deben alcanzar para ello
se programa esa revision y se le solicita al empleado que se prepare para esa

reunion.

Métodos de evaluacion del desempefio

Existe diversos métodos de evaluacién del desempefo algunos de ellos son: el
Método de Rasgos se miden rasgos como la confiabilidad, iniciativa, proactividad,
liderazgo y se puede combinar con el método de escala grafica de calificacidon, en
este caso la primera columna van los rasgos a evaluar como la iniciativa la
confiabilidad y el liderazgo y en cada fila se le asigna un puntaje o asignacion del 1
al 5 donde el evaluador califica una puntaje mas bajo y 5 el puntaje més alto en el
cumplimiento de ese rasgo. Existe también el método eleccion forzada donde el
evaluador elige entre varias declaraciones y se orienta (exitoso y no exitoso)
ejemplo “trabaja arduamente” el evaluador marca uno si es exitoso en ese aspecto
0 dos si no lo es. Otro método de evaluacion es el método ensayo en el cual el
evaluador redacta un ensayo es decir una declaracién donde describe fortalezas y
debilidades de su subordinado y genera recomendaciones para su desarrollo
Existe también Métodos Conductuales como método del incidente critico y el
meétodo de los checklist del comportamiento donde el evaluador verifica con un
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checklist oracion es que hay una lista de verificacion donde considere que es
prudente. Otro tipo de métodos son los Métodos de Resultados donde estan las
medidas de productividad (ejemplo volumen de ventas, numero de unidades de
produccion, tasa de crecimiento) también dentro de los métodos por resultados esta
la administracion por objetivos donde el trabajador establece objetivos con la ayuda
de su jefe objetivos tales como niveles de ventas. Niveles de costo y produccion

(manufactura) por producto de estandares de calidad etc. (Bohlander, 2017)

Los objetivos deben ser medibles los jefes deben apoyar a sus subordinados a
lograr sus metas y estas metas deben estar alineados con las metas de la
organizacion. Se deben asimismo establecer plazo para su cumplimiento. Tanto el
método de rasgos como los métodos conductuales o los métodos de resultados
tienen sus ventajas y desventajas. Usualmente se usa una combinacién de ellos o
uno de ellos acordé al contexto y politica de la a la empresa, a la gerencia, a los

tipos empleados, y a los tipos de puestos.

Existe también la junta de evaluacion de desempefio (retroalimentacion). Las cual
se encarga de conversar con el empleado luego de haber sido evaluado. A veces
se le trata de persuadir que cambie su comportamiento. Se le pueden comunican
sus puntos fuertes y débiles pero el mejor camino es la solucién de problemas
donde debe apertura la escucha y aceptar responde a los sentimientos del
empleado para que acepte un acuerdo mutuo para mejorar su desempefio
personal. (Bohlander, 2017).

Los jefes pueden invitar a la participacién a sus empleados para que hablen
libremente bidireccional mente con ellos. Es importante mostrar el aprecio hacia el
empleado para que esté no esté tan a la defensiva y apoyar y demostrar la
importancia que tiene el empleado para la organizacién tratando de minimizar la
critica (salvo se sepa que la puede manejar). Finalmente, el objetivo es elaborar un
plan para mejorar reforzando sus fortalezas descartando lo que no es productivo
Establecer un periodo razonable de los planes de mejora y claro, hacer un

seguimiento cotidiano.
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Mejoramiento del desempefio

Lo primero hay que identificar cual es la fuente de desempefio no efectivo del
empleado. Puede ser el entorno externo o algun tema personal o familiar. Los
factores que influyen en el desempefio son de tres tipos: de capacidad, de
motivacion y de entorno. De capacidad esta relacionado con que no tiene las
habilidades técnicas, interpersonales, de resolucion de problemas, las politicas de
comunicacién para llevar a cabo su trabajo. La motivacion se refiere a la vision de
carrera y metas, a la satisfaccion o frustraciones en el trabajo, a las percepciones
de justicia, ya las relaciones con los compafieros de trabajo. Finalmente, de
ambiente o entorno, se refiere al equipo de materiales con que se dispone, al disefio
del puesto, a condiciones econdmicas, reglas y politicas apoyo, administracion,

leyes y regulaciones.

Debe enfocarse en modificar el comportamiento no a la persona. En caso no se
pueda habra que transferir al empleado o aplicar medidas disciplinarias o despedirlo
Pues eso puede influir en sus compafieros de trabajo, pero nodo debe hacerse de

manera legal y justa. (Bohlander, 2017)

El buen desempefio se relaciona con tres aspectos: el desempefio de la tarea,
que se refiere a la combinacién de eficiencia y eficacia de las actividades
principales, el civismo, que se refiere a las acciones que mejoran el entorno
psicoldgico de la empresa como ayudar a las personas realizar sugerencias, etc. Y
finalmente, los obstaculos a la productividad, que son elementos como robos a la
propiedad, mal comportamiento, faltar al trabajo, etc. Tienen que cumplirse las dos
primeras condiciones y reducir la tercera para un buen desempefio. (Robbins
&Judge, 2017)

El objetivo de la evaluacion del desempefio es que la gerencia tome decisiones
de ascensos, transferencias, y despidos. Asimismo, se detectan necesidades de
desarrollo y capacitacion, finalmente provee de retroalimentaciéon a los mismos

trabajadores.
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¢, Qué es evaluar?

Es medir los resultados de las tareas las conductas y los rasgos. Se evalla la
cantidad producida (costo de produccion, los volimenes de ventas, nuevos clientes,
etc.) las conductas (ayudar a otros, brindar sugerencias colaborar, etc.) y los rasgos

(relativo a tener buena actitud, verse confiado, seguro, formal, etc.)

¢Quién debe realizar la evaluacion de desempefio?

Los gerentes con ayuda del departamento de recursos humanos, también pueden
evaluar los compafieros, se promueve asimismo la autoevaluacion (sin embargo
esto puede ser indulgente y sesgado, pero puede servir para fines de desarrollo de
esa persona). Los métodos de evaluacion de desemperfio son diversos. Una forma
es la evaluacion de 360° referia a todo el circulo de contacto de la persona
evaluada, esta evaluacion la efectian la gerencia, el supervisor, los proveedores,
los clientes, los miembros del departamento, los comparferos de trabajo, los
miembros de equipo, los subalternos sobre el trabajador, el posible problema veces
es los evaluadores no estan capacitados para hacer criticas constructivas este tipo
de evaluaciones, pero pueden ser complementarias a las demas evaluaciones.
(Robbins &Judge, 2017)

Otros métodos de evaluacion de desempefio son los ensayos escritos (el evaluador
redacta la fortaleza, debilidades, desempefio anterior y potencial del evaluado,
también incluye sugerencias de mejora), Incidentes criticos (el evaluador anota la
accion de la persona la cual fue eficaz o ineficaz en una determinada situacion),
escalas de puntuacion grafica (que toman en cuenta factores como cantidad y
calidad en el trabajo, conocimientos, cooperacién, iniciativa y se califica en escalas
las cuales son graduadas, a veces estas escalas son del 1 al 5). Escala de
puntuacion (basada en el comportamiento es una mezcla de incidentes sientes
criticos y la escala de puntuacion gréfica, se evalla continuamente las conductas
reales en el trabajo). Comparaciones forzadas, que comparan el comportamiento
de una persona respecto a otra persona, puede ser también grupalmente. Por

ejemplo, si es individualmente puede ordenar a los trabajadores del mejor al peor.
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Sugerencias para mejorar las evaluaciones de desempefio

Se debe tener en cuenta tener cuidado con el efecto halo en donde una
caracteristica evaluada influye indebidamente en la puntuacion de las otras
caracteristicas. Se debe tener cuidado también cuando el evaluador favorece
inconscientemente a los evaluados que tienen cualidades y rasgos semejantes a
los suyos, asimismo considerar el poder de los evaluadores usan la evaluacion para

otorgar premios y castigos. (Robbins &Judge, 2017)

Uso de multiples evaluadores del desempefio

Cuando hay mas evaluadores la evaluacidon suele ser mas exacta y el trabajador
toma de la mejor manera esta retroalimentacion pues si de 10 evaluadores, 9
personas le asignan un evaluado una calificacion alta y 1 le asigna una calificacion
baja evidentemente alta es la mas congruente y exacta. La evaluacion debe ser
selectiva, es decir, el evaluador debe ser cercano a las personas evaluadas en

aguellas areas o funciones donde el evaluador tiene experiencia.

Capacitaciéon de evaluadores de desempefio

Los evaluadores capacitados (por el area de recursos humanos por ejemplo) son
mejores evaluadores y deben observar a describir la conducta del evaluado de una
manera detallada y no solo en los sentimientos que inspira la persona en ese

momento

Se debe dar un trato justo en las evaluaciones, es decir, se debe dar a los evaluados
el debido proceso, se les notifica, se les da oportunidad de responder y se toma
una decision en base evidencias, libre de sesgos. Se deben publicar las
evaluaciones en linea y que el trabajador conozca su puntuacién de desempefio.
(Robbins &Judge, 2017)
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Retroalimentacion sobre el desempeiio

A veces a los gerentes no les gusta realizar esta actividad pues prefieren evitar la
confrontacion si los resultados fueron negativos para el evaluado. Otro punto es
qgue los empleados se ponen a la defensiva criticando a su jefe o culpando a otra
persona. Finalmente, el empleado tiende a sobrevalorarse. Las estadisticas
muestran que el desempefio de las personas promedio es menor al esperado por
la organizacion, sin embargo, el trabajador promedio considera que su desempefio
es mucho mas alto. La solucion es capacitar a los gerentes para hacer una buena
retroalimentacion donde el trabajador vea que se le evalla con justicia, que la
sinceridad su jefe y que la critica es constructiva. De esta manera el trabajador se
siente informado y se anima a efectuar las correcciones que sean necesarias.
Evidentemente tiene que ver también las actitudes los trabajadores (los
malgeniados son menos propensos a recibir consejos en comparacion con aquellos
de buena actitud y buen humor). La evaluacion debe ser sobre cierta area
especifica donde el evaluado puede tener mejor grado de respuesta.

Efectos de la satisfaccion laboral

Es probable que los trabajadores felices sean mucho mas productivos como
algunas investigaciones lo han hecho notar. Antes se pensaba que era un mito la
relacion la satisfaccion laboral y el desempefio laboral, pero 300 estudios han
sugerido relacion bastante alta donde las personas mas satisfechas su trabajo
presentan un mejor desempefio laboral y aquellas empresas que tienen mas

empleados satisfechos son mas eficaces. (Robbins &Judge, 2017)

Caracteristicas importantes para el buen desempefio

Aparte de los conocimientos habilidades y actitudes hay que tener en cuenta la
cultura organizacional y si el trabajador se va a adaptar a ella. Ciertamente cada
nuevo contratado tendra caracteristicas segun el area que pertenezca sea ventas,
logistica, produccion, finanzas, etc. En ciertos casos para medir ciertas

capacidades se pueden hacer pruebas y se puede asi predecir el desempeiio en el
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puesto, por ejemplo, una prueba de habilidad matematica si puede dar si ésta se

requiriese. (Gomez-Mejia et al, 2016)

El problema es que la mayoria de las medidas utilizadas en decisiones de
contratacion se centran en la capacidad en vez de la motivacion. Se dice que un
rendimiento o desempefio es igual a la capacidad multiplicada la motivacion. Medir
la motivacion durante una entrevista de trabajo no es tan sencillo, el entrevistado

puede mostrarse motivado pero esa motivacion pueda que no sea perdurable,

En ciertas ocasiones el mal desempefio es debido a elementos que estan fuera de
control de empleado para estos casos no se deberian utilizar medidas disciplinarias
salvo fue el Ultimo recurso, ejemplo, un empleado que no tiene las competencias
necesarias para una labor no se va a desempefar adecuadamente sin embargo
puede capacitarse o puede ser trasladado a otro puesto de menos exigencia, no
ser despedido. Puede haber ocurrido una falla en la seleccion de esa persona.
Algunas organizaciones utilizan periodos de prueba donde se permite despedir al
empleado si éste no cumple el trabajo, estos periodos pueden darse de 1 a 3

meses. A veces 6 meses.

