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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo determinar la influencia que tiene la
capacitacion de personal en el nivel de estrés que tienen los conductores de bus
interprovincial de la empresa de transporte Salazar en el 2016; también tiene como
objetivo especificos identificar el nivel de capacitacion de personal en los
conductores de bus interprovincial de la empresa de transportes Salazar en el 2016,
como segundo objetivo especifico determinar el nivel de estrés laboral en los
conductores de bus de transporte interprovincial de la empresa de transportes

Salazar en el 2016.

El tipo de investigacion es aplicativa porque se interesa fundamentalmente por la
propuesta de solucion en un contexto fisico-social especifico, es la utilizacion de
conocimientos en la practica. ElI enfoque corresponde a un estudio cuantitativo
porque se plantea un problema de estudio delimitado y concreto sobre el fenomeno
aunque en evolucién; el presente estudio se enmarca dentro de un disefio

investigacién no experimental del tipo descriptivo- explicativo.

La poblacion de estudio esta formada por los conductores de bus de transporte
interprovincial de la empresa Salazar, se trata de una poblacion limitada de 30

personas de del sexo masculino,

Como instrumentos de recoleccion de datos de la variable independiente se utilizd
un cuestionario elaborado por la investigadora y validado por especialistas; el
cuestionario lleva como nombre "cuestionario para medir el nivel de capacitacién de
personal en los conductores de bus interprovincial de la empresa de transportes
Salazar en el 2016” siendo determinado su nivel de confiabilidad por medio de la
consistencia interna de sus dimensiones calculando su coeficiente de confiabilidad
alfa de Crombach. Para la recolecciéon de datos de la VD se utilizé la prueba
estandarizada “escala de estrés laboral” o “The laboral stress Scale” cuyos autores

son Mithely Troht y Jenna G. Anderson creado en EEUU el afio 2001.
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Se remarca el caracter anénimo del formulario, asi como la sinceridad de las

respuestas emitidas para contribuir con el éxito del estudio.

Una vez recolectado los datos se sistematizaron estadisticamente por medio del
software estadistico SPSS para el analisis, interpretacion y conclusiones finales que

se presentan detalladamente en la investigacion.

Palabras claves: Capacitacion de personal y estrés laboral.
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ABSTRACT

The present research aims to determine the influence of the training of personnel on
the level of stress of the interprovincial bus drivers of the Salazar transport company
in 2016; Also aims to identify the level of training of personnel in the interprovincial
bus drivers of the Salazar transport company in 2016, as the second specific
objective to determine the level of work stress in the interprovincial transport bus

drivers of the company Transport Salazar in 2016.

The type of research is application because it is fundamentally interested in the
proposed solution in a specific physical-social context, is the use of knowledge in
practice. The approach corresponds to a quantitative study because it poses a
problem of study delimited and concrete on the phenomenon although in evolution;
the present study is framed within a non-experimental research design of the

descriptive-explanatory type.

The study population is formed by drivers of interprovincial transport bus company
Salazar; it is a limited population of 30 people of male, Data collection instruments
of the independent variable were used a questionnaire prepared by the researcher
and validated by specialists; The questionnaire is called "questionnaire to measure
the level of training of personnel in the interprovincial bus drivers of the Salazar
transport company in 2016" being determined its level of reliability by means of the
internal consistency of its dimensions calculating its coefficient of Alpha reliability of
Crombach. The standardized "work stress scale" or "The labor stress scale" test was
used for the data collection of the VD, whose authors are Mithely Troht and Jenna
G. Anderson created in the USA in the year 2001. It emphasizes the anonymity of
the form, as well as the sincerity of the responses issued to contribute to the success
of the study. Once the data were collected, they were statistically systematized using
the SPSS statistical software for the analysis, interpretation and final conclusions

that are presented in detail in the research.

Key words: Training of personnel and work stress
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INTRODUCCION

La tesis titulada “Capacitacién de personal y su influencia en el estrés laboral de los
conductores de bus de la empresa de transportes Salazar en el 2016” tiene como
objetivo la influencia que tiene la capacitacion de personal en el nivel de estrés que
tienen los conductores de bus interprovincial de la empresa de transporte Salazar

en el 2016. La Tesis se encuentra compuesta en diferentes capitulos:

El Capitulo I, problemas de investigacion, en este punto tenemos, Planteamiento
del problema; en este apartado se ve la descripcion del problema en la realidad;
también esta formulacion del problema, problema general, problemas especificos y
justificacion del estudio, en este apartado se justifica el problema donde se justifica
la investigacion desde el punto cientifico, técnico y psicoldgico. Los objetivos de la
Investigacion estan incluidos en este capitulo aqui el objetivo general de la
investigacion se determinara si la capacitacion de personal influye sobre los niveles
de estrés delos conductores de bus de la empresa Salazar, los objetivos especificos
se determinara saber cual es el nivel de capacitacion de los conductores de bus y
con el segundo objetivo especifico se determinara cual es el nivel de estrés laboral

de los conductores de bus de la empresa de transportes Salazar en el 2016.

El capitulo Il consta de marco tedrico, que contiene antecedentes de investigacion;
antecedentes nacionales e internacionales; también estd la base tedrica de la
variable independiente y dependiente con sus respectivos esquemas, al final del

capitulo se detallan definiciones de términos técnicos.

El capitulo Il consta de marco tedrico, que contiene hipétesis de investigacion,
variables de estudio, tipos y nivel de investigacién, disefio de la investigacion; que
es el plan o estrategia concebida para obtener informacién para obtenerla
informacion que se desea con el fin de responder al planteamiento del problema
(Wentz 2014: McLaren 2014: Creswell, 2013, Hernandez Sampieri et al, 2013 y
Kalaian, 2008. Poblacion, la poblacion consta de 30 individuos quienes son los
conductores de bus de la empresa Salazar; y la muestra de estudio también esta

conformado por el mismo numero de la poblacion, técnicas e instrumentos de

XX



recoleccion de datos; en esta investigacion se utilizo la técnica de la encuesta para
recoger informacién escrita sobre el tema de investigacion , referida a capacitacion
de personal de conductores de bus interprovincial de la empresa de transportes
Salazar; en cuanto a los instrumentos se utilizo el cuestionario para medir el nivel
de capacitacion de personal que fue elaborado Unicamente para ser utilizado para
esta investigacion y también se utilizé “La escala de estresores laborales” ; en este

capitulo también esta los métodos de analisis de datos y aspectos éticos.

El capitulo IV que consta de los resultados; en este capitulo se analiza los resultados
generales de las variables y las dimensiones y factores de cada una; también se
encuentra en este capitulo las relaciones existentes entre items y finalmente se ve

la prueba de hipétesis.

El capitulo V consta de la discusién, contienes analisis y discusion de los resultados;
en este capitulo se realizé un andlisis méas detallado de los resultados y con ello se

llego a las conclusiones de la investigacion.

Capitulos VI contiene conclusiones. Es el Ultimo apartado de la investigacion donde

se termina con deducciones luego del analisis correspondiente.

El capitulo VII contiene recomendaciones, aqui se dan algunos puntos de vista que
se creen necesario realizar para mejorar las situacion del problema hallado en esta

investigacion.
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CAPITULO |
|. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Planteamiento del problema:

En la actualidad las empresas a nivel mundial enfrentan una problematica debido
a la insuficiente capacitacion de personal, siendo el estrés laboral una de las
principales causas, Para sobrevivir en el mundo empresarial y globalizado en el que
vivimos, el futuro de la capacitacion de personal debe ser primordial para las

empresas.

El alto dinamismo debido a los avances tecnoldgicos y la globalizacion ha
transformado a los mercados internacionales en mdltiples facetas, dibujando un
escenario laboral caracterizado por la evolucion acelerada de los conocimientos y
competencias, que obliga a los profesionales, técnicos y personal en general a estar
capacitados y actualizados. Ante este panorama cada vez mas complejo y exigente

s6lo cabe una respuesta: la capacitacion de personal.

Empresas de todos los tamafios y sectores saben que el conocimiento es un
valor diferencial. Ademas, las capacidades especificas adquiridas son susceptibles
de proporcionar ingresos futuros a la organizacién, lo que otorga a la formacién
especializada un caracter de inversion. Una inversion que, en México, sigue siendo

una asignatura pendiente.
Segun un estudio reciente de la industria de software para capacitacion:
Solo 5 de cada diez empresas mexicanas invierten en capacitacion.

La inversién usualmente se destina a maquinaria, mobiliario y equipos de computo

y, paradojicamente, no se actualiza al personal que usara las nuevas herramientas

Desafortunadamente, la crisis de varias economias esta reduciendo los
presupuestos destinados a la capacitacion de personal. Este recorte puede llevar a
un circulo vicioso: es imposible ser rentable y productivo si no se tienen los

conocimientos y la experiencia necesaria.



Por otro lado, no hay que olvidar que la capacitacion es una accién continua para
que los trabajadores puedan adaptarse a cambios y retos que conlleva el dinamismo
empresarial.

Para sobrevivir en el mundo empresarial y globalizado en el que vivimos, el futuro

de la capacitacion de personal debe ser primordial para las empresas.

Los planes de capacitacion y desarrollo deben de definir los objetivos y
necesidades de la organizacion y con ello disefiar soluciones especificas que

atiendan las metas de negocio y de recursos humanos.

Como mayor efecto a la insuficiente capacitacién de personal y estrés laboral es

la productividad que esta relacionada a otros factores como:

Jornadas laborales largas: Muchas empresas en México concentran sus jornadas
laborales entre 10, 12 y hasta horas diarias con la finalidad de obtener mejores
resultados. Sin embargo, el hecho de que el personal trabaje méas, no quiere decir
que sea mas productivo. Al contrario, el cansancio produce bloqueos mentales que
afectan por completo la productividad.

No se trata de la cantidad de tiempo que tu personal invierta, sino de la calidad de
sus resultados. Administra el tiempo de forma adecuada implementando actividades
que los ayuden a eliminar el cansancio, despejar la mente y, al mismo tiempo,

mantenerlos interesados en desempefiar correctamente su puesto.

Actividades multitareas: También es otro de las causas que generan mayor estrés
entre el personal; errbneamente se compara la productividad, con la capacidad de
poder trabajar en varias actividades a la vez. No obstante, realizar mas de una tarea
al mismo tiempo disminuye por completo la capacidad de concentracion, pues al
hacer los cambios, el cerebro es incapaz de enfocarse en un tema determinado,

dando como resultado un trabajo deficiente y generando mayor estrés al personal



Periodo de descanso corto: Ademas de las excesivas jornadas laborales, muchas
empresas en este pais estan limitan los periodos de descanso, los cuales son
indispensables para que las personas reduzcan la tension y puedan controlar
el estrés laboral que van acumulando.

Para que tu personal recobre la energia suficiente, es necesario que les otorgues
un periodo de descanso proporcional a las horas de trabajo. E incluso, brindales la
oportunidad de tomar un tiempo para que pueda descansar, este tiempo deberia ser
proporcion al tiempo de trabajo no maximo a 10 minutos, entre cada actividad que
realicen, con la finalidad de que se concentren al maximo y aumenten el indice de

productividad.

El clima organizacional, si existe tension entre los miembros del personal, los lideres
no prestan atencién a sus peticiones y a cambio exigen mas de lo establecido, el
trabajar bajo colaboracién sera imposible, provocando que las actividades se

realicen de forma ineficiente.

Las herramientas de trabajo, si la empresa no ofrece el material necesario que
optimice los procesos, los tiempos y la calidad de produccion obstaculizaran el logro

de los objetivos.

Los espacios otorgados para ejercer sus actividades. Un empleado que se pasa
mas de ocho horas diarias en un cubiculo estrecho, sin ventilacion y sobre un

mobiliario incobmodo, jamas cumplira con los estandares requeridos por la empresa.

Para que el personal mejore el nivel de productividad, es deber de la empresa
brindarle el ambiente y los recursos necesarios para el desarrollo de sus tareas los
cuales no sélo favoreceran a la organizacion, sino que también propiciaran el

crecimiento profesional de los empleados, la motivacion y el compromiso.

El Perd no es ajeno a esta problematica de relaciéon entre la insuficiente
capacitacion al personal de las empresas y el estrés laboral, estos a su vez son

causa y generadores de otras problematicas relacionadas al campo empresarial.



Lo que menos se cumple en el pais es atender las necesidades del empleado.
También se observa en algunas empresas el abuso de los contratos temporales, el
pago inadecuado de salarios, la falta de beneficios al empleado, la ausencia de
sistemas de gestion de seguridad y salud en el trabajo y la ineficiente capacitacion

al personal.

En muchas organizaciones hay quienes consideran la capacitacion como un gasto
innecesario y no como una inversion que beneficiara tanto a la empresa como a sus

colaboradores.

Incluso teniendo a los mejores egresados de las mejores universidades como
profesionales a cargo de la compafiia, la capacitacion debe ser un proceso continuo
porque la realidad, la tecnologia y los conocimientos no cesan de cambiar y de
desarrollarse. Nada es estatico en este mundo. Un profesional o un técnico
requerirdn actualizaciones en forma periddica porque de lo contrario llegara un
momento en que se desfasaran y lejos de aportar a la organizacién haran que esta

pierda competitividad y productividad.

La capacitacion es una de las inversiones mas rentables que puede realizar una
empresa. Una planificacion adecuada del componente humano en una organizacion
requiere de una politica de capacitacion permanente. Los jefes deben ser los
primeros interesados en su propia formacién y los primeros responsables en
capacitar al personal a su cargo. Asi, los equipos de trabajo mejoraran su

desempeiio.

El estrés laboral a invadido nuestras vidas significativamente, debido a los
horarios que enfrenta el trabajador en el trabajo ,es por ello que en nuestro pais
gran numero de empresas estan poco interesadas por tomar mayor interés en
disminuir el problema del nivel de estrés de sus colaboradores, para el trabajador
cada dia es mas dificil enfrentar las situaciones que provocan estrés porque pasan
horarios largos de trabajo, no reciben descansos proporcionales al horario de
trabajo, no hay apoyo psicolégico para apoyar al empleado, trabajo no bien

remunerado, no reciben beneficios, entre otros aspectos que se veran reflejados en



la deficiente productividad que da como resultado perdidas econdOmicas a la

empresa.