En la evaluacion del desempefio hay que ir mas alla de medir, hay que virar de una
evaluacion del desempefio a una gestion del desempefio, la tecnologia nos puede
dar una mano para mejorar el desempefio, sin embargo, ello requiere que los
gerentes estan implicados. Ellos necesitan ser proactivos y que realmente estén

interesados en los problemas de rendimiento y las soluciones.

Uno de los objetivos de la evaluacion de desempefio es generar una mejora. La
tecnologia simplifica la tarea de evaluar el desempefio por la administracion y
obtencion de la informacion. Para gestionar eficazmente el desempefio se analiza
cuales son las causas de los problemas de mal desemperio luego se desarrolla un
plan de accion, se capacita a los empleados para resolver el problema y se orienta

la comunicacién (bidireccional) hacia el desempefio. (Gdmez-Mejia et al, 2016)

En el desempeiio influyen tres factores: por capacidad a los talentos y habilidades
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del empleado, el factor motivacion (cuanto esfuerzo va a dedicar el trabajador a sus
labores) finalmente el factor contextual o factor del sistema (caracteristicas propias
de la organizacién que pueden afectar el desempefio, esto incluye la calidad en los
materiales, estructura, trato el supervisor, etc). Por ejemplo, causas que atentan
contra el desempefio son materiales de mala calidad, falta de equipos, insuficientes
recursos financieros, supervision inadecuada, comparfieros que no cooperan, poco
tiempo para producir cantidad o calidad de trabajo requerida, frio, calor, ruido,

interrupcion, etc.

¢, Qué es la evaluacion de desempefio?

“la evaluacion del desempefio es la identificacion, medida y gestion del rendimiento
de los recursos humanos de las organizaciones”. Se debe proporcionar al empleado
una informacion atil que lo ayude a lograr su mejor produccion o rendimiento. La
evaluacion de desempefio se usa con fines administrativos o fines de desarrollo. El
andlisis de puesto es el camino que se usa para identificar las dimensiones del
desemperfio. Para medir el desempefio se puede usar caracteristicas o rasgos de
la personalidad (comportamiento de los empleados) o los resultados obtenidos de
los mismos. En la evaluacion de desempefio influye el conocimiento y motivacion
del evaluador, pues pueden ocurrir errores y sesgos del evaluador que puede influir
en los resultados, igualmente puede influir la politica en la organizacién, asi como
si se centra la atencion en el individuo y/o en el grupo ademas de los aspectos

legales.

El objetivo de un sistema de evaluacion de desempefio es la gestion del mismo. “La
evaluacion del desempefio implica identificacion medida y gestién del rendimiento
de las personas de una organizaciéon”. Identificacion de las areas en dénde se va a
medir. El rendimiento debe ser en las areas que afecten directamente al éxito de la
empresa. La gestion del desempefio es el objetivo de cualquier sistema de
evaluacion de desempefio. La evaluacion de desempefio se orienta al futuro en
virtud de lo que los empleados puedan lograr y su potencial de desarrollo de la

organizacion. Los directivos deben brindar a sus trabajadores informacion sobre su
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rendimiento actual y proyectarse la situacion para un adecuado rendimiento

posterior. (Gomez-Mejia et al, 2016)

El final administrativo de la evaluacion de desempefio es la toma de decisiones
sobre condiciones laborales de un evaluado tales como aumentos, despidos,
promociones, traslados. El fin de desarrollo de la evaluacién de desempefio esta
dirigido a mejorar al empleado y fortalecer sus capacidades laborales. Incluye
también brindar informacion a los empleados sobre su rendimiento. La evaluacion
de desempefio contribuye al desarrollo de empleados y mejora su rendimiento. Los
directivos deben estar detrds del sistema de evaluacion de desempefio y
convencidos de ello para que esa manera los empleados lo valoren, sino algunos
empleados pueden considerar que el sistema de evaluacion de desempefio es
ineficaz e innecesario. Los empleados por lo general quieren conocer informacion

sobre en su rendimiento.

Aspectos que determinan un desempefio eficaz

Un aspecto o dimension del desempefio puede ser por ejemplo la calidad del
trabajo realizado, otro puede ser la cantidad de trabajo realizado y otro puede ser
la eficacia interpersonal. Para muchos empleados la informacion sobre su
rendimiento es deseable y necesaria. El hecho que los empleados mejoren el
rendimiento implica que tienen claro qué aspectos deben mejorar. Se hace
necesario que se miden diferencias de rendimiento de los empleados qué afectan
los resultados por ser de justicia. Finalmente, la evaluacion y reconocimiento son
importantes en los niveles de rendimiento pues motivan a los trabajadores a mejorar

su desempefio. (Gomez-Mejia et al, 2016)

El enfoque moderno para identificar las dimensiones desempefio se basa en las
competencias, es decir “las caracteristicas que se pueden observar que los
trabajadores aportan para desempefarse exitosamente. Al conjunto de
competencias relacionadas a un puesto laboral se le denomina modelo de

competencias.”
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Las herramientas de medicion del desempefio se clasifican en dos formas: segun
el tipo de juicio que se requiere (relativo o absoluto) o segun en qué se centra la
medicion. Cuando hablamos de rasgos de personalidad, comportamientos o
resultados el tipo de juicio es relativo si piden a los jefes que se compare el
rendimiento de un empleado con el de otros empleados que realizan similares
tareas, se ordena por lista a los empleados del mejor al peor eso es el enfoque
relativo en cambio en el enfoque absoluto se emite un juicio sobre el rendimiento
de un trabajador a partir solamente de estandares de rendimiento y no se le

compara con el rendimiento de otros trabajadores.

La evaluacién de desempefio basada en rasgos de personalidad se refiere a
aquellos rasgos como capacidad, decision, fiabilidad, energia, lealtad, entre otros.
La evaluacion de comportamientos evalla el comportamiento de los trabajadores,
ejemplo, si trabaja bien con los demas comparieros, si es puntual, si muestra
cortesia, ética, etc. Finalmente, la medicion de evaluacion por resultados se refiere
a todos los resultados obtenidos por los empleados tales como las ventas, el
namero de productos fabricados, etc. y se relacionan con la direccion por objetivos.
(Gomez-Mejia et al, 2016)

En la evaluacion de desempefio también influye la persona que evalla. Hay que
considerar la inteligencia del evaluador, cuan familiarizado esta con el area o
actividad a evaluar y como discrimina entre la informacion importante y la que no lo
es. La persona que evalla es determinante en la calificacion de las evaluaciones
obtenidas. Si bien es cierto el que evalia mayormente es el jefe o superior existe
la autoevaluacién, asi como la evaluacion entre compafieros o iguales y la

evaluacion de subordinados hacia su jefe.

La gerencia se enfrenta a los siguientes retos para medir el desempefio: los errores
y la parcialidad, la influencia de los gustos, los lineamientos la organizacion, el
enfoque hacia el individuo es el grupo. La influencia de los gustos se refiere a
cuando el evaluador califica de una forma u otra a un evaluado segun los gustos

del evaluador es decir segun lo que le gusta o disgusta.
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La retribucion por desempefio deberia inclinarse a los que mas trabajan y se
esfuerzan y deben ser los mejores pagados. Si los empleados perciben que la
retribucion no va relacionada con méritos alcanzados por cada uno se
comprometen menos con la organizacion, van a disminuir su nivel de esfuerzo y
buscaran trabajo en otros lugares. Para atraer retener y motivar a los mejores
elementos se debe ser equitativo con todos los empleados de la organizacion, se
debe retribuirlos en funcion del rendimiento relativo de cada uno de ellos. Esta
postura, sin embargo, tiene sus detractores. (Gomez-Mejia et al, 2016)

Dimensiones e Indicadores del Desempefio

Dimension 1. Eficiencia

Es la relacién entre los recursos utilizados en una actividad y los resultados
conseguidos con dichos recursos Uno es eficiente cuando se utilizan menos
recursos para lograr un mismo objetivo o cuando se logran mas objetivos con los

mMismos 0 menos recursos. (Gestion.pe, 2020).

Indicadores

-Productividad

La productividad laboral es la produccién promedio por trabajador en un periodo de
tiempo. Se mide en volumen fisico o en términos de valor (precio por volumen) de
los bienes y servicios producidos. Para aumentar la productividad laboral se

requiere educacion, capacitacion y tecnologia. (IPE, 2016).

La productividad laboral es la relacion entre el resultado de una produccion de algin
bien y los medios necesarios para obtener dicha produccién de ese bien. Es decir
la productividad laboral equivale al valor de bien producido dividido entre la
sumatoria del costo de materias primas, energia, herramientas y salarios. La
productividad personal equivale al valor de la tarea completada dividido entre el

tiempo empleado en lograrla. (Grifol,2017).

El stress afecta la productividad de las personas y para evitar ello debemos disfrutar

nuestro empleo mas que llevarlo como una obligacion. Debemos para ello, evitar

70



cambiar nuestro horario de suefio, saltarnos el desayuno, desorganizarnos en las
tareas cotidianas, ignorar prioridades, cargarnos todas las responsabilidades, tener
el lugar de trabajo desordenado, no descansar, distraernos en la oficina, no beber
agua, entre otros. (clikisalud.net, 2020)

-Calidad de Trabajo
Debemos analizar cuales variables nos ayudan a realizar nuestro trabajo de forma
productiva, es decir, un trabajo de alta calidad sin necesidad de tener que dedicar

a ello mas tiempo del necesario.

Debemos cultivar la satisfaccion personal de hacer bien las cosas y eficientemente.
Para no estresarnos y que preservar nuestra buena salud fisica y mental es

importante orientarnos por la calidad y la felicidad en el trabajo.

Finalizar tareas exitosamente es una manera de sentirse bien, de mejora la
autoestima, si no terminamos, puede originar stress. Lo importante es tener claro
nuestros objetivos o tareas laborales, cémo las vamos a hacer y conocer qué se
espera de nosotros, de esa manera podremos ser productivos. Debemos organizar
nuestro tiempo y establecer descansos. Aprendamos a concentrarnos, priorizar y
delegar y ofreceremos calidad en el trabajo. (TSP,2020).

-Dimension 2. Eficacia
Es el nivel de consecucion de metas y objetivos. Hace referencia a la capacidad

para lograr lo que nos proponemos. (Gestion.pe, 2020)

Indicadores
-Cumplimiento de objetivos

Para lograr el cumplimiento de objetivos debemos:

- Definir y visualizar la lo que deseamos alcanzar, poniéndolo por escrito.
- Fijar una fecha para su cumplimiento

- Definir la estrategia adecuada para conseguirlo

- Mantener diariamente los habitos y actitudes en base a la estrategia
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- Mantener diariamente en la mente el objetivo, con fe y concentracidon mental hasta

gue lo veamos materializado.

Cuando el deseo es intenso, los obstaculos minimos, cuando el deseo es pequefio,

los obstaculos son grandes. (Remax, 2020).

-Aplicacion de estrategias

El plan para lograr un objetivo es la estrategia. Existen estrategias corporativas que
son aquellas que definen el alcance en la industria donde operan, ejemplo,
diversificacion, integracion vertical, o adquisiciones. También estan las estrategias
empresariales que son como una empresa compite dentro de un sector, también
llamada estrategia competitiva.

A la pregunta ¢como va a hacer la empresa para ganar dinero? la respuesta es:
estrategia empresarial. Existen diversas estrategias empresariales: formar alianzas
con otras empresas, entrar a nuevas areas geograficas, establecer un mercado

especifico, competir por costos, por diferenciacion, etc. (gestionar-facil.com, 2020).

Dimension 3. Actitudes

Actitud es efecto del conjunto de creencias y valores relativamente estables a lo
largo del tiempo que nos llevan a actuar de determinada manera o a cometer algun
tipo de accion. O manera de interactuar ante una situacién o estimulo determinado.
Existen valores biologicos y de aprendizaje que influyen en las actitudes. Pueden
ser modificadas con entrenamiento.

Existen actitudes positivas, negativas, neutras, proactivas, reactivas, interesadas,
desinteresadas, colaboradora, manipuladora, pasiva, agresiva, asertiva, emotiva y

racional. (Castillero, 2020).