Esta problematica de capacitacion de personal y estrés laboral se pudo percibir
en una empresa de transportes local.

La insuficiente capacitacién brindada por la Empresa de Transportes Salazar a
sus conductores influye significativamente en los niveles de estrés laboral que
probablemente atraviesan; teniendo en cuenta que la capacitacion constituye una
estrategia educativa particularmente apta para promover cambios de conducta.
Dicha insuficiente capacitacion tiene un efecto directo en el estrés laboral de los
conductores de la Empresa de Transportes Salazar, fundamentalmente porque este
tipo de personal tiene un trabajo constante frente al volante y no cuenta con un
horario determinado de trabajo llegando a afectarlos en su bienestar fisico y
psicoldgico entre otros aspectos, lo cual se ve reflejado a través de la conducta que
muestra este personal ante las diversas situaciones que enfrentan dentro del
desarrollo de sus actividades laborales y otros ambitos de sus vidas como por
ejemplo la familia.

Con el desarrollo de este problema se tiene como objetivo demostrar que la
insuficiente capacitacion de personal genera niveles de estrés en los conductores,

el cual incide en un inadecuado desempefio laboral y personal.

1.2 Formulacion del problema:

1.2.1 problema general:

¢,Como es la influencia de la capacitacion de personal en los niveles de estrés
laboral en los conductores de bus de transporte interprovincial de la “Empresa

de Transportes Salazar” en el 20167?



1.2.2 problema especifico:

¢,Cual es el nivel de capacitacion de personal en los conductores de bus de

transporte interprovincial de la Empresa de Transportes Salazar en el 20167

¢, Cudl es el nivel de capacitacion de personal que genera niveles de estrés laboral
en los conductores de bus de transporte interprovincial de la Empresa de

Transportes Salazar en el 20167

1.3 Justificacion del problema:

Esta investigacion fue realizada porque investigar proporciona beneficios a titulo
individual, muy posiblemente relacionado con el deseo de vincularnos con la
sociedad de manera continua, convirtiétndose en un objetivo profesional, para
alcanzar una perspectiva global e interdisciplinar sobre las ciencias empresariales
y genera conocimiento que ademas puede ser profesionalizado ya que se genera

un circulo virtuoso en el campo laboral.

Esta investigacion fue elaborada percibiendo la problematica que existe dentro
de la organizacion nombrada, se recopilo informacién referente a capacitacion y
estrés laboral en el personal, clientes y pubico en general; es decir se basé en

testimonios del investigador y publico del sector de transporte interprovincial.

Este trabajo se elabor6 para que el trabajador de una empresa de transportes
logre llegar a sus objetivos personales y los propuestos por la empresa; el personal
de la empresa debe de aportar el maximo de su potencial o rendimiento fisico y
psicolégico esto implica no tener ningun nivel de estrés laboral, que no es mas que
aguella tensién dentro del @&mbito del trabajo el cual tiene que ver con una serie de
repercusiones en el bienestar fisico, mental y social, afectando de forma negativa
en la interaccion que se da dentro de su ambito laboral llegando a extenderse hasta

la familia.

Esta investigacion servird para mejorar las condiciones de trabajo dentro y fuera

del campo laboral los aportes citados ayudara a mejorar y desarrollar habilidades



que competan con su labor directamente como mecanica, electricidad, y otras
técnicas que aporten a la resolucion de problemas que generalmente se ocasionan

durante las horas de viaje que realizan.

Por ultimo este trabajo de investigacion servird para desarrollar y mejorar el
bienestar emocional en aquellos trabajadores que conducen buses interprovinciales
durante largas horas siendo de dia o de noche, sometiéndose a grandes cargas de
tension y diversas situaciones estresantes; también a su vez ayudara a la empresa
a mejorar la calidad de trabajo de sus empleados evidenciandose en el buen
desarrollo de las relaciones interpersonales dentro de la empresa por tanto mejor
calidad de servicio el cual atrae mayor afluencia de usuarios y por ende mejoras

econOémicas para todos.

1.4 Objetivos:
1.4.1 objetivos generales:
Determinar la influencia que tiene la capacitacion de personal en los niveles
de estrés laboral en los conductores de bus interprovincial de la Empresa de

Transportes Salazar en el 2016.

1.4.2 objetivos especificos:

Establecer el nivel de capacitacion de personal de conductores de bus
interprovincial de pasajeros de la Empresa de Transportes Salazar en el
2016.

Establecer el nivel de estrés laboral de los conductores de bus interprovincial

de la Empresa de Transportes Salazar en el 2016.



CAPITULO Il

Il. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion
2.2.1 antecedentes nacionales:

Chigne C. (2015) expone en su trabajo de investigacion que lleva como titulo
“Programa de capacitacion para mejorar la calidad de servicio en la empresa de
transportes Emtrafesa S.A.C”; la tesis fue presentada para obtener el titulo de
licenciada en administracion de la Universidad Nacional de Trujillo Guadalupe Peru
2014.

Como objetivo general se establecié proponer un programa de capacitacion
dirigido a los trabajadores operativos para mejorar la calidad de servicio de la

empresa de transportes Emtrafesa S.A.C

Como obijetivos especificos se establecio los siguientes: identificar la naturaleza y
caracteristicas laborales de los puestos de trabajo de la empresa Emtrafesa S.A.C,
determinar el perfil competitivo de los trabajadores de la empresa Emtrafesa S.A.C
y determinar las deficiencias y necesidades de capacitacién de los trabajadores

de la empresa Emtrafesa S.A.C.

La hipotesis que se plantea en el trabajo es si un programa de capacitacion permite
mejorar la calidad de servicio aumentando la satisfaccion de los pasajeros de la

empresa de transporte Emtrafesa S.A.C

En cuanto a la metodologia para contrastar la hipotesis se utilizé el disefio

descriptivo transaccional.

Conclusion: Al analizar los principales beneficios de la implementacion del
programa de capacitacion concluimos en que no solo impactan en el ambito
economico, al mejorar la satisfaccion del cliente con el desempefio de los
trabajadores y fidelizarlos con la empresa, sino que también tienen impacto en el

desarrollo personal de cada trabajador quienes notaran la diferencia en sus



capacidades para afrontar diversos problemas para efectuar su trabajo y

relacionarse con los clientes.

Chavez, L. (2016), en su tesis titulada “El estrés laboral y su efecto en el
desempefio de los trabajadores administrativos del Area de Gestion Comercial de
Electro sur S.A. en el periodo 2015”, establece el efecto del estrés laboral en el
desempeiio de los trabajadores administrativos del area de gestion comercial de
ELECTROSUR S.A. Para optar el titulo profesional de Ingenieria Comercial.
Universidad Privada de Tacna.

El trabajo de investigacion presenta 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”.

Como primer objetivos especificos presenta: Determinar los factores del estrés
laboral que se manifiesta en los trabajadores administrativos del area de gestion
comercial de ELECTROSUR S.A. en el periodo 2015; como segundo objetivo
especifico establece evaluar el desempefio de los trabajadores administrativos del
area de gestion comercial de ELECTROSUR S.A. en el periodo 2015.

La hipdtesis General establece: El estrés laboral afecta significativamente en el
desempefio de los trabajadores administrativos del area de gestion comercial de
ELECTROSUR S.A. en el periodo 2015; como Hipoétesis especificas establece:
Los factores que determinan el estrés laboral que se manifiesta en los trabajadores
administrativos del area de gestion comercial de ELECTROSUR S.A. en el periodo
2015; como segunda hipétesis general se determina: son ocasionados por una
recarga laboral. EI desempefio de los trabajadores administrativos del area de
gestion comercial de ELECTROSUR S.A. en el periodo 2015.

Metodologia: El tipo de investigacion que presenta el proyecto es investigacion
basica o pura, el nivel de investigacion es descriptiva correlacional porque se
describe a la variable dependiente e independiente y posteriormente se buscara
determinar un grado de relacion que pueda existir entre las variables en estudio.
Disefio de investigacion es no experimental puesto que los datos se recolectaran

en un solo momento y tiempo Unico sin alterar ningun atributo de las variables.



De acuerdo con la interferencia del investigador en el estudio, es una investigacion
observacional. De acuerdo con el periodo que se capta la informacion, es un
estudio retrospectivo. De acuerdo con la evolucion del fenomeno estudiado, es una
investigacion transversal y no experimental.

Conclusiones: Se pudo establecer mediante el calculo de Chi Cuadrado de
Pearson que el estrés laboral afecta significativamente al desempefio de los
trabajadores administrativos del sector comercial de ELECTROSUR S.A.

Bebeto M. y Sanchez A. (2013) exponen en su trabajo de  investigacion
titulado “Plan de Capacitacion Para Mejorar el Desempefio de Los Trabajadores
Operarios del Gimnasio “Sport Club” de la ciudad de Trujillo en el 2013; trabajo
presentado para obtener el titulo de licenciado en Administracion de la Universidad
Privada Antenor Orrego de la Ciudad de Trujillo.

La investigacion indica como objetivo general demostrar que el desempefio laboral
del personal operativo del gimnasio Sport Club de la ciudad de Trujillo mejora con

la implementacion de un plan de capacitacion.

Como objetivos especificos indican diagnosticar la situacién del desempefio
laboral de los trabajadores operativos del gimnasio Sport Club de la ciudad de
Trujillo antes de la implementacion del plan de capacitacién, como segundo
objetivo presenta analizar los beneficios de la implementacion del plan de
capacitacién en el desemperio laboral de los trabajadores operativos del gimnasio
Sport Club de la ciudad de Trujillo y como tercer objetivo se indica realizar un
analisis comparativo del desempefo laboral de los trabajadores operativos del
gimnasio Sport Club de la ciudad de Trujillo antes y después de la implementacion

del plan de capacitacion.

Como hipétesis se establece: La implementacién de un plan de capacitacion
mejora el desempeio laboral de los trabajadores operativos del gimnasio Sport
Club de la ciudad de Trujillo.

Metodologia: El tipo de investigacion es descriptiva por que relata los hechos tal y

como estan, Tipo de investigacion es aplicativo porque se busca mejorar la
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realidad, el disefio de investigacion es experimental porque los datos se recogen

en un determinado momento.

Las conclusiones a las que se llegd en esta investigacion es: Al diagnosticar la
situacién del desempenio laboral de los trabajadores operativos del gimnasio Sport
Club antes de la implementacion del plan de capacitacion, encontramos que este
era calificado por los clientes con un puntaje promedio de 3.39 en una escala de 0
a 10 donde 0 representaba lo més cercano al pésimo desempefio y 10 el éptimo
desempeiio, concluyendo que el enunciado del problema planteado para la
presente investigacion tuvo fundamento real, ya que el desempefio laboral no
estaba bien visto por los clientes y tuvo que plantearse una medida para revertir la

situacién, que en este caso fue la implementacion de un plan de capacitacion.

Al analizar los principales beneficios de la implementacién del plan de capacitacion
concluimos en que no solo impactan en el ambito econémico, al mejorar la
satisfaccion del cliente con el desempefio de los trabajadores y fidelizarlos con la
empresa, sino que también tienen impacto en el desarrollo personal de cada
trabajador quiénes notan la diferencia en sus capacidades para afrontar diversos

problemas, para ejecutar su trabajo y relacionarse con los clientes.

Mediante el andlisis comparativo de los resultados del diagnéstico del desempefio
laboral de los trabajadores operativos del gimnasio Sport Club de la ciudad de
Trujillo obtenido antes y después de la implementacién del plan de capacitacion y
gracias al analisis estadistico descriptivo, podemos concluir que se ha demostrado
gue la implementacion de un plan de capacitacibn mejora el desempefio laboral
de los trabajadores operativos del gimnasio Sport Club de la ciudad de Trujillo, lo
cual se demuestra incluso con la aplicacion de la prueba estadistica Z al tener un

estadistico de valor 29 que considera nuestra hipétesis en la zona de aceptacion.
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2.2.1 Antecedentes Internacionales:

Diaz R. (2011), presenta en su trabajo de investigacion titulado “Capacitacion y
Desempefio Laboral de los Empleados de la Comision Federal de Electricidad de la
Zona Montemorelos-Linares Nuevo Ledn” un instrumento que permita la medicion
de la autoevaluacion del nivel de capacitacion de los empleados de la CFE zona
Montemorelos-Linares. Tesis para obtener el grado de maestria en administracion
de la Universidad de Montemorelos, Montemorelos Linares Nuevo Leon.

Cuyo objetivos general es adaptar un instrumento que permita la medicion de la
autoevaluacion del nivel de capacitacion de los empleados de la CFE zona
Montemorelos-Linares y como objetivo especificos se presenta conocer los niveles
de capacitacién y desemperio laboral auto percibidos por los empleados de la CFE
zona Montemorelos-Linares; como segundo objetivo especifico evaluar si el nivel
de capacitacion es predictor del nivel de desempefio de los empleados de la CFE
zona Montemorelos-Linares.

Como hipétesis principal presento determinar si la autoevaluacion del nivel de
capacitacion laboral influye en la autoevaluacion del nivel de desempefio laboral de
los empleados de la CFE zona Montemorelos-Linares, Nuevo Ledn.

Presento como hipdtesis complementarias: determinar si existe diferencia
significativa en la autoevaluacion del nivel de capacitacion de los empleados de la
CFE zona Montemorelos-Linares segun su género, su nivel de escolaridad y el tipo
de empleo, como segunda hipétesis complementaria presento determinar si existe
diferencia significativa en la autoevaluacion del nivel de capacitacion de los
empleados de la CFE zona Montemorelos-Linares segun la agencia a que
pertenece, el estado civil y la categoria de trabajo, como tercera hip6tesis presento
establecer si existe relacion significativa entre la autoevaluacion de nivel de
capacitacion de los empleados de la CFE zona Montemorelos-Linares y su edad.
La metodologia empleada en esta investigacion fue de tipo descriptiva,
correlacional, explicativa, cuantitativa, de campo y transversal.