Indicadores

-Estabilidad emocional

Una persona con un nivel alto de estabilidad emocional es estable y tranquila.

Las personas emocionalmente estables son propensas a no enfadarse. Suelen ser

tranquilas y no experimentan muchos sentimientos negativos.
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Las personas emocionalmente reactivas son poco estables emocionalmente.
Tendran una respuesta emocional ante acontecimientos que no afectarian a la
mayoria de la gente. Se sienten amenazadas o se ponen de mal humor en una
situacion normal. Le es dificil pensar con claridad y sobrellevar al estrés. Son faciles

de caer en depresion, hostilidad, ansiedad e impulsividad. (123test,2020)

Cémo mantener una buena estabilidad emocional? practicando deporte,
meditacion, actitud mental positiva, estar conectado con la naturaleza, respiracion,

afirmaciones, agradecimiento. (SoyRappi,2020).

-Adaptacion al trabajo

Una de las habilidades mas buscadas por los expertos reclutadores de talento
humano es la de adaptacion al trabajo. Para lograr ello, el trabajador debe modificar
sus patrones de conducta con inteligencia, astucia y control para ajustarse a
cambios internos o externos del entorno organizacional para asi poder salir
adelante entre las situaciones dificiles. Tendremos que desarrollar nuevas
habilidades, aprender nuevas herramientas, mantener la mentalidad y apertura del
cambio evitando la resistencia, entonces nos podremos adaptar al entorno laboral.
Entonces sentiremos solidez y seguridad. El poder de adaptacién es vital en la vida
laboral de cualquier persona; como empleados no debemos resistirnos al cambio,

sino que debemos adoptarlo y aceptarlo como algo positivo. (Lopez, 2019).
-Capacidad y energia

Es importante establecer una estrategia que permita que el personal que maneja
equipos genere actividades orientadas a desarrollar la energia humana en las
organizaciones.

Existe adicional a la energia fisica, una energia interior generada por objetivos

definidos, no se relaciona con la fortaleza fisica de las personas, sino con su

fortaleza espiritual. Se relaciona mas con la inteligencia emocional que con el
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coeficiente intelectual, puede ser que algunas personas con bajo nivel académico
tengan mas energia interior que una persona con nivel académico elevado.
(Finizola, 2019).

Entre los habitos para mantener buen nivel de energia tenemos: estar bien
hidratado, alimentarnos bien, hacer ejercicio, escuchar musica, mantener buena

postura, desconectarse unos minutos de las labores, dormir bien. (Infojobs, 2020)

2.3. Definicién de términos béasicos

1. Actitud es el comportamiento habitual que se produce en diferentes
circunstancias. Las actitudes determinan la vida animica de cada individuo. Las
actitudes estan patentadas por las reacciones repetidas de una persona. Este
término tiene una aplicacion particular en el estudio del caracter, como indicacion
innata o adquirida, relativamente estable, para sentir y actuar de una manera

determinada. (significado.com, 2018)

2. Adaptacién: Accion de adaptar o adaptarse. Acomodar o ajustar una cosa. La
palabra adaptacion es de origen latin “adaptare” que significa “ajustar una cosa u
otra”, compuesto del verbo “ad’que expresa “hacia’y el verbo “aptare” que figura

“ajustar o aplicar”.(significados.com,2015).

3. Ansiedad: Emocién que se experimenta en situaciones en las que la persona

se siente amenazada por un peligro interno o externo. (Roman, 2019).

4. Ausentismo: inasistencia de una persona al lugar donde debe cumplir una

obligacion o desarrollar una funcién determinada (definicion.de, 2017).

5. Calidad de trabajo: El principio en el que se basa la calidad de vida en el
entorno laboral es que el trabajo debe tener una concepcioén positiva por parte de
todas las partes implicadas: duefios de las empresas, directivos, cargos intermedios

y empleados. (Eden, 2020).
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6. Cansancio: Sensacion fisica, mental, o ambas, de falta de energia. No tener
fuerzas para efectuar su rutina, se siente que el cuerpo le pesa, se siente apatico y
con deseos de dormir o estar quieto. Puede ser de origen fisico o emocional.
(deconceptos.com, 2020)

7.Clima organizacional: es el ambiente que se genera por las practicas de los
empleados de una organizacién y que se evidencia en las actitudes que tienen para

relacionarse entre si. (Orellana, 2020).

8. Cognitivo: Proviene de “conocer”’. Se refiere a todo aquello relativo al
conocimiento, es decir, la capacidad humana de aplicar su raciocinio a la
comprension del entorno pudiendo generar relaciones, hallar conclusiones y

predecir situaciones. (Raffino, 2020).

9. Decision: Proviene del latin decisio, que significa 'opcion tomada entre otras
posibilidades'. Es la determinacion para actuar ante una situacion que tiene

diversas alternativas. (significados.com).

10 Depresién: Trastorno mental frecuente, que manifiesta presencia de tristeza,
pérdida de interés, placer, sentimientos de culpa, falta de autoestima, trastornos del

suefio, del apetito, sensacién de cansancio y falta de concentracion (Roman, 2019).

11. Desempeifio es el conjunto de actividades o comportamientos que realiza el
trabajador, los cuales son relevantes para lograr los objetivos organizacionales.
Asimismo, sefialan que estos comportamientos pueden ser medidos por medio de
las competencias de cada persona y el grado de contribucién hacia la empresa
(Pedraza et al. 2010, citado en Ruiz & Vega, 2016).

12. Distrés: Es el estrés negativo. Respuesta que una persona tiene frente una
situacion que lo supera. Este tipo de estrés provoca cansancio, fatiga y desgaste
psicolégico. Perjudicial para la salud, tanto fisica como mental. Este tipo de estrés
surge en situaciones tales como un conflicto o una gran carga de trabajo. (Borrego,
2017).
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13. Eficacia es el nivel de consecucion de metas y objetivos. La eficacia hace

referencia a nuestra capacidad para lograr lo que nos proponemos. (Gestion, 2018).

14. Eficiencia se define como la relacion entre los recursos utilizados en un
proyecto y los logros conseguidos con el mismo. Se da cuando se utilizan menos
recursos para lograr un mismo objetivo o cuando se logran méas objetivos con los

MismMos 0 menos recursos. (Gestion, 2018).

15. Energia laboral: Conjunto de circunstancias que hacen posible producir un
trabajo que finalmente expresando su resultado en bienes y servicios. (Finizola,
2019).

17. Enfermedad Ocupacional: Estados patoldgicos contraidos por la exposicion
del trabajador a los agentes fisicos, quimicos, biolégicos, psicosociales o

emocionales que causan alteracion en su salud. (Balvin, 2017).

18. Eustrés: Es el estrés positivo. Respuesta que surge de modo natural en las
personas cuando responden a una situacion que requiere un esfuerzo elevado para
ser resueltas. Se trata de un proceso de activacion natural que es necesario a nivel

bioldgico para adaptarse a diferentes situaciones vitales. (Borrego, 2017).

19. Estabilidad Emocional: se refiere a la habilidad de la persona para
mantenerse estable y equilibrada. (123test, 2020).

20. Estrategia: Es un plan para lograr algo. Serie de acciones planificadas que
ayudan a conseguir los resultados deseados. La estrategia estd orientada a

alcanzar un objetivo siguiendo una pauta de accion. (significados.com, 2018).
21. Estrés se define como el conjunto de reacciones emocionales, cognitivas,

fisiologicas y del comportamiento a ciertos aspectos adversos o nocivos del

contenido, el entorno o la organizacion del trabajo Es un estado que se caracteriza
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por altos niveles de excitacion y de angustia, con la frecuente sensacion de no

poder hacer frente a la situacion. (Comision Europea 2000, citado en Chavez 2016).

22. Estresor: Se refiere a cualquier tipo de estimulo, circunstancia, evento,
elemento o situacion, que puede ser capaz de generar una respuesta de estrés en

un ser humano. (Balvin, 2017)

23. Fisiologico: Perteneciente o relativo a la fisiologia. La fisiologia es la ciencia

gue estudia las funciones de los seres vivos. (RAE, 2019).

24. Insomnio: Es un trastorno del suefio que puede originar dificultad para
conciliar el suefio o mantenerlo. también puede hacer que uno se despierte

demasiado temprano y no pueda volver a dormirse. (Mayo Clinic, 2020).

26. Objetivo: Es el planteo de una meta o un propdésito a alcanzar en un periodo
determinado. (definicion.mx, 2020).

27. Olvido: De olvidar. Cese de la memoria que se tenia. Cese del afecto que se
tenia. Descuido de alguna cosa, evento o circunstancia que se debia tener
presente. Dejar de retener en la mente. (RAE, 2019).

28. Organizacional: Relativo a organizacion. Una organizacion es una
disposicion o arreglo. Grupo humano regulado por normas para lograr
determinados fines. (RAE, 2020).

29. Poca Concentracion: Perder el hilo o el foco de algo facilmente y desviar
nuestros recursos mentales a otras cosas, no pudiendo llevar a cabo una accion
determinada. (Castillero, 2020).

30. Productividad: La productividad laboral se define como la produccién
promedio por trabajador en un periodo de tiempo. La productividad depende de la
motivacion, satisfaccion y felicidad con la que los colaboradores desarrollen su
trabajo dia tras dia. (Grifold, 2017).
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lIl METODOS Y MATERIALES

3.1 Hipotesis de la investigacion

3.1.1 Hipotesis general

Existe relacion significativa entre el estrés laboral y el desempefio de los

colaboradores de la Financiera Confianza - Agencia Huaycan, 2019.

3.1.2 Hipotesis especificas

Existe relacion significativa entre la caracteristica cognitiva del estrés laboral y el
desemperio de los colaboradores de la Financiera Confianza - Agencia Huaycan,
2019.

Existe relacion significativa entre la caracteristica fisioldgica del estrés laboral y el
desemperio de los colaboradores de la Financiera Confianza - Agencia Huaycan,
2019.

Existe relacion significativa la caracteristica organizacional del estrés laboral y el

desemperio de los colaboradores de la Financiera Confianza - Agencia Huaycan,
2019.

3.2 Variables de estudio

3.2.1 Definicion conceptual

Variable 1. Estrés laboral

Se entiende el estrés laboral como una condicion dinamica en la que el individuo

presenta un deseo el cual es tan incierto pero importante, aunque suele analizarse
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en un contexto negativo, también tiene un valor positivo, se vera diferente de
acuerdo con la situacion en la que el individuo se encuentre, este lo puede aplicar

de manera positiva 0 negativa. (Robbins, 2017).
Variable 2. Desempefio laboral
Se entiende por desempefio laboral a la manera en como las personas se

desenvuelven en el trabajo, y a la manera innata de la mayoria de los empleados

de querer hacer bien su trabajo. (Risco & Zevallos, 2018).

3.2.2. Definicion operacional

Variable 1. Estrés Laboral

La variable estrés laboral fue desarrollado tomando en cuenta las dimensiones
cognitivas, fisiolégicas y organizacionales a través de la valoracion de la escala de
Likert conteniendo 18 items de acuerdo con el tamafio de nuestra muestra en

Financiera Confianza, sede Huaycan.
Variable 2. Desempefio

La variable desempefio fue llevada a cabo con las dimensiones eficiencia,
eficacia y actitudes por la valoracion de la escala Likert, estd compuesto por 20

ftems la cual se llevd a cabo de acuerdo con el tamafio de la muestra en la

Financiera Confianza, sede Huaycan en el periodo 2019.
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3.3 Tipo y nivel de la investigacién

Los tipos de investigacion son dos: Investigacion Basica o Pura. La cual se lleva
a cabo en los laboratorios; genera ampliacion del conocimiento cientifico, crea
nuevas teorias 0 modifica las ya existentes. El segundo tipo es Investigacion
Aplicada: Es cuando se usan conocimientos aplicados en la practica, en la mayoria
de los casos, en beneficio de las personas. (Marroquin, 2018). Nuestro tipo de

investigacion es aplicada.