Como conclusion se llego a los resultados de la investigacion que se determind que
existe una influencia lineal, positiva y significativa entre la autoevaluacién del nivel

de capacitacion laboral y desempefio laboral. El estudio también mostr6 una

12



relacion significativa entre el nivel de la autoevaluacion del desempefio de los
empleados y la edad. La autoevaluacién de la capacitacion y el desempefio fue muy
buena.

Sanchez C. (2011) presenta en su trabajo de investigacion que lleva como titulo

“Estrés Laboral, Satisfaccion en el Trabajo y Bienestar Psicolégico en Trabajadores
de una industria Cerealera”, tesis elaborada para optar el titulo de licenciada en
Psicologia de la Universidad Abierta Interamericana, San Lorenzo Sata Fe de
Argentina.
Tiene como objetivo principal: Identificar la relacidon entre el estrés laboral,
satisfaccion en el trabajo y bienestar psicolégicos en trabajadores de una industria
cerealera. Como primer objetivo especificos tiene identificar las situaciones que en
el ambito de la industria cerealera son percibidas como estresantes por parte de los
trabajadores, como segundo objetivo especifico tienes explorar la vinculacion entre
el estrés percibido y/o vivenciado con el bienestar psicologico y grado de
satisfaccion laboral.

Presenta como hipotesis principal: Los trabajadores cerealeros se encuentran
afectados por el estrés laboral, el cual impacta sobre su bienestar psicolégico y
satisfaccion con el trabajo; la metodologia empleada para esta investigacion es de
campo, de tipo correlacional con el que se pretende estimar las relaciones entre
estrés laboral, satisfaccion en el trabajo y bienestar psicolégico basado en un
enfoque cuantitativo, los estudios correlacionales son los que persigue medir el
grado de relacion existente entre dos 0 mas conceptos o variables; es decir, intentar
predecir el valor aproximado que tendra un grupo de individuos en una variable, a
partir del valor que tienen en la variable o variables relacionadas.

La investigacidén sera con un corte transversal, es decir, hara un corte en el tiempo
donde se recolectaran los datos. Las conclusiones para la presente investigacion
se han desarrollado dentro del marco tedrico de la teoria transaccional del estrés de
Lazarus y Folkman (1984). Desde esta perspectiva, la experiencia del estrés es una
construccion de naturaleza predominantemente subjetiva desde el momento que los
individuos movilizan tanto factores personales como situacionales para evaluar el

potencial perjudicial de los eventos.
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En este sentido, cuando el sujeto siente que no cuenta con los recursos o
estrategias suficientes para afrontar las demandas que percibe como estresantes,
experimenta diferentes niveles de estrés que pueden llegar a vulnerar su equilibrio
y bienestar psicologicos. Si, ademas, el estrés es vivenciado en el ambito laboral,
repercute sobre la calidad de su trabajo, el nivel de compromiso organizacional y su
grado de satisfaccion laboral, en su bienestar psicolégico y con la vida en general.
Conclusion: se determind que existe una influencia lineal, positiva y significativa
entre la autoevaluacion del nivel de capacitacion laboral y desemperio laboral. El
estudio también mostro una relacion significativa entre el nivel de la autoevaluacion
del desempefio de los empleados y la edad. La autoevaluacion de la capacitacion y
el desempefio fue muy buena.

Jara D.y Solis L. (2013), ofrecen en su trabajo de investigacién que tiene como
titulo “Estrés laboral: Un estudio en conductores del Transantiago de buses
alimentadores”; establece como objetivo general describir la relacion entre las
variables peligrosidad del recorrido y horario en los niveles de estrés de una muestra
de conductores. Trabajo presentado para obtener la Licenciatura en Psicologia de

la Universidad Academia de Humanismo Cristiano, Santiago de Chile.

Se estableci6 como objetivo general describir la relaciébn entre las variables
peligrosidad del recorrido y horario en los niveles de estrés de una muestra de
conductores de Transantiago de buses alimentadores de la zona sur oriente y como
objetivos especificos proponen reconocer los diversos niveles de estrés en una
muestra de conductores del Transantiago de buses alimentadores de la zona sur
oriente e identificar la relacion entre la condicion de trabajo de peligrosidad del
recorrido y los distintos niveles de estrés en una muestra de conductores del

Transantiago de buses alimentadores de la zona sur oriente.

También proponen identificar la relacion entre la condicion de trabajo de horario y
los distintos niveles de estrés en una muestra de conductores del Transantiago de
buses alimentadores de la zona sur oriente y como ultimo objetivo especifico se

establece identificar una posible relacion entre las variables sociodemograficas
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descritas en el estudio y los niveles de estrés de una muestra de conductores de

Transantiago de buses alimentadores de la zona sur oriente.

Se establece como hipdtesis general: El horario punta presenta una relacion en los
niveles de estrés de los conductores de Transantiago de buses alimentadores de la
zona sur oriente y como hipotesis complementaria se establece: El recorrido
peligroso presenta una relacién en los niveles de estrés de los conductores de
Transantiago de buses alimentadores de la zona sur oriente; como marco
metodoldgico para la realizacion del estudio se efectué bajo una investigacion de
tipo cuantitativa, la cual nos ofrece la posibilidad de generar resultados mas
ampliamente, nos otorga control sobre los fendmenos y un punto de vista de conteo
y magnitudes de éstos” (Hernandez, R. Fernandez, C. Baptista, L. 2004 p.18), es
decir, bajo esta metodologia podemos obtener datos numéricos concretos,

deducibles y con grados de objetividad.

Considerando nuestros objetivos de estudios, esta perspectiva nos acerca de modo
mas exacto a poder lograr una veracidad en el reconocimiento de los niveles de
estrés de operarios de Transantiago especificamente de buses alimentadores de la
zona sur oriente de Santiago, observando y describiendo cudl es su posible relacion

con las variables que consideramos mayoritariamente significativas.

El tipo de Estudio de esta investigacion corresponde a un estudio cuantitativo no
experimental ex-post facto, de disefio transaccional descriptivo. Se reconoce como
investigaciéon no experimental aquella que “podria definirse como la investigacion
que se realiza sin manipular deliberadamente variables” (Hernandez, R. Fernandez,
C. Baptista, L. 2004 p.267), es decir, esta investigacidbn nos permite visualizar
situaciones ya existentes donde no se realiz6 una manipulacién de las variables,

sino que se observaron los fenbmenos dentro de su contexto natural.

El disefio utilizado fue transeccional debido a que esta investigacién se ejecutd en
un tiempo especifico, con una poblacién delimitada y no existié un seguimiento. El
disefio transaccional es de tipo descriptivo porque busca especificar las

propiedades, caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades,
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procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a analisis” (Danhke,
1989, en Hernandez, 2004 p.102), es decir, mediante este disefio logramos recoger
datos de las variables especificadas para en un inicio poder describirlas, ya que tal
como anteriormente se indicO este tipo de investigacion nos sirve para mostrar con

exactitud las dimensiones de un fenémeno.

En este sentido es importante indicar que este tipo de estudio no es util cuando se
trata de analizar relaciones entre variables, ya que su modo de trabajar sobre estas
ltimas es mediante descripciones individuales, y en ningiin caso busca realizar una
vinculacion entre ellas. Bajo esta l6gica podemos reconocer que mediante el tipo de
disefio a ejecutar que hasta el momento se ha indicado, no se podra llevar a cabo
un andlisis relacional entre las variables especificadas lo que nos aleja del objetivo
de estudio, para poder llenar este vacio se realizé una asociacion entre las variables
a través de la prueba de “chi cuadrado” la cual corresponde segun lo planteado por
Raul Zarzuri (2010) a una prueba de diferencia de proporciones que permite verificar
si existe diferencia entre las variables relevantes de un grupo especifico, como

también permite comprobar la asociacion de éstas.

En esta prueba se realizaron tablas de contingencia, las cuales corresponden a
tablas de doble entrada cuyas filas estan definidas por las variables categorizadas
a través del estudio y cuyas columnas indican los grupos a comparar. A partir de los
resultados que arrojados por la tabla de contingencia se realiz6 un andlisis y
descripcién acerca de la posible presencia o ausencia de relacion entre las diversas

variables a investigar.

Conclusiones: en el primer grupo muestral que se conformé en base a la variable
Horario y que se subdivide entre “Horario Punta” y “Horario Valle” es posible
reconocer que dentro de la variable como tal “Grupo Horario” hay presencia de
estrés en los conductores, pero a pesar de ello no existe una relacion
estadisticamente significativa entre la variable de horario y niveles de estrés. En el
segundo grupo muestral que se conformé en base a la Variable Recorrido y que se
subdivide entre “Recorrido Peligroso” y “Recorrido Menos Peligroso” el subgrupo
correspondiente a “Recorrido Peligroso” el 33,3% de los conductores estan
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ubicados en el nivel de estrés, mientras que en el “Recorrido Menos Peligroso” en
el mismo intervalo se ubican 24,2% de los conductores de la muestra. En relacion
a los intervalos ubicados en los extremos y que corresponden a bajos niveles de
estrés y altos niveles de estrés, ambos grupos presentan la misma cantidad de
conductores en cada uno de ellos, habiendo en bajos niveles de estrés un 33.3% y

en altos niveles un 3.0%.

Gonzalez M. (2014), aporta en su trabajo de investigacion que lleva como titulo
‘Estrés y Desempeno Laboral” (estudio realizado en serviteca Altense);
investigacion propone como objetivo principal establecer la relacion que tiene el

estrés con el desempefio laboral de los colaboradores de Serviteca Altense S.A.

Esta tesis fue elaborada para obtener el grado académico de Licenciada de

Psicologia Industrial/Organizacional.

La investigacion propone como objetivo principal establecer la relacion que tiene el
estrés con el desemperio laboral de los colaboradores de Serviteca Altense S.A. 'y
como objetivo especifico: Determinar el nivel de estrés de los colaboradores de
Serviteca Altense S.A, como segundo objetivo especifico se establece evaluar el
nivel de desempefio de los colaboradores de Serviteca Altense S.A y como ultimo
objetivo especifico de presenta verificar las consecuencias que genera el estrés en
del desempefio laboral a nivel de empresa y en cada una de las areas que la

conforman.

El trabajo de investigacion tiene como hipétesis principal determinar si existe una
relacion estadisticamente significativa con un nivel alpha de 0.05 entre el estrés y el
desemperio laboral de los colaboradores de Serviteca Altense S.A; como hipoétesis
nula presenta: No existe una relacion estadisticamente significativa con un nivel
alpha de 0.05 entre el estrés y el desempefio laboral de los colaboradores de

Serviteca Altense S.A.

La metodologia empleada para este trabajo presenta un disefio de investigacion
explicativo. Achaerandio (2002), quien establece que esta investigacion se

caracteriza por ser un estudio sistematico y empirico de las influencias y relaciones
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de variables entre si, la cual significa que las cosas estudiadas y las variables son
asi; como las posibles influencias y relaciones entre variables, esta seré el disefio
de la investigacion en el trabajo de tesis. El objetivo de la investigacion descriptiva
consiste en llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes
a través de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y personas.
Su meta no se limita a la recoleccién de datos, sino a la prediccion e identificacién

de las relaciones que existen entre dos 0 mas variables.

Los investigadores no son meros tabuladores, sino recogen los datos sobre la base
de una hipaétesis o teoria, exponen y resumen la informacion de manera cuidadosa
y luego analizan minuciosamente los resultados, a fin de extraer generalizaciones
significativas que contribuyan al conocimiento. La estadistica a utilizar seré
correlacion la cual permitira elaborar conclusiones sobre el fenédmeno investigado o

el problema que se resuelve.

Conclusiones: La investigacion demostro que el estrés general y laboral genera en
las organizaciones conflictos que producen una disminucion de la productividad en
el personal y por lo tanto problemas significativos en la misma. Por lo tanto cuando
existe un mal desempeiio laboral de parte de los colaboradores uno de los factores
que lo produce es el estrés negativo, donde se hace necesario estar alerta a los
factores resultantes del problema y tomar en cuenta que un estrés bien manejado

puede favorecer a la empresa ¢ una mayor productividad.

2.2 Base Teo6ricade las Variables

2.2.1 Capacitacion Laboral
2.2.1.1 Definicion de capacitacion:

A continuacién presento algunas definiciones de capacitacién elaboradas por
diferentes autores quienes coinciden en que capacitacion es un conjunto de
actividades dirigidas al personal, las cuales ensefian y promueven cambios que se

dan a través de procesos educativos de corto plazo que ayudan a superar ciertas
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limitaciones obteniendo y desarrollando conocimientos, habilidades y actitudes para
desarrollar o mejorar el desempefio de actividades del personal para el beneficio de

la organizacion y su personal.

Desde la perspectiva de Chiavenato (2002), indica que la capacitacion de personal
es un proceso educativo aplicado de manera sistematica y organizada, por el cual
los individuos aprenden conocimientos, actitudes y habilidades, en funcion de

objetivos definidos. (p. 1)

En tal sentido, la capacitacion de personal implica la transmisién de conocimientos
especificos relativos al trabajo, actitudes frente a aspectos de la organizacién, de la
tarea y del ambiente y desarrollo de habilidades, en funcién de objetivos definidos.

De acuerdo con Dolan (2003), refiere que la capacitacion de los empleados consiste
en un conjunto de actividades cuyo objetivo es mejorar su rendimiento presente y
futuro, aumentando su capacidad a través de la mejora de sus conocimientos,

habilidades y actitudes. (p. 2)

Parisi y Chibbaro (1998) aluden que la capacitacion constituye una estrategia
educativa particularmente apta para promover cambios de conducta
(conocimientos, habilidades y actitudes) en el corto plazo, tanto en quienes no
tuvieron oportunidades educativas como en quienes aun habiéndolas tenido,
requieren innovaciones conductuales exigidas por los cambios del entorno en que

se desempeiian. (p.5)

Bohlander (2001) refiere que la raz6n fundamental para capacitar a los empleados
es proveerlos los conocimientos, aptitudes y habilidades que requieren para lograr

un desemperio satisfactorio en la organizacion.

Gitman, McDaniel y Mascar6 (2007) revelaron que las organizaciones que brindan
oportunidades para que sus empleados se instruyan y capaciten se benefician al

contar con una plantilla de personal mas motivados y mejor preparados. (p.10)

El personal que reciba capacitacion adecuada para usar nuevas tecnologias sera

y son mas productivos y se oponen menos a los cambios en su labor o trabajo. La
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instruccion y la capacitacion brindan beneficios adicionales porque aumentan el

sentimiento de competencia y de valia personal del personal. Gitman, McDaniel y
Mascaré 2007 (p. 10)

2.2.1.2. Objetivos de la capacitacion:

En los ultimos afios las empresas se han visto en la necesidad de implementar

cada vez mejor los conocimientos y habilidades de su personal. Los beneficios que

aporta la capacitacion son:

>

>

Mejorar las actitudes y aptitudes del personal.

Elevar los conocimientos del personal en cada uno de sus puestos de trabajo y

en todos los niveles.

Guiar al personal para identificarse con los objetivos de la organizacion.
Crear moral y satisfaccion del personal en el desarrollo de sus actividades.
Mejorar las relaciones entre jefes y subordinados.

Mejorar la imagen del personal y la organizacion.’

Incrementar la calidad del trabajo y el servicio que ofrece la organizacion.

La capacitacion de personal contribuye positivamente en el manejo y control de
conflictos y tensiones.

Permite el desarrollo y logreo de metas individuales. (Werther y Davis 2000 p.
209)
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2.2.1.3 Importancia de la capacitacion:

La importancia de la capacitacion segun Rodriguez Dominguez (2008) radica en

que ésta:

» Apoya o0 ayuda a la organizacion: Conduce a una mayor rentabilidad y
fomenta actitudes hacia el logro de los objetivos organizacionales.

» Ayuda al sujeto: Da lugar a que el trabajador interiorice y ponga en practica

las variables de motivacion, realizacién, crecimiento y progreso.

» Ayuda a las relaciones humanas en el grupo de trabajo: Fomenta la cohesion
en los grupos de trabajo mediante la mejora de las comunicaciones entre

grupos e individuos. (p. 11)

Barca (2004, citado en Cruz Castillo, 2008) comenta que los empleados juegan un
papel indispensable en las organizaciones y por lo tanto si estan bien preparados
para desarrollar su trabajo, traeran mayores beneficios a la empresa. La
capacitacion es de gran importancia dado que gracias a ella el nivel de
entendimiento de los empleados aumenta, incrementa la capacidad de utilizar
nuevas tecnologias, da posibilidad de nuevas estrategias, reduce la rotacion del
personal, mejora la imagen de la empresa, crece la produccidn y acrecienta la

motivacion de los empleados. (p. 13)

Por su parte Werther, Davis, Mejia y Guzman (2008) comentan que la capacitacion

de personal es importante porque es un proceso de cambio. Gracias a ella:

» Los empleados mediocres se transforman en trabajadores capaces y los
trabajadores actuales se desarrollan para cumplir con nuevas responsabilidades
y objetivos.

Conduce a rentabilidad mas alta y actitudes mas positivas.

Mejora el conocimiento del puesto laboral a todos los niveles.

Eleva la moral de la fuerza de trabajo.

YV V V V

Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la organizacion y sentirse

parte de ello.
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YV V.V V V V V YV V V V V V V

Crea una mejor imagen.

Fomenta la autenticidad, la apertura y la confianza.

Mejora la relacion jefes-subordinados.

Ayuda en la preparacion de guias para el trabajo.

Es un poderoso auxiliar para la compresion y adopcion de nuevas politicas.
Proporciona informacion respecto a necesidades futuras a todo nivel.
Agiliza la toma de decisiones y la solucién de problemas.

Promueve el desarrollo con vistas a la promocion.

Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes.

Incrementa la productividad y la calidad del trabajo.

Ayuda a mantener bajos los costos en muchas areas.

Elimina los costos de recurrir a consultores externos.

Promueve la comunicacion en toda la organizacion.

Reduce la tension y permite el manejo de areas de conflicto. (p. 14)

Segun Losada (1999) la importancia de la capacitacion es el aprendizaje que deja

en el personal, ya que en la medida que estos desarrollen las competencias

necesarias, la organizacion estara mas preparada para alcanzar sus objetivos y

para responder a los retos que se le presenten. (p. 15)
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2.2.1.4 Programa de Capacitacion.

Segun Chiavenato (2009) EI proceso o programa de capacitacion es el
instrumento que sirve para explicitar los propoésitos formales e informales de la
capacitacion y las condiciones administrativas en las que se desarrollara. El
programa debe responder a las demandas laborales y las necesidades de los
trabajadores. La administracion de un proceso de capacitacion implica una serie de

funciones y tareas que pueden ser integradas en fases o etapas.

Chiavenato refiere que la capacitacion es un proceso ciclico y continuo que consta

de cuatro etapas o fases:

a) Diagnostico de las necesidades: es el inventario de carencias o necesidades
que debe ser atendidas y estas deberan de ser pasadas, presentes y futuras.

A medida que el proceso de capacitacion se enfoque en estas carencias y las
elimine la capacitacion sera benéfica para la organizacion, para el personal y sobre

todo para el cliente; de lo contrario seria una pérdida de tiempo total.

b) Disefio de programa de capacitacion: se refiere a la planificacion de la
capacitacion, se tiene que tener un objetivo especifico una vez hecho el
diagndstico de necesidades de capacitacion o también se debe de hacer un
mapa con las lagunas de las competencias disponibles y las que se
necesitan.

c) Ejecucién del programa de capacitacion: para ejecutar el programa existen
diversas tipos o formas para transferir la informacién y desarrollar las
habilidades que son necesarias en el programa de capacitacion y se debe de
tener en cuenta el lugar donde se desarrollara; entre estos diferentes tipos

de capacitacién tenemos:

e Capacitacion en el puesto esto tipo incluye rotacion, direccion y
asignacion de proyectos en cuanto al puesto se refiere,

proporcionando informacion, conocimientos y experiencias.
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Técnicas de clase, que desarrollan habilidades sociales e incluyen
actividades con dramatizacion (role playing) y juegos de empresas

(busines games).

d) Técnicas de capacitacion: hay diversas técnicas para desarrollar el programa

de capacitacion.

Lectura, es la técnica mas utilizada para transmitir informacion. La
lectura es un medio de comunicacion en la cual un presentador
instruye verbalmente informacion a los participantes de la capacitacion
guienes escuchan toda la informacion que se brinda través de la

lectura.

Es una ventaja esta técnica porque se da informacién en cantidad

maxima en un tiempo determinado.

Sin embargo se encuentran algunas desventajas en esta técnica
puesto que la lectura es un medio de mano Unica el lector adopta una
postura pasiva, existen pocas probabilidades de esclarecer dudas y

significados o de comprobar si el lector comprendi6 el material.

Lo ideal es elaborar un material atractivo y motivador para los

participantes de la capacitacion.

Instruccion programa, Es una gran técnica de aprendizaje para
capacitacion, se basa en la trasmision de informacion sin la presencia
del instructor, se presentan pequefias informaciones que requieren las

respuestas correspondientes del personal capacitado.

Las respuestas son determinadas por los participantes en
capacitacion sabiendo si han comprendido la informacion
decepcionada; los tipos de respuestas varian de acuerdo a la
situacion, pero generalmente son de verdadero o falso. Tal y como la

lectura esta técnica tiene sus ventajas y desventajas:
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Una de las ventajas es que la informacion es computarizada y el
personal a capacitar recepciones la informacion en su domicilio, saber
de inmediato si estdn comprendiendo o no, participar activamente en
el proceso y poder hacer llegar sus dudas en el instante; y la principal

desventaja es que no se presenta respuestas al personal capacitado.

Capacitacion en clase, es la que se da fuera del area laboral. Los
capacitadores reunen al educando fuera del area laboral para brindar
toda la informacidén que se requiere. Es el tipo de capacitacion mas
comun, las organizaciones suelen divulgar las horas dedicadas per

capita para evaluar el tiempo que el .educando permanece en clase.

Capacitacion por computadora, mediante esta técnica la informacion
se transmite a través de CD, DVC, peliculas, y graficos generalmente
se utiliza con la ayuda de un equipo multimedia para transmitir videos

y graficos.

Capacitacion por E Learning, aqui la informacién se da a través de
internet, para transmitir una amplia variedad de informacién de igual
modo diversas soluciones que aumentan el desempefio y el

conocimiento de la personas. ( p. 375 _ 387)

Para Mondy y Noé (2005) los métodos de capacitacion incluyen
programas para el aula, mentoring (aconsejar, educar), coaching
(ayuda por el jefe inmediato quien tiene mayor experiencia), estudios
de caso, videos, representaciéon de funciones, capacitacion de
aprendices, capacitacion de vestibulo, simulaciones, juegos de
negocios, caja de trabajo, aprendizaje a distancia y videoconferencia,
capacitaciéon por computadora, realidad virtual, aprendizaje en linea,
capacitacion en el trabajo, rotacion de puestos y becarios. (p. 4)

Para Dessler (2004) existen diversas técnicas de capacitacion.
Incluirian las técnicas audiovisuales, las conferencias y la instruccion

asistida por computadora. (p. 191)
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e) Evaluaciéon del programa: (Chiavenato 2009) es el final del proceso, se da

para saber si la capacitacion satisfizo las necesidades de la organizacion,
personal y clientes. Se evalla costos puesto que la capacitacion representa
inversion, los costos incluyen materiales, tiempo de los instructores y
pérdidas de produccion mientras los colaboradores reciben capacitacion y no
realizan su labor.
Las principales medidas para evaluar la capacitacion son:

e Costo, cual ha sido el monto invertido en la campafa de capacitacion.

¢ Que tan bien se cumplio con las expectativas.

e Servicio, satisfizo las necesidades de los participantes.

e Rapidez, que tan bien se ajustd a los nuevos desafios que se

presentaron.
¢ Resultado, que resultado se ha obtenido; se espera que se cumpla lo

esperado por la organizacion y los participantes. (p. 388)

2.2.1.5 Beneficios de la Capacitacion Laboral:

De acuerdo con Siliceo (2008) los principales beneficios de la capacitacion

sistematica son:

» Asegurar la permanencia de los cambios.

>

>

Facilitar la asimilacién e internalizacion de los valores.
Incrementar la productividad personal y grupal.
Reducir el tiempo de aprendizaje.

Mejorar la calidad del desempefio.

Reducir el ausentismo.

Disminuir accidentes de trabajo.

Reducir la rotacion de personal.
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» Disminuir los indices de desperdicios.
» Promover y enriquecer la cultura organizacional. (p. 17)

Robbins (2004) manifiesta que un beneficio de la capacitacion es que incrementa
la eficiencia de los empleados, porque éste se constituye en la certeza del individuo
de su capacidad para ejecutar las conductas que se requieren para producir un

resultado. (p.18)

2.2.2 Estrés

2.2.2.1 definiciones: (The stress of life 1956) Estrés deriva del griego "stringere" que
significa provocar tension. El término estrés no tiene por si mismo, ningun sentido
peyorativo, es el factor desencadenante de una reaccion organica frente a todo lo

que trastorna la estabilidad de nuestro medio interior. (p. 20)

El Dr. en medicina Hans Selye pionero en las investigaciones sobre el estrés, lo
define en 1956 como "una respuesta corporal no especifica ante cualquier demanda
que se le haga al organismo (cuando la demanda externa excede los recursos
disponibles)’. Esta respuesta es parte normal de la preparacion del organismo para

el enfrentamiento o para la huida.

El estrés debe considerarse como mal necesario para que el organismo aprenda a
enfrentar las condiciones de vida normales; el estrés no es un fenbmeno negativo,
sino mas bien en ocasiones es un proceso normal en el organismo, mientras que

las respuestas a estimulos no sean des adaptativas o patolégicas.

Desde el punto de vista de la psicologia, el estrés ha sido entendido desde los tres

enfoques siguientes: (Cano, 2002)

Como estimulo: El estrés es capaz de provocar una reaccion o respuesta por parte

del organismo.
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Como reaccion o respuesta: El estrés se puede evidenciar en cambios

conductuales, cambios fisioldgicos y otras reacciones emocionales en el individuo.

Como interaccion: El estrés interactla entre las caracteristicas propias de cada
estimulo exterior y los recursos disponibles del individuo para dar respuesta al

estimulo. (p. 29)

Comte (2009) define el estrés como, una reaccion que se produce ante
determinados estimulos que pueden o no ser aversivos y que por lo general actla
de una forma adaptativa. (p.19)

En linea con la anterior definicion, La Organizacién Mundial de la Salud (O.M.S.)
postula que el estrés es "el conjunto de reacciones fisioldgicas que prepara al
organismo para la acciéon".

De acuerdo a lo afirmado por Lazarus y Folkman (1986) el estrés no siempre
constituye un proceso negativo en nuestras vidas, ya que dependerd de la
valoracion que cada sujeto hace del proceso y de su capacidad para controlar la

situacion y afrontar las consecuencias del estrés.

El estrés es un proceso dindmico en el que intervienen variables tanto del entorno
como individuales, y aparece cuando la persona evalla una situacibn como
amenaza. Todas estas formas de definir el estrés muestran la complejidad del
fenomeno. (p. 20)

2.2.2.2 fases del estrés; Hans Selye en el afio 1956 afios mas tarde, Trujilloy cols.
(2007) dividen en tres fases las situaciones de estrés segun su duracion: define de

tres fases del (estrés) sindrome general de adaptacion:

a) Alarma: Se caracteriza por la liberacion de hormonas. Se movilizan los sistemas
defensivos del organismo para lograr la adaptacion y afrontar la situacion de
estrés se manifiesta sindromes de cambios de lucha o huida y se presenta una

baja resistencia a los estresantes.
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b) Resistencia: La activacion hormonal sigue siendo elevada. El organismo llega al
climax en el uso de sus reservas, al reaccionar ante una situacién que lo
desestabiliza, desaparece el sindrome de lucha/huida y hay una alta resistencia
(adaptacion) a los estresantes.

c) Agotamiento: El organismo pierde de manera progresiva su capacidad de
activacion, queda inhibida la provision de reservas, lo que trae como
consecuencia enfermedades e incluso la muerte; es la pérdida de la resistencia

a los estresantes, puede sobrevenir la muerte. (p. 21)

2.2.2.3 estrés laboral: Se ha definido como el conjunto de reacciones emocionales,
cognitivas, fisiologicas y del comportamiento a ciertos aspectos adversos 0 nocivos
del entorno o la organizacion del trabajo. Es un estado que se caracteriza por altos
niveles de excitacion y de angustia, con la frecuente sensacién de no poder hacer
frente a la situacion.