Los niveles de investigacion son Investigacién Exploratoria (sobre un tema
desconocido o poco estudiado, nivel superficial). Investigacion Descriptiva:
estadistica, se describen los datos y caracteristicas de la poblacién o fenbmeno en
estudio. Investigacion Correlacional: Tiene como finalidad establecer el grado de
relacion o asociacion no causal existente entre dos o mas variables. Se caracterizan
porque primero se miden las variables y luego, mediante pruebas de hipoétesis
correlacionales y la aplicacion de técnicas estadisticas, se estima la correlacion.
Investigacion Explicativa: Se encarga de buscar el porqué de los hechos mediante
el establecimiento de relaciones causa-efecto. (Marroquin, 2018). Nuestro nivel de

investigacion es descriptivo.

3.4 Disefio de la investigacion

“El disefio de investigacion es un conjunto de métodos y procedimientos
utilizados al coleccionar y analizar medidas de las variables especificadas en la
investigacion del problema de investigacion. El disefio del estudio define el tipo de
estudio (descriptivo, correccional, semi experimental, experimental, revision o meta
analitico) y el subtipo (como un caso de estudio descriptivo longitudinal), problema
de investigacion, hipétesis, variables independientes y dependientes, disefio
experimental y el plan de analisis estadisticos. Existen dos tipos principales de
disefio de investigacion: cualitativo y cuantitativo. Dicho esto, existen muchas
maneras de clasificar los disefios de investigacion. Un disefio de investigacion es

un conjunto de condiciones o colecciones.” (Robles, 2018).
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Nuestro estudio es correlativo, no experimental, transversal de enfoque
cuantitativo. Procederemos a recolectar, medir y analizar los datos sobre nuestras
variables estrés laboral y desempefio asi mismo se busca medir la relacién entre

las variables.

V1

V2

|

Figura 1 Diagrama del disefio de la investigacion

Leyenda:

M: Muestra de Estudio

V1: Variable Estrés Laboral

V2: Variable Desempefio

01: Evaluacion del Estrés Laboral
02: Evaluacién del Desempefio

R: Relacion entre ambas variables.

3.5 Poblacion y muestra del estudio

3.5.1 Poblacion

“‘Es el conjunto de elementos (finito o infinito) definido por una o mas
caracteristicas, de las que gozan todos los elementos que lo componen.” (Espinoza,
2016). En nuestro caso estad conformado por 30 colaboradores de las diversas
areas de la Financiera Confianza de Huaycéan, cuyas edades oscilan entre los 18 y

45 afos.

3.5.2 Muestra
“La muestra es una porcion representativa de una poblacién. Cuando se realizan
tesis con enfoques cuantitativos, es decir, con analisis numeéricos quizas se deba

hacer un censo.” (Normas APA, 2018)
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Muestra

Poblacién o universo

» Unidad de analisis

Figura 2 Representacion de una muestra

Para obtener resultados mas concretos y confiables, se ha tomado un muestreo
no pirobalistica, en otras palabras, se eligié la muestra de tipo censal, es decir que
el tamafo de la muestra corresponde al de la poblacion, por ello la muestra para
esta investigacion es de un total de 30 colaboradores de la Financiera Confianza

de Huaycan en el periodo 2019.

3.6 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

3.6.1 Técnicas de recoleccién de datos

Las técnicas de recoleccion de datos son un aspecto de la metodologia de la

investigacion. Las técnicas clasicas para recolectar la informacién son (Normas

APA, 2018):

Técnicaque obtiene

informacién a través

| de preguntasenforma

personal, directay
verbal.

e
Las preguntas pueden
L ser:
ablertas — subjetivas
cerradas — concretas.
—

Encuesta

Esuna técnica para
obtenerinformacion
- tomando unamuestra
de la poblacién

objetivo.

Suelenusarse

! preguntas cerradas, es
decir conretas.

Observacion

Esuna técnica que se
usa para estudiar la
muestra en sus propias
actividades de grupo.

Permite conocer: qué,

|| Qquién, como, cuando,

cuanto, dénde,
porqué, etc.

Figura 3 Técnicas de recoleccién de datos
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La técnica seleccionada para la presente investigacion es la encuesta sobre el
estrés laboral y desempefio, ambas de tipo de escala, que se administran entre 20

a 30 minutos, de manera grupal o individual.

Los pasos para seguir son los siguientes:

-Solicitud de autorizacion para la ejecucién de la encuesta en la Financiera
Confianza de Huaycéan que trabajan en el afio 2019

-Se les informa con anticipacion a los encuestados previamente seleccionados
el propdésito, finalidad y detalles de la encuesta y se procede a ella. Se les entrega
el formato a completar.

-Se monitorea y controla el proceso de encuesta verificando se responda todas
las preguntas

-Se recogen las mismas, revisarlas que estén completas y no existan anomalias

para analizar estadisticamente

3.6.2 Instrumentos de recoleccién de datos

Se empleara como instrumento el cuestionario que servira para medir dos variables.

-La variable independiente estrés laboral: consta de tres dimensiones:
cognitivas, psicoldgicas y fisiolégicos comprende 18 preguntas en total (06 de cada

dimensién)

-La variable dependiente desempefio: consta de tres dimensiones: eficiencia,
eficacia y actitudes las cuales comprende de 20 preguntas en total (04 de la primera
dimensién, 04 de la segunda y 12 de la tercera).

Los items de los indicadores seran con una escala de LIKERT con alternativas
tabuladas del 1 al 5; siendo el valorl nunca, el valor 2 casi nunca, el valor 3 a veces,

el valor 4 casi siempre, el valor 5 siempre.
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Tabla 1 Ficha Técnica de Recoleccién de Datos

Nombre del instrumento

Encuesta “Estrés laboral y desempeiio”

Autor de la ficha

Sandy Chipana & Noemi Contreras

Afo de elaboracion

2019

Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre el estrés laboral y el desempefio
de los colaboradores de la Financiera Confianza en la agencia Huaycéan
2019

Dirigido a Colaboradores de la Financiera Confianza de Huaycan
Tiempo de aplicacion 20 a 30 min

Técnica de recoleccion Encuesta

Método de muestreo Muestra censal

Para la variable estrés laboral 03 dimensiones (cognitivas, psicoldgicas y

Dimensiones fisiologicos). Para la variable desempefio 03 dimensiones (eficiencia,
eficacia, actitudes)
1 =nunca
2 = casi nunca

Escala 3 =aveces

4 = casi siempre

5 = siempre
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Validez y confiabilidad del instrumento

Los requisitos que debe cumplir un instrumento son validez y confiabilidad:

-Validez

La validez se define como el “grado en el que un instrumento en verdad mide la
variable que se busca medir” (Marroquin, 2018).

La validez se determina en el certificado de validez de contenido del instrumento
gue mide la variable donde se enumera dimensiones y los items donde el experto
evaluara Pertinencia, Relevancia y Claridad, para ello este proceso se conto con la
intervencion y la participacion de los siguientes expertos quienes observaron,

analizaron y validaron las formulaciones de los items:

Tabla 2 Validacion de Experto por Juicio de expertos de la Universidad

Experto (a) Datos de cargo Resultados
Dr. Aybar Huamani, Justiniano Experto Metodoldgico Aplicable
Dra. Chirinos Gastelu, Giovanna Experto Metodoldgico Aplicable

Fuente: Elaboracion propia.

-Confiabilidad

“La confiabilidad se refiere al grado en que un instrumento produce resultados
consistentes y coherentes. Es decir, en que su aplicacion repetida al mismo sujeto
u objeto produce resultados iguales.” (Marroquin,2018)

“La confiabilidad estadistica se da cuando los resultados de un analisis se
pueden reproducir en diferentes muestras. En otras palabras, son consistentes.
Cuando se analiza un cuestionario, se busca que este tenga confiabilidad y
consistencia interna. El primero significa que este cuestionario pueda representar
efectivamente y sin un gran sesgo, las opiniones de las personas. Aparte, estas
opiniones pueden reproducirse nuevamente con el mismo cuestionario. En otras

palabras, a que Ilos puntajes decada preguntadel -cuestionario
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sean consistentes con el puntaje total de todo el cuestionario. Una técnica para
obtener la confiabilidad o fiabilidad viene a ser el analisis por consistencia interna,
el cual se evidencia por el Alfa de Cronbach.” (Saravia, 2015)

La confiabilidad ser& determinada con el estadistico Alpha de Cronbach definido

por la siguiente ecuacion:

K Y Vi
a=——-\1-—

1
K—-1 Vi

Donde:

a = coeficiente de fiabilidad.

K = es el nimero de preguntas o items.
Vi
Vt

2 = es la sumatoria.

es la varianza de cada item.

es la varianza de los valores totales observados.

Tabla 3 Interpretacion del coeficiente de confiabilidad

Rangos Magnitud
0,81a1,00 Muy Alta
0,61a0,80 Moderada
0,41a0,60 Baja
0,01a0,20 Muy baja

Fuente: Saravia, 2015

3.7 Métodos de analisis de datos

Se genero tablas de resultados que contienen las respuestas de la escala, donde
se muestra las frecuencias y porcentajes.
Se efectudé una contrastacién de hip6tesis para ver si coincide con nuestra

presuncion. Se us6 una prueba de hipotesis. La Hipotesis Nula (no se relacionan
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las variables) con la Hipoétesis Alternante (si se relacionan las variables). Se uso la
prueba X ? (chi-cuadrado).

Finalmente, para analizar los datos estadisticos, se usé de del programa MS
Excel 2019 y StatisticalPackageforthe Social Sciences (SPSS) en la version 25,
mismo que contd con los estadisticos necesarios para hacer las interpretaciones

concretas del estudio.

3.8 Aspectos Eticos

Este estudio se llevara a cabo previa coordinacion obteniendo la autorizacion de
la direccion de la entidad donde se realiza.

Las encuestas se efectuaran de manera voluntaria a personas en su sano juicio
sin presiones ni obligaciones.

Se les informaréd a los encuestados sobre este estudio, sus fines y propésitos.
Se respetara el anonimato de las personas y su integridad.

Se mantendré la confidencialidad de la informacion brindada por los encuestados

en la empresa.
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IV. RESULTADOS

4.1 ESTADISTICA DESCRIPTIVA

Descripcién de las variables y dimensiones de estrés laboral.

Tabla 4 Niveles porcentuales de la VVariable Independiente Estrés Laboral

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Acumulado
Bajo 18 60% 60%
Medio 12 40% 100%
Alto 0 0% 100%
Total 30 100%

Nota: Base de datos

60%

50%

9 40% /
> /
'_
z 30%
o /
g 20% /—
10%
pd P
0%
Bajo Medio Alto
O Seriesl 60% 40% 0%

Figura 4 Niveles de la variable independiente Estrés Laboral en la Financiera

Confianza, sede Huaycéan, 2019.

Interpretacion: Los trabajadores de la Financiera Confianza, sede Huaycan 2019

perciben y sienten el estrés laboral en un nivel bajo el 60%, en un nivel medio el

40% y en un nivel alto el 0%.

88



Tabla 5 Niveles porcentuales de la Dimension 1 Cognitivas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Acumulado
Bajo 19 63% 63%
Medio 11 37% 100%
Alto 0 0% 100%
Total 30 100%

Nota: Base de datos

70%

60% /
50% /
% 40% /
5
= 30%
S /
20% /
10% /
0%
Bajo Medio Alto
O Seriesl 63% 37% 0%

Figura 5 Niveles de la D1 Cognitivas

Interpretacion
Los trabajadores de la Financiera Confianza, sede Huaycén, 2019 perciben y
sienten los problemas cognitivos en un nivel bajo el 63%, en un nivel medio el

37% y en un nivel alto el 0%.
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Tabla 6 Niveles porcentuales de la Dimension 2 Fisioldgicas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Bajo 18 60% 60%
Medio 11 37% 97%
Alto 1 3% 100%
Total 30 100%

Nota: Base de datos

60%

50%

40%

30%

Porcentajes

SO

20%

10%

0%
Bajo Medio Alto

E Seriesl 60% 37% 3%

Figura 6 Niveles de la D2 Fisioldgicas

Interpretacion
Los trabajadores de la Financiera Confianza, sede Huaycén, 2019 perciben y
sienten los problemas fisiol6gicos en un nivel bajo el 60%, en un nivel medio el

37% y en un nivel alto el 3%.
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Tabla 7 Niveles porcentuales de la Dimension 3 Organizacionales

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Bajo 14 47% 47%
Medio 14 47% 93%
Alto 2 7% 100%
Total 30 100%

Nota: Base de datos

50%

45%

40%

35%

30%

25%

20%

PORCENTAIJES

AAAANANANEN

15%

10%

5%

0%
Bajo Medio Alto

[ Series1 47% 47% 7%

Figura 7 Niveles de la D3 Organizacionales

Interpretacion
Los trabajadores de la Financiera Confianza, sede Huaycan, 2019 perciben y
sienten los problemas organizacionales en un nivel bajo el 47%, en un nivel medio

el 47% y en un nivel alto el 7%.
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Descripcién de las variables y dimensiones de estrés laboral.