El estrés laboral segun la definicion aportada por Mc Grath (1970) es Un
desequilibrio sustancial (percibido) entre la demanda y la capacidad de respuesta
(del individuo) bajo condiciones en la que el fracaso ante esta demanda posee
importantes consecuencias (percibidas).

Este estado no se genera de forma instantanea, sino deriva de un proceso de
exposicion mas o menos dilatado en el tiempo.

Este estado se caracteriza por altos niveles de excitacién y angustia, con la

frecuente sensacion de no poder hacer frente a las demandas del trabajo. (p. 22)
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2.2.2.4 causas del estrés laboral; (Leibovich de Figueroa y col, 2006)

Una mala organizacién del trabajo, es decir, el modo en que se definen los
puestos y los sistemas del trabajo, y la manera en que gestionan, puede provocar
estrés laboral.

El exceso de exigencias y presiones o la dificultad para controlarlas pueden tener
su origen en una definicion inadecuada del trabajo, una mala gestién o la
existencia de condiciones laborales insatisfactorias. Del mismo modo, estas
circunstancias pueden hacer que el trabajador no reciba suficiente apoyo de lo
demas, o no tenga suficiente control sobre su actividad y las presiones que
conlleva.

La mayor parte de las causas del estrés laboral estan relacionadas con la forma
en que se define el trabajo y el modo en que se gestionan las entidades. Tales
factores pueden ser perjudiciales, por lo que se denominan “peligros relacionados

con el estrés”.

» Falta de apoyo Organizacional: Distribucién temporal del trabajo y la
velocidad a la que se completa son factores muy importantes.

» La exigencia continua de completar tareas en un tiempo limitado o escaso
es un importante factor de estrés dependiendo del empleo, el trabajador tiene
mas o menos flexibilidad para ordenar temporalmente los procesos o las
tareas que pueden hacer y administrar las pautas, por lo que puede
aprovechar estas circunstancias y distribuir y ordenar sus tareas de la

manera que le sea mas ventajosa o0 mas facil realizarlas.

Sin embargo, muchas personas no aprovechan esta oportunidad cuando la
tienen y tienden a sobrecargarse de trabajo y a plantearse exigencias

maximas de manera continuada que no pueden asumir 0 sacar adelante.

» Las condiciones de trabajo por turnos pueden suponer un factor de estrés y
a menudo son el origen de trastorno del suefio y de sus consecuencias.

Los factores influyentes a esta dimensién son:
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o Apoyo ineficaz de los superiores y/o de la empresa: Los lideres estan

plenamente comprometidos en invertir en aquellos que conducen.

Ellos apoyan a su equipo, construyen su equipo, son mentores y
entrenadores de su equipo y realmente se preocupan por su equipo.
Un supervisor que no invierte totalmente en su equipo no contara con

un equipo, por lo menos no uno efectivo.

o Escasa autoridad para tomar decisiones: Es necesaria una autoridad
con alcance suficiente que incluya todas las actividades relacionadas,
sin tener que consultar frecuentemente con el director o encargado.
Un problema habitual es conceder escasa autoridad, porque las
politicas y los procedimientos de la organizacién suelen tener un limite
y en algunos casos cada persona ejerce un control escaso sobre

acciones de los demas.

o Escasa disposicion de integrar equipos de trabajo: Trabajar de forma
individual depende del caracter y la personalidad de cada uno, sobre

todo, si se trata de personas que prefieren evitar el estrés.

El nivel de presion y estrés generado por el trabajo en equipo es
mucho mayor que cuando se realizan tareas individuales, pues hay
gue llegar a consensos que, por la cantidad de personas y diferentes

puntos de vista, pueden ser muy dificiles de conseguir.

Lo ideal es integrarse establecer vinculos con los demés integrantes
y que se identifican con los propésitos para los cuales esta creado el
grupo se genera el sentido de pertenencia que hace del compromiso
una caracteristica que cohesiona mucho mas a los miembros del

equipo.

o Demanda o recarga laboral: La demanda o carga de trabajo v,
obviamente, la sobrecarga es una de las fuentes mas frecuentes de

estrés.
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Puede tratarse de una demanda excesiva, hablando en términos de
cantidad de trabajo o de una demanda relacionada con la calidad del
mismo, cuando éste es muy dificil o de mucha responsabilidad.

La carga cuantitativa es equiparable al estrés cotidiano del que se
guejan muchas personas y equivale a estar fatigado de trabajo.

La sobrecarga cualitativa es mas subjetiva de evaluar y si no esta
reglamentada, implica juicios de valor acerca de lo que alguien esta
capacitado o no para asumir.

Esta sobrecarga esta relacionada con las necesidades de formacion
y habilidades para ejecutar la tarea, su dificultad y complejidad.

» Las exigencias del trabajo vienen de la mano de la busqueda de una mayor
productividad y calidad, del ajuste a normas nuevas, de adaptacion al uso de
nuevas tecnologias que frecuentemente conllevan cambios en los
procedimientos y la necesaria adopcion de los mismos por parte del
empleado.

Estas situaciones pueden derivar en criticas o exigencias por no llevar a cabo

las tareas de una manera suficientemente efectiva o rapida.

» Muchos investigadores apuntan a razones sociales de caracter general como
las responsables del estrés laboral. Al candidato a un puesto se le exigen
cada vez mayores habilidades y destrezas.

La competitividad excesiva y la inseguridad en el puesto de trabajo llevan a
exigir mas al empleado y a que éste abandone otras areas de la vida mas
gratificantes, como el tiempo que se pasa con la familia o el tiempo que
tertulia con los amigos, las aficiones o el deporte.

Todas las personas necesitamos tiempo privado y de ocio que se ve
mermado cuando aumentan las exigencias o demandas en el trabajo. La
dificultad de conciliacion entre la vida familiar y laboral es un ejemplo actual
de estrés laboral. El aburrimiento y el caracter repetitivo de las tareas son

también estresantes.
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» Hay una asociacion entre la realizacion de tareas repetitivas de corta
duracion por un lado, el estrés y la quejas de salud por el otro, asociacion
gue no se da en los empleos caracterizados por su variedad. La falta de

trabajo, o infra carga, pueden también ser estresantes.
Los factores influyentes a esta dimension son:
o Escaso numero de trabajadores:
o No saber que situaciones debera enfrentar cada dia:
o Falta de tiempo libre porque el trabajo demanda demasiado:

» Dificultad Interpersonal: ElI &mbito genérico que se denomina nivel
ocupacional y de las tareas que desempefia el trabajador, relacionados con
las demandas o exigencias de rol, de cudl es su papel en la empresa, de lo
gue tienen o de lo que no tienen que hacer, o de donde termina el &mbito de
su responsabilidad.

Estan relacionados estos aspectos con caracteristicas intrinsecas a las
relaciones interpersonales como la ambigiedad y el conflicto de roles. La
falta de definicion de las tareas a realizar lleva a la ambigtiedad de rol, de
forma que el empleado no sabe que tiene que hacer o que se espera de él,

porque tiene informacion insuficiente.

» EIl conflicto de rol surge cuando hay importantes diferencias entra la
descripcion del trabajo, por ejemplo de las tareas que lo componen, y de
como lo perciben los demas o también cuando no se corresponden las
expectativas generadas en el candidato con la realidad del empleo.

Este tipo de conflicto suele afectar mas bien a los escalones inferiores de la
organizacion, aunque puede darse también en profesionales calificados.

Es importante una buena comunicacion entre la empresay el trabajador y un
buen conocimiento del puesto de trabajo, relacionado con las habilidades de

desarrollo de la carrera profesional.
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» La responsabilidad especialmente sobre otras personas mas que sobre

magquinas o procesos, es un factor de estrés, como lo es la responsabilidad

excesiva cuando se toman decisiones con consecuencias graves sobre otras

personas o sobre el negocio en general.

La responsabilidad excesiva provoca reduccion en la satisfaccion laboral y

una actitud negativa hacia el trabajo.

En el lado opuesto, la falta de responsabilidad, la ausencia, control propio

sobre los procesos o procedimientos, la falta de autonomia y de participacion

en la toma de decisiones son factores de estrés.

Los factores influyentes a esta dimensién son:

o Conflictos interpersonales:

Es el resultado de una diferencia incompatible, resultado

de alguna forma de interferencia u oposicion.

o Demasiada competitividad:

La competitividad es una ventaja primordial para poder

escalar posiciones en el campo que se desenvuelve.

o Relaciones problematicas con gente fuera de su sector:

Fomentar buenas relaciones requiere trabajo y respeto
mutuo. Asi como también que las relaciones
interpersonales son por naturaleza profundas vy
complejas.

Aunque puede existir conflictos entre areas dentro del
trabajo se debe buscar la estabilidad entre colegas es
por eso importante tomar en cuenta los valores mas
relevantes para asi poder favorecer las relaciones

interpersonales.

» Fuentes extrinsecas de insatisfaccion: Las relaciones sociales en el trabajo

son otro factor de estrés laboral. Las relaciones personales son muy
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importantes, y dentro de ellas destacan los conflictos personales como factor
de estrés.

Por el contrario, el apoyo social y las relaciones sociales proporcionan
recursos para adaptarse a las situaciones estresantes, generan lazos
emocionales y fomentan las habilidades para afrontar el estrés. La cohesion
grupal contrarresta los efectos negativos de la ambigiedad y del conflicto de
rol, comentados anteriormente.

o Elfactor social mas importante es la falta de comunicacion o el apoyo
del superior o supervisor, que cuando no existe o se deteriora puede
ser una fuente principal de estrés. A veces se manifiesta en la falta de
reconocimiento y de valoracion de las tareas hechas cuando estas
exigen un esfuerzo especial.

En otros casos la fuente de estrés laboral es un excesivo

entrometimiento o critica de la labor del trabajador.

La falta de relaciones personales en el trabajo, el aislamiento social y la falta
de apoyo que conlleva es un estresor importante que las propias habilidades
sociales pueden atenuar: Unas habilidades dependen de la persona, ya que
hay quien es mas extravertido y otras pueden aprenderse en el puesto de
trabajo o fuera de él.

La formacion en habilidades de comunicacion, liderazgo, solucién de
conflictos y negociacion tiene su lugar en las actividades de desarrollo
profesional y deben incluirse en los planes de formacién de las empresas.
Las interacciones entre la vida personal y familiar son complejas.

La vida familiar desempefia un importante papel en el ajuste personal de
todos y tiene un papel decisivo en la satisfaccion laboral y en el estrés laboral.
Precisamente un problema que poseen muchas personas en la incapacidad
de “desconectar” de los problemas del trabajo y de llevarse a casa los

agobios, pequeiios o grandes, del trabajo.
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El hogar puede provocar estrés, pero es también la mayor fuente de apoyo
social que existe. La vida familiar afecta decisivamente a la carrera

profesional de varias formas. Los factores influyentes a esta dimension son:
o Inestabilidad laboral:

* |Impacta negativamente en el trabajador a través de uno de los
canales de expresion: el malestar, sobre todo si existe un
desajuste entre el nivel de instruccidn y la tarea que realiza. A
su vez, se ha corroborado que la inestabilidad laboral y el
malestar que la misma genera producen altos niveles de
tension psicolégica en el trabajador. Esta transformacion en el
mercado de trabajo fue dejando atras nociones como identidad

laboral, seguridad laboral, empleo estable y pleno empleo.
o Escaso confort fisico en el lugar de trabajo:

» Uninadecuado espacio le impide al trabajador concentrarse en
lo que tiene que hacer; la mejor sensacion global durante la
actividad es la de no sentir nada.

o Incompatibilidad de tareas

» Desarrollar las tareas designadas de acuerdo al manual de
procesos es lo mas Optimo pero en muchas instituciones un
trabajador tiende hacer multiples tareas fuera de sus rutinas
diarias.

» Falta de justicia organizacional: Frente a la estructura de la organizacion, que
tiene se influencia, el clima laboral, clima organizacional o psicolégico de la
empresa es un factor, muchas veces subjetivo, que influye en el estrés
laboral. Frecuentemente depende de como le va a cada cual en la
organizacion. Determina procesos internos de trabajo y de funcionamiento.
Este muy afectado por el estilo de gestion de los directivos y por lo tanto es

uno de los &mbitos de actuaciéon de la empresa que puede influir, hasta cierto

36



punto, en la satisfaccion laboral y en prevenir o aliviar el nivel de estrés de

los trabajadores.
Los factores influyentes a esta dimensién son:
o Sensacion de dar mucho en el trabajo y no ser recompensado

o Ocultar o falsear las propias emociones y sentimientos. (p.34_ 57)

2.2.2.5 consecuencias del estrés laboral,

a) Consecuencias para el trabajador con estrés laboral muestra signos o
manifestaciones externas a nivel motor y de conducta, entre ellas se
mencionan, hablar rapido, temblores, tartamudeo, imprecision al hablar,
precipitacion a la hora de actuar, explosiones emocionales, voz entrecortada,
comer excesivamente, falta de apetito, conductas impulsivas, risa nerviosa y

bostezos frecuentes.

e Consecuencias psiquicas el estrés laboral también genera consecuencias
perjudiciales para la salud de la persona y el ambiente social y, ademas,

inhibe la creatividad, la autoestima y el desarrollo personal.
Entre los efectos negativos producidos por el estrés se encuentran:

Preocupacion excesiva, incapacidad para tomar decisiones Yy
concentrarse, sensacion de confusién y desorientacion, dificultad para
mantener atencion, sentimientos de falta de control, frecuentes olvidos,
bloqueos mentales, hipersensibilidad a criticas, mal humor, la mayor

susceptibilidad a sufrir accidentes y consumo de toxicos.