Tabla 8 Niveles porcentuales de la Variable Dependiente Desempefio Laboral

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Acumulado
Bajo 7 23% 23%
Medio 22 73% 97%
Alto 1 3% 100%
Total 30 100%

Nota: Base de datos

80%

70%

60%

50%

40%

Porcentajes

30%

20%

10%

0%
Bajo Medio Alto

M Seriesl 23% 73% 3%

Figura 8 Niveles de la variable dependiente Desempefio Laboral

Interpretacion

Las respuestas de los empleados de Financiera Confianza, sede Huaycan, 2019
ante las preguntas de la variable desempefio laboral se distribuyeron en bajo
23%, medio 73% vy alto 3%.
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Tabla 9 Niveles porcentuales de la D1 Eficiencia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Acumulado
Bajo 11 37% 37%
Medio 15 50% 87%
Alto 4 13% 100%
Total 30 100%

Nota: Base de datos.

50%

45%

40%

35%

30%

25%

Porcentajes

NN

20%

15%

10%

5%

0%
Bajo Medio Alto

@ Seriesl 37% 50% 13%

Figura 9 Niveles de la D1 Eficiencia

Interpretacion

Las respuestas de los empleados de Financiera Confianza, sede Huaycan, 2019
ante las preguntas de la dimension eficiencia se distribuyeron en bajo 37%, medio
50% y alto 13%.
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Tabla 10 Niveles porcentuales de la D2 Eficacia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Acumulado
Bajo 7 23% 23%
Medio 19 63% 87%
Alto 4 13% 100%
Total 30 100%

Nota: Base de datos.

70%

60% /

50% /
» /
L 40%
3
oy
[}
S /
S 30%

20%

10% /

) /

Bajo Medio Alto

| B Seriesl 23% 63% 13%

Figura 10 Niveles de la D2 Eficacia

Interpretacion

Las respuestas de los empleados de Financiera Confianza, sede Huaycan, 2019
ante las preguntas de la dimension eficacia se distribuyeron en bajo 23%, medio
63% y alto 13%.
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Tabla 11 Niveles porcentuales de la D3 Actitudes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Acumulado
Bajo 2 7% 7%
Medio 26 87% 93%
Alto 2 7% 100%
Total 30 100%

Nota: Base de datos.

90%
80%
70%
60%
(%]
w
< 50%
=z
w
& 40%
o
o
30%
20%
0%
Bajo Medio Alto
O Seriesl 7% 87% 7%

Figura 11 Niveles de la D3 Actitudes

Interpretacion

Las respuestas de los empleados de Financiera Confianza, sede Huaycan, 2019
ante las preguntas de la dimension Actitudes se distribuyeron en bajo 7%, medio
87% y alto 13%.
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4.2 Estadistica Inferencial (Prueba de Hipotesis)

Hipotesis General

Hipdtesis Nula
Ho: NO existe relacion entre el estrés laboral y el desempefio de los colaboradores

de la Financiera Confianza, agencia Huaycan, 2019.

Hipodtesis Alternante

Ha: Existe relacidon entre el estrés laboral y el desempefio de los colaboradores de

la Financiera Confianza, agencia Huaycan, 2019.

Chi cuadrado V1y V2
Para los 30 encuestados a un nivel de confiabilidad de 95% y un nivel de

significancia de 5% se obtienen los siguientes resultados:

Tabla 12 Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintética
Valor Df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 239,625% 196 ,018
Razon de verosimilitud 112,751 196 1,000
Asociacion lineal por lineal 17,251 1 ,000

N de casos validos 30

a. 225 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es ,03.
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Donde el valor critico observado = 0.018 es < que 0.05y
X2calculado 239.625 > X2tabla (0.05, 196g1) 229.656
Por lo tanto:

Se rechaza la Ho: NO Existe relacién entre el estrés laboral y el desempefio de los
colaboradores de la Financiera Confianza en la agencia Huaycan 2019 y se acepta
la Ha: Existe relacion entre el estrés laboral y el desempefio de los colaboradores

de la Financiera Confianza, agencia Huaycan, 2019.

Tabla 13 Correlaciones

V2.
V1. ESTRES DESEMPEN
LABORAL O LABORAL

Rho de Spearman V1.ESTRES  Coeficiente de 1,000 -,685"
LABORAL correlacion
Sig. (bilateral) . 000
N 30 30
V2. Coeficiente de -,685™ 1,000
DESEMPENO  correlacion
LABORAL  Sig. (bilateral) 000
N 30 30

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

El chi cuadrado muestra que existe relacion entre las variables, pero no en qué
grado o nivel. El Rho de Spearman muestra ese grado o nivel. La relacion entre la
variable estrés laboral y desempefio presentdé un coeficiente de correlacion de -
0.685 (68.5%) negativa moderada. (La correlacién es negativa pues las variables
estrés laboral y desempefio son opuestas, cuando la primera se incremente la

segunda decrece).
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Tabla 14 Interpretacion del coeficiente de correlacion de Spearman.

Valor de Significado
rho
-1 Correlacién negativa grande v perfecta
-0.9 a -0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7 a -0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a -0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2 a-039 Correlacion negativa baja
-0.01 a -0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacién nula
0.01 a 0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2 a0.39 Correlacion positiva baja
0.4 a 0.69 Correlacion positiva moderada
0.7 a 0.89 Correlacion positiva alta
0.9 a 0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Martinez y Campos 2015

Hipodtesis Especifica 1

Hipotesis Nula

Ho: NO Existe relacion entre la caracteristica cognitiva del estrés laboral y el
desempefio de los colaboradores de la Financiera Confianza, agencia Huaycan,
20109.

Hipotesis Alternante

Ha: Existe relacion entre la caracteristica cognitiva del estrés laboral y el
desempefio de los colaboradores de la Financiera Confianza, agencia Huaycan,
20109.

Chi cuadrado D1y V2

Para los 30 encuestados a un nivel de confiabilidad de 95% y un nivel de

significancia de 5% se obtienen los siguientes resultados:
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Tabla 15 Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 131,6402 84 ,001
Razon de verosimilitud 74,109 84 771
Asociacion lineal por lineal 17,669 1 ,000

N de casos validos 30

a. 105 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es ,03.

Donde el valor critico observado = 0.001 es < que 0.05y
X2calculado 131.640 > X2tabla (0.05, 84gl) 102.630

Por lo tanto:

Se rechaza la Ho: NO Existe relacién entre la caracteristica cognitiva del estrés
laboral y el desempefio de los. Se acepta la Ha: Existe relacidn entre la
caracteristica cognitiva del estrés laboral y el desempefio de los colaboradores de
la Financiera Confianza, agencia Huaycan, 2019.
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Tabla 16 Correlaciones

V2.

D1. DESEMPEN

COGNITIVA O LABORAL

Rho de Spearman D1. COGNITIVA Coeficiente de 1,000 -,699™
correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 30 30

V2. DESEMPENO Coeficiente de -,699™ 1,000
LABORAL correlacion

Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La relacion entre la dimension cognitiva y la variable desempefio laboral presento

un coeficiente de correlacion de -0.699 (69.9%) negativa moderada.

Hipotesis Especifica 2

Hipdtesis Nula

Ho: NO Existe relacion entre la caracteristica fisioldgica del estrés laboral y el
desempefio de los colaboradores de la Financiera Confianza, agencia Huaycan,
20109.

Hipodtesis Alternante

Ha: Existe relacion entre la caracteristica fisiolégica del estrés laboral y el
desempefio de los colaboradores de la Financiera Confianza, agencia Huaycan,
20109.
Chi cuadrado D2y V2

Para los 30 encuestados a un nivel de confiabilidad de 95% y un nivel de

significancia de 5% se obtienen los siguientes resultados:
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Tabla 17 Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 116,0332 84 ,012
Razén de verosimilitud 67,517 84 ,906
Asociacion lineal por lineal 16,764 1 ,000
N de casos validos 30

a. 105 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es ,03.

Donde el valor critico observado = 0.012 es < que 0.05y

X2calculado 16.033 > X?tabla (0.05,84g1) 102,630

Por lo tanto: Se rechaza la Ho: NO Existe relacién entre la caracteristica

fisiologica del estrés laboral y el desempefio de los colaboradores de la Financiera

Confianza, agencia Huaycéan, 2019.

Y se acepta la Ha: Existe relacion entre la caracteristica fisiologica del estrés
laboral y el desempeiio de los colaboradores de la Financiera Confianza, agencia

Huaycan, 2019.
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Tabla 18 Correlaciones

D2. V2.
FISIOLOGIC DESEMPEN
A O LABORAL
Rho de Spearman D2. Coeficiente de 1,000 -,684"
FISIOLOGICA correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 30 30
V2. Coeficiente de -,684™ 1,000
DESEMPENO correlacion
LABORAL  Sig. (bilateral) 000
N 30 30

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La relacion entre la dimension fisiolégica y la variable desempefio laboral

presentd un coeficiente de correlacion de -0.684 (68.4%) negativa moderada.

Hipotesis Especifica 3

Hipdtesis Nula

Ho: NO Existe relacion la caracteristica organizacional del estrés laboral y el
desempefio de los colaboradores de la Financiera Confianza, agencia Huaycan,
20109.

Hipodtesis Alternante
Ha Existe relacion la caracteristica organizacional del estrés laboral y el
desemperio de los colaboradores de la Financiera Confianza, agencia Huaycan,
2019.
Chi cuadrado D3y V2

Para los 30 encuestados a un nivel de confiabilidad de 95% y un nivel de

significancia de 5% se obtienen los siguientes resultados:
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Tabla 19 Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Valor df asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 141,250? 112 ,032
Raz6n de verosimilitud 84,095 112 977
Asociacion lineal por lineal 15,163 1 ,000

N de casos validos

30

a. 135 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es ,03.

Donde el valor critico observado = 0.032 es < que 0.05y
X2calculado 141.250 > X2tabla (0.05, 112g1) 137.677

Por lo tanto:

Se rechaza la Ho: No existe relacion la caracteristica organizacional del estrés

laboral y el desempefio de los colaboradores de la Financiera Confianza, agencia

Huaycéan, 2019. Se acepta la Ha: Existe relacion la caracteristica organizacional del

estrés laboral y el desempefio de los colaboradores de la Financiera Confianza,

agencia Huaycan, 2019.
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Tabla 20 Correlaciones

V2.
DESEMPEN D3.
O ORGANIZA
LABORAL  CIONAL
Rho de Spearman V2. DESEMPENO Coeficiente de 1,000 -,651™
LABORAL correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
D3. Coeficiente de -,651" 1,000
ORGANIZACIONAL correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La relacion entre la dimension organizacional y la variable desempefio laboral

presentd un coeficiente de correlacion de -0.651 (65.1%) negativa moderada.
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V. DISCUSION

5.1 Analisis de descripcion de resultados

El presente trabajo tuvo como objetivo establecer la relacion entre el estrés laboral
y el desempefio de los colaboradores de la financiera Confianza — agencia
Huaycéan, 2019.

Una vez elaborado el cuestionario para la variable independiente estrés laboral
y la variable dependiente desempefio, este fue validado y aprobado por los jueces

expertos. Se evalud pertinencia, relevancia y claridad de cada cuestionario.