El mantenimiento de estos efectos puede provocar el desarrollo de

trastornos psicoldgicos asociados al estrés.
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Entre los mas frecuentes estan: trastornos del suefo, trastornos de
ansiedad, fobias, trastornos sexuales, depresion y otros trastornos
afectivos, trastornos de la alimentacion y trastornos de la personalidad.

Todas estas consecuencias deterioran la calidad de las relaciones
interpersonales, tanto familiares como laborales, pudiendo provocar la

ruptura de dichas relaciones.

b) Consecuencias para la organizacion las consecuencias del estrés laboral no

s6lo perjudican al individuo, sino que también pueden producir un deterioro
en el ambito laboral, influyendo negativamente tanto en las relaciones
interpersonales como en el rendimiento y el desempefio laboral. Pueden
inducir a la enfermedad, al absentismo laboral, al aumento de la
accidentabilidad o incluso incapacidad laboral, lo que genera para la empresa
problemas considerables de planificacion, de logistica y de personal.

De manera que es evidente el enorme costo humano y econémico que el
estrés genera en el mundo laboral.

Entre las consecuencias que tiene el estrés para la dinamica de la
organizacion esta la calidad del resultado; pues la falta de concentracion, los
dolores fisicos, atentardn contra el resultado final produciendo fallas que
provocaran errores en la tarea.

Otro aspecto importante lo constituye el agotamiento extremo en el trabajo
viéndose como el resultado final del estrés no encausado.

La persona que se “consume” en el trabajo ha agotado sus reservas de
energia, tiene pocas defensas contra la enfermedad, es ineficiente en su
trabajo, demuestra una insatisfaccion cada vez mayor con el mismo y se
torna cada vez mas pesimista.

El agotamiento provocado por el trabajo suele sobrevenir a las personas que
se han convertido en “adictos al trabajo”, al que dedican hasta ochenta horas
semanales.

Aunque el dafilo no sea evidente en un principio, tantas horas de tension

pueden crear una tension fisica. Ademas tampoco esta comprobado que el
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cumplir largas horas de trabajo redunde en un incremento correspondiente

de la produccion.

2.2.2.6 medidas preventivas para el estrés

Después de conocer que es el estrés laboral y cuales son los efectos o
consecuencias que tiene sobre el organismo y la conducta del individuo y lo que
esto recae sobre el trabajo podemos mencionar algunas medidas de prevencion

tales como:

Planificacion adecuada de turnos.

e Cantidad de trabajo suficiente y variado

e Participacién del trabajador en las decisiones control sobre el propio

trabajo.
e Simplificar procesos administrativas y clarificar responsabilidades.
e Recursos suficientes y bien distribuidos.
e Supervision flexible orientadora y de apoyo.
e Metas de trabajo claras realistas y consensuadas.

e Seguridad en el empleo
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2.2 Definicién de Términos Técnicos:

>

Capacitacion Chiavenato (2009) Es el proceso de modificar
sistematicamente el comportamiento de los empleados, con el propdsito
gue alcancen los objetivos de la organizacién. (p. 371)

Estrés Laboral: (Comisién Europea, 2000) se ha definido como el conjunto
de reacciones emocionales, cognitivas, fisioldégicas y del comportamiento
a ciertos aspectos adversos o0 nocivos del contenido, el entorno o la

organizacion del trabajo (p. 5)

Desempefio laboral, Chiavenato (2009) define que el desempefio es la
eficacia del personal que trabaja dentro de las organizaciones, la cual es
necesaria para la organizacién, donde funciona el individuo con una gran
labor y satisfaccion laboral, en este sentido, el rendimiento de las
personas va a depender de su comportamiento y también de los

resultados obtenidos. (p. 245)

Comportamiento Organizacional (Robbins y Judge 2009 es un campo de
estudio que investiga el efecto que los individuos, grupos y estructura
tienen sobre el comportamiento dentro de las organizaciones, con el
propdsito de aplicar dicho conocimiento para mejorar la efectividad de las

organizaciones. (p. 10)

Organizacion (Robbins y Judge 2009) organizacion Unidad social
coordinada en forma consciente, compuesta de dos 0 mas personas, que
funciona sobre una base de continuidad relativa para lograr una meta o

conjunto de metas comunes. (p.9)

Conflicto: Proceso que se inicia cuando una parte percibe que la otra la
ha afectado de manera negativa a estd a punto de afectar de manera

negativa, alguno de sus intereses.

Capacitacion (Bohlander 2001) actividades cuyo propdsito es mejorar el

rendimiento presente o futuro de los empleados, aumentando su
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desempeiio a través de las mejoras de sus conocimientos, habilidades y

actitudes. (p.9)

Organizacion: segun Sheldon es el proceso de combinar el trabajo que
los individuos o grupos deben efectuar, con los elementos necesarios
para su ejecucion, de tal manera que las labores que asi se ejecutan,
sean los mejores medios para la aplicacion eficiente, sistematica, positiva

y coordinada del esfuerzo disponible.
http://admonitm.awardspace.com/Docs/OrganizacionOK.pdf

Analisis de Capacitacion (Chiavenato 2009) Objetivos que seran

utilizados en el programa de capacitacion. (p. 379)

Tecnologia de capacitacion (Chiavenato 2009) Se refiere a los recursos
didacticos, pedagogicos y educativos que se aplican en la capacitacion.
(p. 384)

Diagnéstico de necesidades (Chiavenato 2009) consiste en realizar un
inventario de necesidades o carencias de capacitacion que deben ser

atendidas o satisfechas. (p. 376)

Capacitacion laboral (Chiavenato 2009) Es un medio para apalancar el

desempefio en el trabajo. (p. 371)

Proceso (Chiavenato 2009) Es un ciclo continuo que pasa por etapas.
(p.375)

Ausentismo (Robbins y Judge 2009) El ausentismo se define como la
inasistencia frecuente al trabajo. Y constituye un costo e interrupciones

enormes para los empleadores. (p. 28)

41



CAPITULO Il

1l MARCO METODOLOGICO

3.1Hipotesis de la investigacion:
3.1.1 hipotesis general:

A. La capacitacion de personal influye significativamente en el estrés laboral
de los conductores de bus de transporte interprovincial de la empresa

Salazar.

B. HN1 La capacitacion de personal no influye significativamente en el nivel
de estrés de los conductores de bus de transporte interprovincial de la

Empresa de Transportes Salazar.

3.1.2 hipotesis especificas:

A. El nivel de la capacitacién de personal es bajo en los conductores de bus
de transporte interprovincial de la Empresa Salazar.

HN2 El nivel de capacitacion de personal no es baja en los conductores
de bus de transporte interprovincial de la Empresa de Transportes

Salazar.

B. El nivel de estrés es alto en los conductores de bus de transporte

interprovincial de la Empresa de Transportes Salazar.

HN3 El nivel de estrés no es alto en los conductores de bus de transporte

interprovincial de la Empresa Transporte Salazar.
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3.2 Variables de estudio: La variable independiente, la insuficiente capacitacion

brindada a los conductores de parte de la Empresa de Transportes Salazar,

genera en estos diversos niveles de estrés.

La variable dependiente, los conductores de la Empresa de Transportes Salazar

evidencian sintomas de malestar en el desempefio de sus labores y conductas

de ansiedad, perturbacion

y/o irritacion que perjudican su desempefio

profesional y personal como efecto de la insuficiente capacitacion recibida.

3.2.1 definicién conceptual

Variables

Concepto

Variable 1

De acuerdo con Dolan (2003) la capacitacion del
empleado consiste en un conjunto de actividades cuyo
N propoésito es mejorar su rendimiento presente o futuro,
Capacitacion | 5ymentando su capacidad a través de la mejora de sus
de personal conocimientos, habilidades y actitudes.

Estrés Laboral
Variable 2

Lazarus y Folkman (1986) afirman que el estrés no
siempre constituye un proceso negativo en nuestras
vidas, ya que dependera de la valoracién que cada
sujeto hace del proceso y de su capacidad para
controlar la situacion y afrontar las consecuencias del
estrés. El estrés es un proceso dinamico en el que
intervienen variables tanto del entorno como
individuales, y aparece cuando la persona evalla una
situacion como amenaza.

Tabla 1: Definicion conceptual

Fuente: Elaboracién propia.
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3.2.2 definicidén operacional

CAPACITACION
DE PERSONAL

(area psicomotriz)

Destrezas mentales
Destrezas verbales

VARIABLE DIMENSION INDICADORES INSTRUMENTOS
Conocimientos Atencion
(area cognitivo) Analisis
9 Reflexion
Destrezas mecanicas
V1 Habilidades Habitos CUESTIONARIO

V2
ESTRES
LABORAL

. Valores
Actitud Emociones
(area afectiva) Ideas

Ansiedad

Alarma

Resistencia

Agotamiento

Aceleracion de ritmo
cardiaco.

Aumento de presion
arterial y respiracion.

Tension.

Mayor consumo de
recursos.
Sobreesfuerzo
Concentracion

Reservas Psiquicas y
biolégicas agotadas.
Bajo rendimiento
laboral.

Irritabilidad.
Desmotivacion.

EVALUACION
PSICOLOGICA
PARA MEDIR EL
ESTRES
LABORAL

Tabla 2: Operacionalizacion de variables.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.3
3.3.1

3.3.2

Tipo y nivel de la investigacion:

Tipo de investigacion;

Segun Zorrilla (1993) la investigacion cientifica se clasifica en cuatro tipo:
basica, aplicada, documental, de campo o mixta; de acuerdo a los propésitos
y finalidades perseguidas la presente investigacion de tipo aplicativo basico
dado a que la investigacion aplicativa guarda estrecha relacion con la basica
pues depende de sus avances cientificos para enriquecerse de ellos.

El tipo de investigacion aplicativa busca el conocer para hacer, actuar,
construir y modificar; la investigacion aplicada requiere de un marco teorico
y no podria desarrollarse al margen del conocimiento tedrico y basico. La
investigacion aplicada centra su atencion en llevar a la practica la teoria y
solucionar problemas y necesidades sociales en un corto, mediano o largo
plazo; es decir se interesa fundamentalmente por la solucion en un contexto

fisico social especifico. (p. 43)

Nivel de investigacion: Segun Fernandez, Sampieri y Baptista (2006)
presente trabajo de investigacion es de nivel Explicativo, esta dirigido a
responder por las causas de los eventos y fendbmenos fisicos o sociales,
como su nombre lo dice su interés se centra en explicar porque ocurre un
fendbmeno y en qué condiciones se manifiesta o por que se relacionan dos o
mas variables. (p.95)

Es decir, cdmo es y se manifiesta determinado fenémeno. Tienen la finalidad
de explicar el comportamiento de una variable en funcién de otra u otras.
Pretenden sefialar que la ocurrencia de un fenomeno depende de otro; es
decir establecer relacion causa-efecto.

Se apoyan en criterios de causalidad y requieren de control metodolégico y
estadistico. Por tanto, se llevan a cabo por medio de estudios experimentales
y su estadistica es multivariada. Se la aplica para descartar asociaciones

casuales, aleatorias, espurias, entre variables.
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3.3.3 Enfoque: En el caso de la presente investigacion corresponde a un estudio
“Cuantitativo” porque se plantea un problema de estudio delimitado y

concreto sobre el fendbmeno aunque en evolucion.

En el caso de la presente investigacion corresponde a un estudié
“Cuantitativo” porque se plantea un problema de estudio delimitado y

concreto sobre el fendmeno aunque en evolucion.

De acuerdo a Roberto Hernandez Sampieri (2006) un enfoque cuantitativo
es secuencial y probatorio, cada etapa precede al otro y no se puede eludir
pasos lo cual indica que el orden es riguroso. Parte de una idea que va
acotandose y una vez delimitada se derivan objetivos y preguntas de

investigacion, se revisa la literatura y se va creando un marco teorico.

De las preguntas de establecen hipétesis y determinan variables; se traza
un plan para probarlas (disefio); se miden las variables en un determinado
contexto: se utlizan las mediciones obtenidas utilizando métodos

estadisticos, y se extrae una serie de conclusiones. (p.5)

3.4 Disefio de la Investigacion:

Segun Fernandez, Hernandez y Baptista (2010) el disefio para la presente
investigacion corresponde al “no experimental transversal del tipo correlacional

causal’.

“No experimental” debido a que no hay manipulacién de las variables y solo se
observan los fendmenos tal y como estdn en su contexto natural, no hay

manipulacion alguna del investigador.

Transversal o transeccional debido a que recolectan sus datos en un solo momento
en un tiempo unico, su proposito es describir variables y analizar incidencia e

interrelaciobn en un momento dado.
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Correlacional causal, porque describe relaciones entre dos o mas variables,
conceptos o categorias, en un momento determinado, a veces Unicamente en
términos correlacionales, otras en funcién a la relacion causa efecto (causal). (p.
152, 154, 157)

Por tanto, como se ha sefalado, el presente estudio de investigacion considero
adecuado emplear el disefio de investigacion no experimental del tipo transversal

correlacional causal.

o1 O[
n= X ———>y
De donde:
n= muestra

X=V. 1: Capacitacion de Personal
Y= V. 2: Estrés Laboral

—> = Influencia- Implicacién
O1= Observacion V. 1

0O2= Observaciéon V. 2

3.5 Poblacion y muestra.

3.5.1 poblacién: La poblacion es el conjunto de individuos de una misma clase,
limitada por el estudio. Segun Tamayo y Tamayo (2012) “La poblacion se define
como la totalidad del fenédmeno a estudiar donde las unidades de poblacion posee
una caracteristica comun la cual se estudia y da origen a los datos de la

investigacion”. (p.23)
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En el caso del presente proyecto de investigacion, la poblacion estara constituida
por 30 conductores de buses de la Empresa de Transportes Interprovincial Salazar,
todos son conductores calificados con licencia, A111B y A111C quienes poseen este
ultimo tipo de licencia son profesionales especializados para realizar dicha actividad
laboral; las edades oscilan entre 35 afios como minimo y 60 afios el maximo y todos

con experiencia mayor a 3 anos.