Se procedié después a realizar la prueba de confiabilidad con el alfa de Cronbach
para cada cuestionario. Para la variable independiente estrés laboral, 18 preguntas,
30 encuestados, se presento un alfa de Cronbach de 0.876 (87.6% de confiabilidad)
por lo la cual el instrumento fue calificado como bueno. De la misma forma para la
variable Desempefio, 20 preguntas, 30 encuestados present6 un alfa de Cronbach
de 0.808 (80.8% de confiabilidad) por lo la cual el instrumento fue calificado como

bueno y se pudo aplicar.

La estadistica descriptiva se basé en presentar las tablas de frecuencia y graficos
por cada variable y las respectivas dimensiones de cada una, para ello se tuvieron
gue establecer los rangos bajo, medio y alto y determinar los puntajes alcanzados

en cada uno numérica y porcentualmente.

Los colaboradores de la financiera Confianza — agencia Huaycan, 2019,
mostraron niveles de estrés bajo en un 60% y medio en un 40% denotando que no
existe un alto nivel de estrés en la organizacion. Respecto al efecto o nivel en la
dimension 1, caracteristica cognitiva del personal, se presentd un efecto bajo en un
63% y uno medio en un 37%, sin efectos altos. Para la dimension 2, caracteristica
fisiol6gica se observd un 60%% para el efecto bajo, un 37% para el efecto medio y
un 3% de efecto alto. Observamos entonces que el estrés generado tiene
ligeramente mayor influencia en las caracteristicas fisiologicas respecto a las

caracteristicas cognitivas del personal. La dimension 3 caracteristica
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organizacional, present6 un 47% para el nivel bajo, 47% para el nivel medio y un
2% para el valor alto, teniendo un efecto menor en el rango bajo y medio respecto

a las dos dimensiones anteriores.

En las pruebas de hipotesis se plantearon la hipotesis nula Ho: NO Existe
relacion entre el estrés laboral y el desempefio de los colaboradores de la
Financiera Confianza en la agencia Huaycan 2019, y la alternante, Ha: Existe
relacion entre el estrés laboral y el desempefio de los colaboradores de la
Financiera Confianza en la agencia Huaycan 2019. Asi mismo se plantearon las
hipotesis especificas combinando las 3 dimensiones (fiabilidad, capacidad de
respuesta y seguridad) de la variable independiente estrés laboral con la variable
dependiente desempeiio.

En todos los casos se calculé la prueba de chi cuadrado para 30 encuestados a
un nivel de confiabilidad de 95% y un nivel de significancia de 5%. Para la hipotesis
general se obtuvo un valor critico observado de 0.018 el cual fue menor que 0.05y
se obtuvo el X2 calculado 239.625 > X2tabla (0.05, 196gl) 228.656 con lo cual se
rechazdé la Ho y se aceptd la Ha: existe relacién entre el estrés laboral y el
desempefio de los colaboradores de la Financiera Confianza en la agencia
Huaycan 2019.

Una vez que establecimos que existe relacion, habia que averiguar en qué grado
o0 nivel, y para ello usamos el Rho de Spearman. Se encontré un coeficiente de
correlacién de -0.685 (68.5%) negativo moderado. La correlacién es negativa pues
las variables estrés laboral y desempefio son opuestas, cuando la primera se

incrementa la segunda decrece y viceversa.

Al realizar la prueba chi cuadrado entre la dimension 1 caracteristica cognitiva
con la variable dependiente desempefio, se obtuvo un valor critico observado de
0.001 < que 0.05 y X2calculado 131.640 > X2tabla (0.05, 84gl) 102.630, se rechaz6
entonces la Ho aceptandose la Ha: existe relacion entre la caracteristica cognitiva

del estrés laboral y el desempefio de los colaboradores de la Financiera Confianza
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en la agencia Huaycan 2019. El coeficiente Rho de Spearman obtenido fue de -
0.699 (69.9%) negativo moderado.

Para la dimension 2 caracteristica fisiolégica con la variable dependiente
desempefio, se obtuvo un valor critico observado de 0.012 < que 0.05 y
X2calculado 116.033 > X2tabla (0.05, 84gl) 102.630, se rechaz6 entonces la Ho
aceptandose la Ha: existe relacion entre la caracteristica fisiolégica del estrés
laboral y el desempefio de los colaboradores de la Financiera Confianza en la
agencia Huaycan 2019. El coeficiente Rho de Spearman obtenido fue de -0.684

(68.4%) negativo moderado.

Para la dimension 3 caracteristica organizacional con la variable dependiente
desempefio, se obtuvo un valor critico observado de 0.032 < que 0.05 y
X2calculado 141.250 > X2tabla (0.05, 112gl) 137.677 se rechazo6 entonces la Ho
aceptandose la Ha: existe relacién entre la caracteristica organizacional del estrés
laboral y el desempefio de los colaboradores de la Financiera Confianza en la
agencia Huaycan 2019. El coeficiente Rho de Spearman obtenido fue de -0.651

(65.1%) negativo moderado.

Chéavez, 2016, en su investigacion titulada: “El estrés laboral y su efecto en el
desemperio de los trabajadores administrativos del area de gestion comercial de
ELECTROSUR S.A en el periodo 2015 menciona que el estrés laboral y los
problemas personales afectan el desempefio. Ellos determinaron que uno de los
factores que afecta el estrés es la carga laboral y el desempefio se ve afectado por
la presion laboral. En nuestro caso tomamos tres dimensiones para la variable
estrés laboral: caracteristicas cognitivas, caracteristicas fisiolégicas vy
caracteristicas organizacionales, siendo el estrés mas relacionado a las
caracteristicas organizacionales (se obtuvo mayor puntaje en las sumatorias de las
respuestas) frente a las otras dos dimensiones. Respecto a la relacion de dichas
dimensiones con la variable dependiente desempefio todas mostraron relacion
inversa, es decir a menos problemas cognitivos, fisioldgicos y organizacionales el

desempefio fue mejor.
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Vigo (2018) en su tesis titulada "El desempefio laboral y la calidad de servicios en
la empresa GERIMED SAC —Surco,2018" determinaron que si existe relacion entre
el desempefio laboral y la calidad de servicio y como dimensiones usaron
productividad, conocimiento y comportamiento. Obtuvieron un 31.03% de nivel
bajo, 41.38% nivel medio y 27.59% nivel alto de desempefio laboral. Asi mismo, el
31.03% perciben que la organizacion tiene bajo nivel de calidad de servicio, 43.10%
nivel medio y 25.86% nivel alto. Concluyen también que a mayor desempefio
laboral mayor la calidad de servicio, igualmente que mayor productividad,
conocimientos y mejor comportamiento (dimensiones de desempefio) mejor calidad
de servicio. Ellos tuvieron una relacién de variables directa pues en virtud que una
aumenta la otra también, en nuestro caso, al aumentar una variable disminuye la
otra. En nuestro caso obtuvimos para nuestra variable estrés laboral un nivel bajo
de 60%, medio de 40% sin presentarse nivel alto de estrés, mostrando una
organizacion mas equilibrada en este aspecto y, respecto a la variable desemperio,

un nivel bajo de 23%, un nivel medio de 73% y un nivel alto de 3%.

Asi como también se contrasta con los resultados de Bracho (2015) en su estudio
“El estrés laboral en el desempefio del personal administrativo de un nucleo publico
universitario, 2015” se determind una relacion entre las dos variables estrés laboral
y el desempefio donde se usoé la correlacién de Pearson considerando un nivel de
significancia estadistica de 95% el cual respalda nuestros resultados, estudiaron
ademas agentes estresores como el clima laboral, influencia del lider y la
tecnologia, factores psicosociales que afectan a los trabajadores, y que el estrés
trae problemas interpersonales, productividad y el rendimiento del colaborador. En
nuestro estudio. Finalmente, Vaca (2017,) en su investigacién “Influencia del estrés
laboral de los agentes de seguridad del sector publico de una entidad bancaria en
las sedes de Quito, Cuenca y Guayaquil” determiné que el estrés afecta la toma de
decisiones y motivacion creando un inadecuado clima laboral. En nuestro estudio
también el item decisiones erroneas de la dimension cognitiva de la variable estrés
fue la que los empleados consideraban que les afectaba mas, siendo menor la poca
concentracion y olvidos. Dentro de los items fisioldgicos se noto relativo cansancio
y en menor proporcion jaguecas, insomnios, irritaciones o desvelos, el menor

problema fue dolores de espalda. Aun asi, el promedio global de los resultados de
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la variable independiente estrés laboral fue de 1.63 es decir entre "nunca" y "casi
nunca" y el promedio global de los resultados de la variable dependiente

desempefio fue de 3.94 entre "a veces" pero mas hacia "casi siempre".
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VI. CONCLUSIONES

6.1 Conclusiones

Acorde a los resultados obtenidos se determind las siguientes conclusiones:

Primera conclusion: Se determiné que existe relacion significativa entre el estrés
laboral y el desempefio de los colaboradores de la Financiera Confianza en la
agencia Huaycan 2019. Se encontr6 un valor critico observado de 0.018 el cual fue
menor que 0.05, rechazandose la Ho y aceptandose la Ha. Se encontré una

correlacion de variables de -0.685 (68.5%) negativa moderada.

Segunda conclusion: Se determind que existe relacion significativa entre la
caracteristica cognitiva del estrés laboral y el desempefio de los colaboradores de
la Financiera Confianza en la agencia Huaycan 2019. Se encontrd un valor critico
observado de 0.001 el cual fue menor que 0.05, rechazandose la Ho y aceptandose

la Ha. Se encontro una correlacion de -0.699 (69.9%) negativa moderada.

Tercera conclusion: Se determind que existe relacion significativa entre la
caracteristica fisiologica del estrés laboral y el desempefio de los colaboradores de
la Financiera Confianza en la agencia Huaycan 2019. Se encontrd un valor critico
observado de 0.012 el cual fue menor que 0.05, rechazandose la Ho y aceptandose

la Ha. Se encontré una correlacién de -0.684 (68.4%) negativa moderada.

Cuarta conclusién: Se determin6 que existe relacion significativa entre la
caracteristica organizacional del estrés laboral y el desempefio de los
colaboradores de la Financiera Confianza en la agencia Huaycan 2019. Se
encontré6 un valor critico observado de 0.032 el cual fue menor que 0.05,
rechazandose la Ho y aceptandose la Ha. Se encontré una correlacion de -0.651

(65.1%) negativa moderada.
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1 Recomendaciones

Primera recomendacién: Comunicar a la gerencia de Financiera Confianza los
resultados de la investigacion con la finalidad de que se preste atencidon y se tomen
acciones para contrarrestar y prestar cuidado al estrés laboral y mediante ello
fortalecer el desempefio de la organizacion, se deberé focalizarse en la satisfaccion

del colaborador, que ellos se sientan respetados, dar valor a su trabajo.

Segunda recomendacion: Analizar el &rea de RR.HH. para localizar las fuentes de
estrés, con el uso de un diario, tomar nota de manera rutinaria escribiendo las
situaciones estresantes y evaluar qué acciones a tomar para reducirlos. RR.HH.
debera observar sintomas como dolores de cabezas, nivel de desemperio bajo, etc.
Asi mismo realizar actividades de recreacion, capacitacion fuera de la empresa
para incentivar las relaciones entre comparieros y mejorar el clima organizacional
de la financiera favoreciendo el contacto con cada uno de ellos.
También recomendamos la implementacion de espacios donde el colaborador

pueda descansar.

Tercera recomendacion: Implementar el uso de permisos cuando sea necesario,
teniendo en cuenta los derechos de ausencia del colaborador estos pueden incluir
citas con médicos, celebraciones especiales con su familia. Revisar y afianzar la
politica de comunicacién entre colaboradores donde se evite enviar correos

electrénicos y llamadas una vez concluido los horarios laborales.

Cuarta recomendacion: Crear programas de remuneracion, recompensas, bonos con
el objetivo de aumentar la motivacién de los colaboradores y asi mejorar el desempefio,
asi mismo incentivar otras estrategias de motivacion tales como: ascenso de puesto,
reconocimientos asi mismo implementar plan desarrollo de pausa activa al menos 1 vez
al dia por 10 minutos contara de realizar ejercicios corporales de estiramiento y
relajacion con el objetivo de generar mayor productividad y mejorar la actitud del
colaborador rompiendo la rutina del trabajo y reactivando la energia del colaborador.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLES

METODOLOGIA

¢ Qué relacién existe entre el estrés
laboral y el desempefio de los
colaboradores de la Financiera
Confianza - Agencia Huaycan,
2019?

Determinar la relacion que existe entre
el estrés laboral y el desempefio de los
colaboradores de la Financiera
Confianza - Agencia Huaycan, 2019

Existe relacion entre el estrés
laboral y el desempefio de los
colaboradores de la Financiera
Confianza - Agencia Huaycan,
2019

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

¢ Qué relaciodn existe entre la
caracteristica cognitiva del estrés
laboral y el desempefio de los
colaboradores de la Financiera
Confianza - Agencia Huaycan,
2019?

Determinar la relacién que existe entre
la caracteristica cognitiva del estrés
laboral y el desempefio de los
colaboradores de la Financiera
Confianza - Agencia Huaycan, 2019

Existe relacion entre la
caracteristica cognitiva del
estrés laboral y el desempefio
de los colaboradores de la
Financiera Confianza - Agencia
Huaycan, 2019

¢ Qué relacién existe entre la
caracteristica fisioldgica del estrés
laboral y el desempefio de los
colaboradores de la Financiera
Confianza - Agencia Huaycan,
2019?

Determinar la relacion que existe entre
la caracteristica fisiol6gica del estrés
laboral y el desempefio de los
colaboradores de la Financiera
Confianza - Agencia Huaycén, 2019

Existe relacion entre la
caracteristica fisiolégica del
estrés laboral y el desempefio
de los colaboradores de la
Financiera Confianza - Agencia
Huaycén, 2019

¢Qué relacién existe entre la
caracteristica organizacional del
estrés laboral y el desempefio de los
colaboradores de la Financiera
Confianza - Agencia Huaycan,
2019?

Determinar la relacién que existe entre
la caracteristica organizacional del
estrés laboral y el desempefio de los
colaboradores de la Financiera
Confianza - Agencia Huaycén, 2019

Existe relacién la caracteristica
organizacional del estrés
laboral y el desempefio de los
colaboradores de la Financiera
Confianza - Agencia Huaycén,
2019

Variable Independiente:
estrés laboral de los
colaboradores de la
Financiera Confianza en
la agencia Huaycan
2019

Variable dependiente:
desempefio de los
colaboradores de la
Financiera Confianza en
la agencia Huaycéan
2019

Tipo de estudio:
Descriptivo
Correlacional

de enfoque
cuantitativo.

Disefio: No
experimental de

corte transversal.

Area de estudio:
Financiera Confianza en
la agencia Huaycan
2019.

Poblacién y muestra:
Colaboradores
Instrumentos:
Encuesta

Valoracién estadistica:
Paquete Excel y/o
estadistico SSPS

25
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion

Variable 1: Estrés laboral

ESCALAS Y
DIMENSIONES INDICADORES Items VALORES
P1. ¢ En sus actividades de labor se olvida de las cosas?
OLVIDOS . . . .
P2. ¢ Ante la rutina de su centro de labor siente que su memoria se ha deteriorado?
P3. ¢ Sufre de poca concentracion en el trabajo?
COGNITIVAS POCA = °p — = —
CONCENTRACION | p4. ¢ Las actividades de su labor dificultan su nivel de atencion?
P5. ¢ Toma decisiones erréneas en su trabajo?
DECISIONES i ) . . . . e
ERRONEAS P6. ¢ Ante situaciones de estrés, siente que tus decisiones obstaculizan al cumplimiento
de metas?
P7. ¢ Se cansa a menudo en el trabajo?
CANSANCIO P8. ¢ Se irrita facilmente ante los problemas o dificultades que se presentan en su 1 Nunca
labor? ' :
2. Casi nunca
P9. ¢ Se desvela o sufre insomnio a causa del trabajo? 3. Aveces
FISIOLOGICAS INSOMNIO 4. Casi siempre
P10. ¢ A pesar de descansar por las noches se despierta cansado y con malestares? 5. Siempre
P11. ¢ Sufre de dolor de espalda de forma continua?
ENFERMEDADES -
P12. ;Sufre de jaquecas o dolor de cabeza frecuentemente?
P13. ¢ Se ausenta Ud. en su centro laboral?
AUSENTISMO -
P14. ¢ Llega tarde a su centro de trabajo?
BAJA P15. ¢ En situaciones de estrés siente que presenta baja productividad en sus labores?
ORGANIZACIONALES PRODUCTIVIDAD _ .
P16. ¢No es muy eficiente en las tareas asignadas?
P17. ¢ Se siente desmotivado por las labores que realiza?
MOTIVACION ; - -,
P18. ¢ Se siente desmotivado por las politicas y entorno laboral?
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Variable 2: Desempefio

ESCALAS Y
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
VALORES
o P1. ¢ Ante las tareas designadas es rapido en las labores?

Productividad __

P2. ¢ Usa adecuadamente los recursos que posee en sus labores diarias?
EFICIENCIA P3. ¢ Ante situaciones de estrés los resultados de su trabajo son de alta

Calidad del trabajo calidad?
P4. ¢ El trabajo que usted realiza es de transparencia y confianza?
P5. ¢ Logra Ud. ¢ Las tareas asignadas en el tiempo indicado?

cumplimiento de objetivos P6. ¢ Las herramientas que usted dispone para la elaboracién de un expediente
ayuda a la rapidez del desembolso?

EFICACIA Y P 1. Nunca

P7. ¢ El camino que escoge para lograr sus tareas es el adecuado? 2 Casi nunca

aplicacion de estrategias P8. ¢ Realizar su ruta un dia anterior, cree Ud. que agiliza la visita del dia 3. A veces
siguiente? 4. Casi siempre
P9. ¢ Es Ud. Abierto a nuevas ideas y los cambios? 5. Siempre
P10. ¢ Siente Ud. que es empatico y se pone en el lugar de su cliente si este

- _ tiene algun problema?

estabilidad emocional i i : -

P11. ¢Es Ud. ¢ Una persona confiable que mantiene en reserva la informacion
ACTITUDES

se su cliente?

P12. ¢ Considera que tiene el control de sus emociones?

adaptacion al trabajo

P13. ¢ Se adapta rapidamente ante las nuevas labores que se presentan?

P14. ¢ Cree Ud, que los cambios ayudan a mejorar y agilizar los desembolsos?
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P15. ¢ Considera que se necesita capacitacion constante para un mejor comité

de créditos?

P16. ¢ Tiene interés constante en su trabajo?

capacidad y energia

P17. ¢ Tiene un deseo constante de terminar las labores encomendadas?

P18. ¢ Tiene capacidad y energia durante su jornada laboral?

P19. Esta siempre atento a su labor

P20. ¢ Es intenso y dedicado a su trabajo?
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Anexo 3: Instrumentos

luego que se apruebe su validez del instrumento con todos sus items de hace la

encuesta oficial:

“rps® CUESTIONARIO

Estimados encuestados, la presente investigacion, necesita de su colaboracion con
respecto al proyecto “El estrés laboral y su relacion con el desempefio de los colaboradores
de la Financiera Confianza - agencia Huaycan, 2019” Agradecemos anticipadamente su
participacion respondiendo con un aspa (X) la/s respuesta/s que considere. La informacién
es confidencial.

Para responder los items tener en cuenta las siguientes condiciones:

1 = nunca

2 = casi nunca

3 =aveces

4 = casi siempre

5 = siempre

Variable: Estrés Laboral

items 11 2| 3| 4| 5

P1.;En sus actividades de labor se olvida de las cosas?

P2. ¢ Ante la rutina de su centro de labor siente que su

memoria se ha deteriorado?

P3.;Sufre de poca concentracion en el trabajo?

P4.;Las actividades de su labor dificultan su nivel de

atencion?

P5.;, Toma decisiones erroneas en su trabajo?

P6. ¢ Ante situaciones de estrés, siente que tus decisiones

obstaculizan al cumplimiento de metas?

P7.;Se cansa a menudo en el trabajo?
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P8. ¢ Se irrita facilmente ante los problemas o dificultades

que se presentan en su labor?

P9. ¢Se desvela o sufre insomnio a causa del trabajo?

P10. ¢ A pesar de descansar por las noches se despierta

cansado y con malestares?

P11. ;Sufre de dolor de espalda de forma continua?

P12.;Sufre de jaquecas o dolor de cabeza frecuentemente?

P13.;Se ausenta Ud. en su centro laboral ?

P14. ;Llega tarde a su centro de trabajo?

P15. ¢En situaciones de estrés siente que presenta baja
productividad en sus labores?

P16. ¢No es muy eficiente en las tareas asignadas?

P17. ;Se siente desmotivado por las labores que realiza?

P18. ¢ Se siente desmotivado por las politicas y entorno
laboral?

Variable: Desempefio

P1. ;Ante las tareas designadas es rapido en las labores?

P2. ¢Usa adecuadamente los recursos que posee en sus

labores diarias?

P3. ;| Ante situaciones de estrés los resultados de su trabajo
son de alta calidad?

P4. (El trabajo que usted realiza es de transparencia y

confianza?

P5. ¢Logra Ud. las tareas asignadas en el tiempo indicado?

P6. ¢Las herramientas que usted dispone para la
elaboracion de un expediente ayuda a la rapidez del

desembolso?

P7. ¢El camino que escoge para lograr sus tareas es el

adecuado?

P8. ¢Realizar su ruta un dia anterior, cree Ud, que agiliza

la visita del dia siguiente?

P9. ¢Es Ud. Abierto a nuevas ideas y los cambios?
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P10. ¢ Siente Ud. que es empatico y se pone en el lugar de

su cliente si este tiene algun problema?

P11. ¢Es Ud. ¢Una persona confiable que mantiene en

reserva la informacion se su cliente?

P12. ;Considera que tiene el control de sus emociones?

P13. ;Se adapta rapidamente ante las nuevas labores que

se presentan?

P14. ;Cree Ud, que los cambios ayudan a mejorar y
agilizar los desembolsos?

P15. ;Considera que se necesita capacitacion constante

para un mejor comité de créditos?

P16. ¢ Tiene interés constante en su trabajo?

P17. i Tiene un deseo constante de terminar las labores

encomendadas?

P18. ¢ Tiene capacidad y energia durante su jornada
laboral?

P19. Esta siempre atento a su labor

P20. ¢Es intenso y dedicado a su trabajo?
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Anexo 4: Validacién de instrumentos
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE DESEMPENO

Especialidad del validador: V. £aucacon iy 1gtocolega
Lima, lfl de INCY de 2019

para rep al odi i6 ifica del constructo

ia™: ftem ponde al tedrico f

ia?: item es propi:
Claridad™: Se entiende sin dificultad alguna el estado del item,es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items son
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE DESEMPENO

DIMENSIONES/indicadores/items Pertinencia'”) Relevancia” Claridad®®

Nro. [DIMENSION 1: EFICIENCIA Si INo Si INo Si [No

Sugerencias

INDICADORES ITEMS

P1.;Ante las tareas designadas es rapido en las
labores ?

1 [Productividad
rocuctivica P2. Usa adecaudamente los recursos que posee

en sus labores diarias?

P3. ¢ Ante situaciones de estrés los resultados de
su trabajo son de alta calidad?

2 |Calidad del trabajo

NN Y€
Mol ol Rl S

P4. (El trabajo que usted realiza es de
transparencia y confianza?

LARELCY RS

v

No

©

DIMENSION 2: EFICACIA Si No No

INDICADORES ITEMS

P5.;Logra Ud. Las tareas asignadas en el tiempo
indicado?

LY
AN

cumplimiento de

objetivos P6. (Las herramientas que usted dispone para la

elaboracion de un expediente ayuda a la rapidez
del desembolso?

P7. (El camino que escoge para lograr sus tareas
aplicacion de es el adecuado?

ANANAN
X8 K
V\‘\

estrategias P8.;Realizar su ruta un dia anterior , cree ud,
que agiliza la visita del dia siguiente?

[

No No No

%]
[%]

DIMENSION 2: ACTITUDES

INDICADORES ITEMS

P9..Es Ud. Abierto a nuevas ideas 'y los
cambios?