3.5.2 muestra:

Es, en esencia el subgrupo de la poblacion, digamos que es un subconjunto de
elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que
llamamos poblacion.

De acuerdo a Salcedo (1990) comenta que “el muestreo es un sub-conjunto de
unidades o elementos de una poblacion, tomados de tal manera que los resultados
obtenidos en su estudio se puedan generalizar a la poblacién de la cual se extrajo”.
Existen dos tipos de muestra: las muestra no probabilistica y las muestras
probabilisticas., Todos los integrantes de la poblacion tienen las mismas
posibilidades de pertenecer o formar parte de la muestra. (p.24)

En el presente trabajo se aplica técnica de muestra del tipo censal que significa que
es una muestra probabilistica; en la que se coge como muestra al numero total de

la poblacion.

N=30

3.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.8.1 técnicas de investigacion
Grasso (2006) La encuesta es un procedimiento que permite explorar

cuestiones que hacen a la subjetividad y al mismo tiempo obtener esa
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informacion de un namero considerable de personas, asi por ejemplo:
Permite explorar la opinion publica y los valores vigentes de una sociedad,
temas de significacion cientifica y de importancia en las sociedades
democraticas (p.13)

La técnica comprende el conjunto de pasos para reunir datos, son los
sistemas de procedimientos ordenados para recoger los datos de la
investigacion; son las distintas formas o modos de obtener la informacién
requerida.

Al respecto, Mayntz (1976) citados por Diaz de Rada (200), describen a la
encuesta como la busqueda sistematica de informacién en la que el
investigador pregunta a los investigados sobre los datos que desea obtener,
y posteriormente relne estos datos individuales para obtener durante la
evaluacion datos agregados. (p.13)

Para la presente investigaciéon se utiliza la técnica de la encuesta para
recoger informacion escrita sobre el tema de investigacién propuesto.

La técnica de la encuesta social se apoya basicamente en dos lineamientos:
Tedrico - Metodologicos. Por un lado, se apoya en principios de la estadistica
matematica, es decir aquellos que regulan las relaciones existentes entre una
poblacién y las muestras extraidas de ella. Por otro lado, la técnica de la
encuesta social descansa en principios de la teoria de la comunicacién, en el
interrogatorio o conversacion entre dos interlocutores, el encuestador y el
encuestado.

La encuesta es un instrumento estructurado especificamente para recoger
informacion de manera precisa y ordenada con el objetivo que sus resultados
se puedan ordenar, agrupar y procesar estadisticamente.

Esta técnica de recoleccion de datos da lugar a establecer contacto con las
unidades de observacion por medio de los cuestionarios previamente

establecidos.
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3.6.2 Instrumento de Recoleccion de Datos, se utilizé dos instrumentos.

Un cuestionario; Segun Chasteauneuf, citado en Fernandez Hernandez y
Baptista (2010) consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o0 mas
variables a medir. (p. 217)
Para ello, el cuestionario de la encuesta debe contener una serie de
preguntas o items respecto a una o mas variables a medir. Gomez, (2006)
refiere que basicamente se consideran dos tipos de preguntas: cerradas y
abiertas.
Las preguntas cerradas contienen categorias fijas de respuesta que han sido
delimitadas, las respuestas incluyen dos posibilidades (dicotémicas) o incluir
varias alternativas. Este tipo de preguntas permite facilitar previamente la
codificacion (valores numéricos) de las respuestas de los sujetos.
Las preguntas abiertas no delimitan de antemano las alternativas de
respuestas, se utiliza cuando no se tiene informacién sobre las posibles
respuestas. Estas preguntas no permiten pre codificar las respuestas, la
codificacion se efectua después que se tienen las respuestas. (p. 127-128)
El cuestionario presentado en la investigacion fue creado por quien suscribe
Uunicamente para ser aplicado en los conductores de bus de transporte
interprovincial de la empresa Salazar; este cuestionario esta disefiado
especialmente de acuerdo a las dimensiones e indicadores existentes en la
variable independiente; este cuestionario consta de veinticinco items que
estan dirigidos al personal que labora como conductor de bus interprovincial,
el cual es la muestra del trabajo de investigacion.
El otro instrumento que se utilizé es “La escala de estresores laborales”
que mide nueve factores relacionados con la presencia de niveles de estrés
en el personal:

v Factor |. Relaciéon con los jefes

v Factor Il. Preparacion inadecuada
v Factor lll. Carencia de sostén
v

Factor IV. Conflicto con otros trabajadores
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Factor V. Sobrecarga de trabajo
Factor VI. Incertidumbre respecto al tratamiento
Factor VII. Vulnerabilidad

Factor VIII. Satisfaccion

ASERNEE N NERN

Factor IX. Autoestima.

«The stress Scale» (escala de estresores laborales) fue disefiada por Gray-
Tofty col.; para valorar los estresores laborales (factores causales de estrés)
en personal de instituciones de servicios. Esta integrada por 48 estresores
(situaciones potencialmente causales de estrés) identificadas a partir de la
literatura, y de entrevistas realizadas a trabajadores, obreros y empleados.
Las posibles categorias respuesta de cada uno de los items son: nunca (0),
alguna vez (1), frecuentemente (2), muy frecuentemente (3). Por tanto, el
rango de la escala va desde O (ausencia de estresores) a 144 (altos niveles
de estresores). La escala ha sido disefiada para ser utilizada de forma auto
administrado, requiriendo su cumplimentacién menos de 10 minutos. Esta
escala presenta una estructura factorial, integrada por siete factores (sub
escalas) que pueden ser Utiles para identificar determinados grupos de
estresores especificos que pueden variar segun el colectivo de trabajadores
estudiado. Los factores que integran la misma son: problemas con los jefes
y supervisores, preparacion insuficiente, falta de apoyo, problemas con otros
miembros del equipo o de la seccién, carga de trabajo, e incertidumbre en el
servicio, determinados en los siguientes factores: Factor I. Relacion con los
jefes, Factor Il. Preparacién inadecuada, Factor Ill. Carencia de sostén,
Factor IV. Conflicto con otros trabajadores, Factor V. Sobrecarga de trabajo,
Factor VI. Incertidumbre respecto al tratamiento, Factor VII. Vulnerabilidad,
Factor VIII. Satisfaccion y Factor IX. Autoestima.

Metodologia de adaptacion de la escala sigui6 el siguiente procedimiento:
Traduccion. La escala original fue traducida al castellano,
independientemente, por psiclogos organizacionales, y asistentes sociales,

gue trabajaban en empresas de servicios. Estos profesionales son de origen
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peruano y hablan el inglés con fluidez. A cada uno de los traductores se les
dio una breve explicacion de las caracteristicas y utilidad de la escala; y se
les explico que la traduccién de cada uno de los items debia ser semantica y
no literal, logrando una equivalencia conceptual e idiomatica (tener en cuenta
la equivalencia de las expresiones coloquiales) en cada uno de los items.
Ademas de la traduccién puntuaron en una escala del 0 al 10 la dificultad en
cada item de encontrar una expresion en castellano conceptualmente
equivalente a la original. Posteriormente, el equipo investigador realizé una
primera revision de ambas traducciones.

Retro traduccion. Cada una de las traducciones fue retro traducida de forma
independiente por dos traductores bilinglies que a su vez puntuaron en una
escala del 0 al 10 la dificultad de encontrar una expresion equivalente en
inglés de cada uno de los items. Las dos traducciones y retro traducciones
fueron revisadas por el equipo de investigacion y los traductores, valorandose
la equivalencia de los items con la versién original.

Equivalencia conceptual. Tras la revision, los items fueron clasificados segun
la dificultad encontrada para obtener una expresion en castellano
conceptualmente equivalente a la original (ninguna/moderada/alta). De los 48
items de la escala, 25 no presentaron ninguna dificultad (44%), en 13 de ellos
la dificultad fue moderada (38%) y en diez alta (18%). En el caso de los items
problematicos (dificultad alta 0 moderada) se realizé una nueva traduccion
por un traductor bilingie distinto de los anteriores y en aquellos que
presentaban problemas en la interpretacion del contenido fueron discutidos
por el equipo de investigacion con uno de los autores de la escala original
(JG. Anderson). Se obtuvo asi una version en castellano en la que en 12
items habia dos o0 mas versiones alternativas.

Grupos de discusién. Con el fin de comprobar la idoneidad en nuestro medio
de todos los items incluidos en la escala original americana, y/o de completar
aspectos o dimensiones no contemplados en la misma, se realizaron dos
grupos de discusion, ambos formado por empleados y obreros (ocho

participantes en cada grupo). En ambos casos los participantes pertenecian
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a diversas empresas de servicios generales, excluyéndose a los
supervisores. Las reuniones fueron guiadas por un moderador asistido por
un ayudante (ambos pertenecientes al equipo investigador) y su duracion
aproximada fue de una hora y media. Las conversaciones fueron grabadas
en su totalidad y posteriormente transcritas con el fin de facilitar el analisis
del discurso producido.

Encuesta piloto. Se realizd6 una encuesta piloto en 20 trabajadores con el fin
de valorar la comprension de la formulacion de los items, la importancia de
cada item en nuestro contexto cultural, asi como detectar si era necesario
afadir algun item mas. En los items en que existian diversas alternativas se
les pedia que eligieran la que les resultase mas adecuada y en caso de no
satisfacerles ninguna que propusiera una nueva expresion. Asimismo se les
pidié que en algunos items explicasen lo que entendian en la afirmacion que
se les presentaba.

Por ultimo, debian de asignar su respuesta a cada uno de los items en la
escala tipo Likert propuesta (0 a 3). Ademas, se les preguntaba si el rango
de esta escala era adecuado para poder valorar su respuesta.

Validacion: La poblacion a estudio fue el personal de una empresa ventas de
Utiles y servicios escolares, y de una cadena de electrodomésticos.

Se eligié6 de forma aleatoria 210 trabajadores. Sélo se incluyé aquellas
personas que estaban trabajando en el servicio actual un minimo de cuatro
meses, con el fin de que pudieran estar un tiempo minimo de exposicion a
los estresores laborales.

El porcentaje de no respuesta fue del 4,3% (nueve personas) por lo que la
muestra final estudiada fue de 201 trabajadores.

Confiabilidad. Para valorar la confiabilidad de la escala, ésta se volvié a
administrar a una sub muestra aleatoria de 30 trabajadores de otras ramas
de servicios con un intervalo de 15 dias. El encuestador entrenado que
entregaba la escala y la revisaba tras su cumplimentacién, preguntaba antes
de entregarla si se habia producido alguna modificacion importante en las

condiciones de trabajo, no habiéndose detectado ninguna, por lo que no se
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tuvo que sustituir ninguna persona de la sub muestra elegida.

Validez de constructo (concepto). La determinacion de la validez de
constructo (tipo convergente), se obtuvo mediante la correlacion de la escala
con otras dos escalas: Cuestionario de Salud General de Goldberg en su
version de 28 items y siete dimensiones (percepcion de la realidad
situacional, vitalidad, funcion social, limitaciones del rol por problemas
emocionales, limitaciones del rol por problemas fisicos, salud mental y dolor)
del cuestionario de Salud SF-36. Se formuld la siguiente hipoétesis: los
trabajadores de las areas de servicios y atencion al cliente que estan
expuestos a altos niveles de estresores laborales durante la ejecucion de su
trabajo en una empresa, presentan peor estado de salud (fisico y mental).
Andlisis estadistico.

Confiabilidad. La confiabilidad se calculd mediante la comparacion de las
distribuciones de las puntuaciones obtenidas en las dos administraciones de
la escala (test Signo-Rango de Wilcoxon) valorandose la intensidad de la
correlacion por el calculo del coeficiente de correlacion intraclase.

Asi mismo, se calcul6 el coeficiente de correlacion de Spearman.

Estructura factorial. Para averiguar si, al igual que la escala original
americana, la versidbn adaptada al castellano mostraba una estructura
factorial similar, se realiz6 un andlisis factorial utilizando como método de
extraccion el andlisis de componentes principales.

Los factores con auto valores superiores a 1 fueron rotados utilizando una
rotacion varimax.

Consistencia interna. La consistencia interna se valoré en la muestra total,
por medio del calculo del coeficiente alfa de Cron Bach para cada una de las
sub escalas y para el total de la escala.

Validez de constructo. Para determinar la correlacion entre la escala de
estresores laborales en personal de servicios y atencion al cliente y los
cuestionarios GHQ-28 items y el SF-36 se calcul6é el coeficiente de

correlacion de Spearman.
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Los resultados de los grupos de discusion indicaron que el item N1: averia
del ordenador (tabla 1) tenia escasa importancia en nuestro medio; asi como
la necesidad de afiadir el item E1: Interrupciones frecuentes en la realizacién
de sus tareas.

Asi mismo se evidencié que se deberian afiadir dos dimensiones mas que
permitieran valorar el ambiente fisico (ruido, condiciones termo
hidrométricas, carga fisica, etc.), y los turnos de trabajo. Ademas, mostraron
gue la escala no se puede aplicar, al personal que no realiza trabajos

especiales como la atencion directa al usuario final.

3.7 Técnicade procesamiento y andlisis de datos;

Una vez que el instrumento se validd, fue aplicada en la muestra y se recogio
la informacion de cada sujeto en estudio, creando una base de datos
mediante el SPSS versidén 23 para obtener tablas y graficos con frecuencias
y porcentajes presentando asi la estadistica descriptiva.

Para el andlisis de correlacién entre Capacitacion de Personal y Estrés
Laboral, se realizé previamente un andlisis de normalidad para determinar el
uso de una prueba paramétrica o no paramétrica. En la V1, tanto la variable
como sus dimensiones presentaron distribuciones normales (p > .05). En
cuanto a la V2, se observd que solo las distribuciones de la variable y los
factores Preparacion inadecuada y Vulnerabilidad diferian de la distribucién
normal (p < .05). Por lo tanto, se empled el estadistico no paramétrico rho de
Spearman en las correlaciones que estén la variable y factores mencionados,
mientras que en las demas correlaciones se utilizé el estadistico paramétrico

de Pearson.
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Analisis de normalidad de Capacitacion de Personal y Estrés Laboral

Variables S-W P
Capacitacion de Personal .98 970
Conocimientos 94 134
Habilidades .96 .359
Actitudes 97 .629
Estrés Laboral 91* .015
Relacion con los jefes .94 .093
Preparacién inadecuada 91* .025
Carencia de sostén .96 .305
Conflicto con otros trabajadores 93 .079
Sobrecarga de trabajo .96 507
Incertidumbre respecto al tratamiento 93 .086
Vulnerabilidad 91* .026
Satisfaccion .95 .255
Autoestima .96 301

*p<.05

Finalmente, se comprobaran las hipétesis mediante el uso de pruebas paramétricas

y no paramétricas es decir a través de la estadistica inferencial.