P10. ;Siente Ud. que es empatico y se pone en el
lugar de su cliente si este tiene algun problema?

1 | estabilidad emocional
P11.;Es Ud. Una persona confiable que
mantiene en reserva la informacion se su cliente?

P12. ;Considera que tiene el control de sus
emociones?

P13. ;Se adapta rapidamente ante las nueva
labores que se presentan?

P14. ;Cree ud, que los cambios ayudan a
ADAPTACION AL |mejorar y agilizar los desembolsos?

TRABAJO
P15..;Considera que se necesita capacitacion

constante para un mejor comité de creditos?

P16. ¢ Tiene interés constante en su trabajo?

P17. ¢, Tiene un deseo constante de terminar la
labores encomendadas?

CAPACIDAD Y P18. ; Tiene capacidad y energia durante su
ENERGIA jornada laboral?

P19. Esta siempre atento a su labor

WY NETSINYN 5] 5 (N
MY SR LN IS RN 5 8IS
NAEUNUERYAVE NN

P20. ;Es intenso y dedicado a su trabajo?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): S HDY Sufi eleNa) D

Opinién de Aplicabilidad: ~ Aplicable (;/f Aplicable después de corregir () No aplicable ()
Apellidos y nombres del juez validador: Dr/Mg S1&P%  AuDH DN “SesTikibpN_Dy §22479
Especialidad del validador: \CTzCoLvea Y TeMsTWo

Lima_2% de_ NOV/IEHBRE de2019

Pertinencia: ltem corresponde al concepto tedrico formulado
Relevancia: Item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
Claridad®: Se entiende sin dificultad alguna el estado del item,es conciso, exacto y directo

WAL,
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son sufiientes para medir la dimengrg h'f(“_m__w__‘_ D iiessessennuinedn
LK) 3 categsies D usiniano, NBAR HUAMAN
g HETODOLOCO Y TEMATICO D TRSIS

Firma del Experto Informante
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ESTRES LABORAL

- | DIMENSIONES/indicadores/items _[Pertinencia®’ [Rel @ |clarigad®
Nro. 5N 1: CO Si [No |si ~_No Isi [No

INDICADORES ITEMS.
: RS IS | S P11 En'sus
actividades de labor
se olvida de las
cosas?.

1 |OLVIDOS ~¢Ante Ia rutina
S  |de su centro de labor
: M - siente que su
- ~ memoria se ha
R

P3.;Sufre de poca
concentracion en el

SRR e trabajo? ;
POCA B

CON,CENTRACION i’_4.élas actividades
de su labor dificultan
su nivel de atencion?

P5.;Toma
decisiones emréneas
© en su trabajo?

X% < [

DECISIONES oA
ERRONEAS ituaciones de estrés,
i 5 siente que tus
- decisiones
obsﬁcqlizan al

AR
A A AR K

- IDIMENSION 3: DRGANIZACIDNI‘L—rS

egé tarde a
tro de trabajo?)

P15.¢En situaciones | -
estrés siente que

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si h&‘! 50 -U C\ @(\ C‘O
Opinién de Aplicabilidad: ~ Aplicable Aplicable'des_puésl de corregir
pellidos y bres del juez - Dr/Mg__CIAA YA

Especialidad del validador:

idad:

Pertinencia”’: item corresponde al concepto tedrico formulado

ia?: Item es propiado para rep al o di i6 ifica del

Claridad™: Se entiende sin dificultad alguna el estado del item,es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son sufiientes para medir la dimensién

perto Informante

132




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ESTRES LABORAL

DIMENSIONES/indicadores/items Pertinencia® Relevancia? Claridad® Siigeranicias
Nro. [DIMENSION 1: COGNITIVAS Si [No Si |No Si [No
INDICADORES ITEMS
P1.;En sus actividades de labor se olvida de las:
1 |owvipos cosas? v v il
P2. ;Ante la rutina de su centro de labor siente \/ \/
que su memoria se ha deteriorado? \/
" i6 i0?
) POCA P3.¢Sufre de poca concentracion en el trabajo? \/ \/ \/
CONCENTRACION P4.;Las actividades de su labor dificultan su \/ A\/ \/
nivel de atencién?
P5.;Toma decisiones erréneas en su trabajo? \/ \/ \/
DECISIONES = = >
3 ERRONEAS P6..6,.4nte snuacmnfes de estrés, s.lex}te que tus
decisiones obstaculizan al cumplimiento de \/
- metas?
DIMENSION 2: FISIOLOGICAS Si No Si No Si No
INDICADORES ITEMS
P7.;Se cansa a menudo en el trabajo?
1 |CANSANCIO P8. ;Se irrita facilmente ante los problemas o ‘/‘ \/
dificultades que se presentan en su labor? \/
P9. (Se desvela o sufre insomnio a causa del \/ 04 ‘/
2 [INsomNIO fretiajo?
P10. ;A pesar de descansar por las noches se \/ i/ /
despierta cansado y con malestares?
P11. ;Sufre de dolor de espalda de forma ‘/ / /
3 |ENFErmEDaDEs  [oomtinua?
P12.;Sufre de jaquecas o dolor de cabeza \/ / \/
fr ?
DIMENSION 3: ORGANIZACIONALES Si No Si No Si No
INDICADORES ITEMS
P13.;Se ausenta Ud en su centro laboral ? v v i
1 |AUSENTISMO =
P14. Llega tarde a su centro de trabajo? v [ v
P15. ;En situaciones de estrés siente que \/ /
2 BAJA presenta baja productividad en sus labores? \/
PRODUCTIVIDAD
P16. (No es muy eficiente en las tareas \/ / 4
asignadas?
P17. Se siente desmotivado por las labores que / 1/ /
realiza?
3  |MOTIVACION - - —
P18.;Se siente desmotivado por las politicas y \/ v /
entorno laboral?
Observaciones (precisar si hay suficiencia): L) SO GEMIN
Opinion de Aplicabilidad: ~ Aplicable (V) Aplipable después de corregir () No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador: Dr/Mg_ P BP% RUPMBNI_SUstiNP_cg§22 979
Especialidad del validador:_ MET ¢DoiLoe0 Y TEADLTICO
Lima_23 _de_ WOVI2MBRE de 2019
Pertinencia®: Item corresponde al concepto tedrico formulado
Relevancia®: Item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo
Claridad®: Se entiende sin dificultad alguna el estado del item,es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son sufiientes para medir la dimgﬁ ,t L
| [ cmm.mmhwwwm»;l
2 ) TOROLOGO Y TEMATICO DE TES!

irma del Experto Informante
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Anexo 5: Matriz de datos

BASE DE DATOS DE LA VARIABLE ESTRES LABORAL:

ANALISIS ESTADISTICO

VARIABLE 1: ESTRES LABORAL

DIMENSIONES

ORGANIZACIONALES

18

17

16

15

14

13

FISIOLOGICAS

12

11

10

COGNITIVAS

1
1
1
1
1

1
1
2
1
1
2
1
2
2
1
1
1
2
2
1
3
1
2
2
2
2
3
3

ITEMS
Encuesta_1

Encuesta_2

Encuesta_3

Encuesta_4

Encuesta 5

Encuesta_6
Encuesta_7

Encuesta_8

Encuesta_9

Encuesta_10

Encuesta_11

Encuesta_12

Encuesta_13

Encuesta_14

Encuesta_15
Encuesta_16

Encuesta 17

Encuesta_18

Encuesta_19

Encuesta_20

Encuesta_21

Encuesta_22

Encuesta_23

Encuesta_24

Encuesta_25
Encuesta 26

Encuesta 27

Encuesta_28

Encuesta_29

Encuesta_30
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BASE DE DATOS DE LA VARIABLE DESEMPENO:

VARIABLE 2: DESEMPENO

ACTITUDES

20

19

18

17

16

15

14

13

12

11

10

EFICACIA

EFICIENCIA

1

4
3
5
4
3
3
4
4
4
5
3
4
3
3
4
3
3
4
4
3
3

DIMENSIONES

ITEMS

Encuesta_1

Encuesta_2

Encuesta_3

Encuesta_4

Encuesta_5

Encuesta_6

Encuesta_7

Encuesta_8

Encuesta_9

Encuesta_10

Encuesta_11

Encuesta_12

Encuesta_13

Encuesta_14

Encuesta_15

Encuesta_16

Encuesta_17

Encuesta_18

Encuesta_19

Encuesta_20

Encuesta_21

Encuesta_22

Encuesta_23

Encuesta_24

Encuesta_25

Encuesta_26

Encuesta 27

Encuesta_28

Encuesta_29

Encuesta_30
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d1 EFICIENCIA

d2 EFICACIA

d3 ACTITUDES

C(AI\EBS(T)E,E\?_ DESEI\;/PENO coerjllTWAs FISIOIijZGICAS ORGANIZACIONA
22 87 7 7 8

23 85 8 7 8

24 83 8 8 8

24 82 8 8 8

24 82 8 8 8

26 84 9 8 9

25 85 8 8 9

25 85 8 8 9

26 83 9 8 9

25 78 8 8 9

21 76 7 7 7

25 81 8 8 9

26 75 9 8 9

28 81 9 9 10

35 81 11 12 12

28 81 9 8 11

28 80 9 9 10

24 80 8 8 8

28 85 9 9 10

30 82 9 10 11

33 81 11 10 12

37 77 11 12 14

31 75 10 10 11

33 73 11 10 12

40 71 12 13 15

40 71 12 13 15

37 73 11 12 14

38 70 12 12 14

37 70 12 12 13

42 69 14 15 13

= 18 = 20
SVi= 6.52 S\VVi=  6.59
Vt= 37.71 Vt= 28.33
K/K-1 1.06 K/K-1 1.05
1-2Vipvt 0.83 1-3Vijve 0.77
JR ABSOL 0.83 VALOR ABSOL 0.77
a 0.876 a 0.808
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16 16 55
17 18 50
17 16 50
15 17 50
15 18 49
16 16 52
18 15 52
19 18 48
14 16 53
16 16 46
14 14 48
18 18 45
14 15 46
15 17 49
16 15 50
17 15 49
15 15 50
17 13 50
18 17 50
16 17 49
16 16 49
14 16 47
14 15 46
14 13 46
12 15 44
14 13 44
15 14 44
14 16 40
12 14 44
14 14 41




MATRIZ DE DETERMINACION DEL ALPHA DE

CROMBACH
Ejemplo:
ITEMS
ENCUESTA | Pregunta | Pregunta | Pregunt | Pregunt | Pregunt | Pregunt
S 1 2 a3 a4 as a6
Encuesta 1 SUMA
Encuesta 2 SUMA
Encuesta 3 SUMA
Encuesta 4 SUMA
Encuesta 5 SUMA
Encuesta 6 SUMA
Encuesta 7 SUMA
Encuesta 8 SUMA
Encuesta 9 SUMA
Encuesta 10 SUMA
SUMA
TOTAL
VARIANZAS V1 V2 V3 V4 V5 V6

En estas celdas colocaremos la respuesta de cada encuestado
5 = siempre,4 = casi siempre,3 = a veces, 2 = casi hunca,l =
nunca

Por ende esta seccidn de respuestas contendra valores del 1 al 5
Las varianzas se obtienen aplicando a la columna la formula de
varianza

V1=VAR(column

al) V4=VAR(columna 4)

V2=VAR(column

az2) V5=VAR(columna 5)

V3=VAR(column

a3) V6=VAR(columna 6)
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K es el numero de items o preguntas, en este ejemplo

K=6
Vi es la suma de las varianzas V1+V2+V3+V4+V5+V6
vt es la varianza del total, VAR(SUMA TOTAL)

Con estos datos ya se puede determinar el alpha de Cronbach
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Anexo 6: Propuesta de valor

Nuestra propuesta de valor Ofrecer a la Financiera Confianza — Agencia Huaycan
un estudio de mejora institucional sobre el stress laboral; que comprende
dimensiones cognitivas, fisiolégicas y organizacionales, asi como del desempefio
laboral; que comprende dimensiones de eficiencia, eficacia y actitudes, para
optimizar estas dos variables en beneficio de las personas que laboran en dicha
entidad y generar mayor rentabilidad a la organizacion generando un adecuado

clima laboral de calidad.
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