3.8 Aspecto ético

La ética es una rama de la filosofia que estudia la naturaleza del juicio moral y
desarrolla criterios sobre lo que es correcto o incorrecto (lo bueno y lo malo) en la
sociedad y en la conducta diaria.

Es una obligacion efectiva de la persona, es el compromiso que adquiere el
individuo de ser siempre una persona justa consigo mismo, con la comunidad
cientifica y con la sociedad en general; refiriéndose a una decision interna y libre
que no significa una simple imitacién de lo que otros piensan, dicen y hacen.

En la investigacion, la ética lleva a la busqueda de la verdad, basada en una
conducta honesta y entendiendo el caracter relativo de la verdad, con lo cual se
garantiza que los resultados obtenidos corresponden a los que se investigaron y

gue no son objetos de manipulacién alguna.
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A través de la ética se garantiza la estricta rigurosidad y respeto en la metodologia
de la investigacion empleada en el presente estudio.

Finalmente, se presenta los resultados del trabajo de investigacion realizado,
garantizando la idoneidad, la honestidad e imparcialidad total en todo el proceso de
la investigacion, especialmente en el tratamiento de los datos, esperando de esta
manera, contribuir en el desarrollo del conocimiento cientifico referido al tema de
estudio ejecutado.
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CAPITULO IV

IV RESULTADOS
4.1 Resultados

4.1.1 Resultados generales de variables:
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Graficol. (1) V 1 Nivel de Capacitacion de Personal Gréafico2® (2) V2 Nivel de Estrés Labora

De acuerdo a los resultados obtenidos se observan en los graficos generales de las
variables uno y dos, que la capacitacion de personal es regular y el nivel de estrés
laboral es alto en los conductores de bus interprovincial de la empresa de
transportes Salazar en el 2016; también realizamos un andlisis en las dimensiones
de la V1y los factores de la V2 se encuentra influencia de estrés entre la dimensién
actitud sobre los factores relacion con los jefes e incertidumbre ante el resultado, lo

cual se describe a continuacion:
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En cuanto a Capacitacion de Personal, 18 trabajadores (60%) se situaron en un
nivel regular, 11 (36.7%) en un nivel alto y uno (3.3%) en un nivel bajo. En general,
esto indico que la mayoria de trabajadores tienen un nivel promedio de capacitacion
(ver Tabla 4).

Tabla 4.

Nivel de Capacitacion de Personal

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 3.3
Regular 18 60.0
Alto 11 36.7
N =30

De la misma forma, se obtuvo las frecuencias y porcentajes de las respuestas de

los trabajadores a cada item de la escala de Estrés Laboral.

En cuanto a Estrés Laboral, 20 trabajadores (66.7%) se situaron en un nivel alto y
10 (33.3%) en un nivel regular. En general, esto indic6 que la mayoria de

trabajadores tienen un alto nivel de estrés laboral (ver Tabla 5).

Tabla 5

Nivel de Estrés Laboral

Nivel de estrés  Frecuencia  Porcentaje

Regular 10 33.3
Alto 20 66.7
N =30
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Por otro lado, se obtuvo los niveles de la variable Capacitacion de Personal

y sus dimensiones
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Grafico.3 Nivel de la dimension Conocimientos

En la dimensién Conocimientos, 19 trabajadores (63.3%) se situaron en un nivel
regular, 6 (20%) en un nivel alto y 5 (16.7%) en un nivel bajo. Esto indic6 que la

mayoria de trabajadores se encontraron en un nivel promedio (ver Tabla 6).

Tabla 6
Nivel de la dimensién Conocimientos
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 5 16.7
Regular 19 63.3
Alto 6 20.0
N =30
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Gréfico.4 Nivel de la dimensién Habilidades

En la dimension Habilidades, 17 trabajadores (56.7%) se situaron en un nivel
regular, 10 (33.3%) en un nivel alto y 3 (10%) en un nivel bajo. Esto indicé que la

mayoria de trabajadores se encontraron en un nivel promedio (ver Tabla 7).

Tabla 7
Nivel de la dimension Habilidades
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 3 10.0
Regular 17 56.7
Alto 10 33.3
N =30
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Gréfico.5 Nivel de la dimensién Actitudes

En la dimension Actitudes, 28 trabajadores (93.4%) se situaron de forma equitativa
en los niveles alto y regular, y 2 (6.6%) de la misma forma se ubicaron en los niveles
muy alto y bajo. Esto indicé que hay un mayor porcentaje de trabajadores con un

alto nivel (ver Tabla 8).

Tabla 8
Nivel de la dimensién Actitudes

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 3.3
Regular 14 46.7
Alto 14 46.7
Muy alto 1 3.3
N =30
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Asimismo, se obtuvo los niveles de la variable Estrés Laboral y sus factores.
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Gréfico 6. Nivel de estrés del factor Relacién con los jefes

En el factor Relacion con los jefes, 12 trabajadores (40%) se situaron en un nivel
regular, 9 (30%) en un nivel alto, 6 (20%) en un nivel muy alto y 3 (10%) en un nivel
bajo. Esto indicdé que hay un mayor porcentaje en trabajadores con altos niveles de

estrés en este factor (ver Tabla 9).

Tabla 9.
Nivel del factor Relacién con los jefes

Nivel de estrés Frecuencia Porcentaje

Bajo 3 10.0

Regular 12 40.0

Alto 9 30.0

Muy alto 6 20.0
N =30
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Gréfico 7. Nivel de estrés del factor Preparacién inadecuada

En el factor Preparacion inadecuada, 10 trabajadores (33.3%) se situaron en un

nivel muy alto, 8 (26.7%) en un nivel regular, 7 (23.3%) en un nivel alto y 5 (16.7%)

en un nivel bajo. Esto indicoé que hay un mayor porcentaje en trabajadores con altos

niveles de estrés en este factor (ver Tabla 10).

Tabla 10
Nivel del factor Preparacién inadecuada
Nivel de _ _
3 Frecuencia Porcentaje
estrés
Bajo 5 16.7
Regular 26.7
Alto 7 23.3
Muy alto 10 33.3
N =30
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Gréfico 8. Nivel de estrés del factor Carencia de sostén

En el factor Carencia de sostén, 10 trabajadores (33.3%) se situaron en un nivel

regular, 7 (23.3%) en un nivel muy alto, 7 (23.3%) en un nivel alto y 6 (20%) en un

nivel bajo. Esto indic6 que hay un mayor porcentaje en trabajadores con altos

niveles de estrés en este factor (ver Tabla 11).

Tabla 11.
Nivel del factor Carencia de sostén
Nivel de _ _
; Frecuencia Porcentaje
estres
Bajo 6 20.0
Regular 10 33.3
Alto 7 23.3
Muy alto 7 23.3
N =30
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Gréfico 9. Nivel de estrés del factor Conflicto con otros trabajadores

En el factor Conflicto con otros trabajadores, 15 trabajadores (50%) se situaron en

un nivel regular, 8 (26.7%) en un nivel alto, 4 (13.3%) en un nivel muy alto y 3 (10%)

en un nivel bajo. Esto indicé que hay un mayor porcentaje en trabajadores con un

nivel regular de estrés en este factor (ver Tabla 12).

Tabla 12
Nivel del factor Conflicto con otros trabajadores

Nivel de . .
) Frecuencia Porcentaje
estrés

Bajo 3 10.0
Regular 15 50.0

Alto 26.7
Muy alto 4 13.3

N =30
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Gréfico 10 Nivel de estrés del factor Sobrecarga de trabajo

En el factor Sobrecarga de trabajo, 15 trabajadores (50%) se situaron en un nivel

alto, 7 (23.3%) en un nivel regular, 5 (16.7%) en un nivel muy alto y 3 (10%) en un

nivel bajo. Esto indic6 que hay un mayor porcentaje en trabajadores con altos

niveles de estrés en este factor (ver Tabla 13).

Tabla 13.

Nivel del factor Sobrecarga de trabajo

Nivel de . .
) Frecuencia Porcentaje
estrés

Bajo 3 10.0
Regular 23.3

Alto 15 50.0
Muy alto 5 16.7

N =30
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Gréfico 11 Nivel de estrés del factor Incertidumbre respecto al tratamiento

En el factor Incertidumbre respecto al tratamiento, 17 trabajadores (56.7%) se
situaron en un nivel regular, 6 (20%) en un nivel alto, 4 (13.3%) en un nivel bajoy 3
(10%) en un nivel muy alto. Esto indicé que hay un mayor porcentaje en trabajadores

con un nivel regular de estrés en este factor (ver Tabla 14).

Tabla 14

Nivel del factor Incertidumbre respecto al tratamiento

Nivel de _ _
. Frecuencia Porcentaje
estrés
Bajo 4 13.3
Regular 17 56.7
Alto 6 20.0
Muy alto 3 10.0
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Grafico 12 Nivel de estrés del factor Vulnerabilidad

En el factor Vulnerabilidad, 15 trabajadores (50%) se situaron en un nivel regular,
10 (33.3%) en un nivel alto, 4 (13.3%) en un nivel muy alto y uno (3.3%) en un nivel
muy bajo. Esto indicdé que hay un mayor porcentaje en trabajadores con un nivel

regular de estrés en este factor (ver Tabla 15).

Tablal5
Nivel del factor Vulnerabilidad

Nivel de estrés  Frecuencia  Porcentaje

Bajo 1 3.3

Regular 15 50.0

Alto 10 33.3

Muy alto 4 13.3
N =30
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Gréfico 13 Nivel de estrés del factor Satisfacciéon

En el factor Satisfaccion, 15 trabajadores (50%) se situaron en un nivel regular, 8
(26.7%) en un nivel alto, 6 (20%) en un nivel muy alto y uno (3.3%) en un nivel muy
bajo. Esto indicé que hay un mayor porcentaje en trabajadores con un nivel regular

de estrés en este factor (ver Tabla 16).

Tabla 16
Nivel del factor Satisfaccion

Nivel de estrés Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 3.3
Regular 15 50.0
Alto 8 26.7
Muy alto 6 20.0
N =30
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Grafico 14 Nivel de estrés del factor Autoestima

En el factor Autoestima, 14 trabajadores (46.7%) se situaron en un nivel alto, 11
(36.7%) en un nivel regular y 5 (16.7%) en un nivel muy alto. Esto indico que hay un
mayor porcentaje en trabajadores con altos niveles de estrés en este factor (ver
Tabla 17).

Tabla 17
Nivel del factor Autoestima

Nivel de estrés Frecuencia Porcentaje
Regular 11 36.7
Alto 14 46.7
Muy alto 5 16.7
N =30
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4.1.2 Resultado por items analisis descriptivo

El analisis de los resultados obtenidos a partir de las encuestas aplicadas a
los conductores de bus de la Empresa de Transportes Salazar se ha
realizado estableciendo una relacién entre los items de capacitacion y de
estrés; ello por cuanto consideramos que existen aspectos en la capacitacion
de los conductores que intervienen directamente en las condiciones de estrés

gue se han identificado a partir de sus respuestas en las encuestas aplicadas.

Como veremos en el andlisis, estas correlaciones en las respuestas
obtenidas en ambas variables — capacitacion/estrés — no evidencian lo que
se plantea en la hip6tesis de investigacion respecto a que la capacitacion de
personal influye significativamente en el estrés laboral de los conductores de
bus de la Empresa de Transportes Salazar. Puesto que se evidencia que en
capacitacion de personal el nivel es regular y estrés es alto, entonces el
resultado hace referencia a lo planteado por la hipotesis principal nula que
establece que capacitacion no influye en el estrés laboral.

Se han tomado para la elaboracion de las relaciones establecidas los items
gue obtienen los porcentajes mas altos en las respuestas de los
entrevistados, las mismas que se presentan en un cuadro resumen al final de

cada una de las relaciones establecidas.
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a) Primera relacion establecida _ Items de Capacitacion

Respuestas al item 1 “Ante una dificultad en su labor como conductor de una unidad

de transporte interprovincial, suele dar seguridad y bienestar a su tripulacién” (ver

tabla 18)

3.3%

E Nunca

M Casi nunca

DA veces

@ Casi
siempre

Gréfico 15 tem 1 de Capacitacion de Personal

Respuestas al item 4

tablal8
Respuesta  Frecuencia  Porcentaje
Nunca 1 3.3
Casi nunca 10 33.3
A veces 9 30.0
Casi
_ 10 33.3
siempre
Total 30 100.0

“Cuando un integrante de tripulacion no esta a la hora indicada de partir, espero y

lo aconsejo a que debe llegar a la hora indicada”

6.7%

20.0%

E Nunca

M@ Casi nunca

O A veces

@ Casi
siempre

(Ver tabla 16)
Tabla 16

Respuesta  Frecuencia Porcentaje

Nunca 11 36.7

Casi nunca 11 36.7

A veces 6 20.0

Casi siempre 2 6.7
Total 30 100.0

Gréfico 16 ftem 4 de Capacitacion de Personal
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Respuestas al item 10

“Suelo dirigirme a mi tripulacion antes de partir al viaje” (ver tabla 19)

Tabla 19
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca 18 60.0
679 3-3% o Nunca Casi nunca 6 20.0
| Casi nunca A veces 3 10.0
I A veces Casi
o _ 2 6.7
M Casi siempre siempre
@ Siempre Siempre 1 3.3
Total 30 100.0

Gréfico 17 item 10 de Capacitacién de Personal

Respuestas al item 15
“Suelo establecer normas de conducta para mi tripulacion para realizarlas en las

horas que dure el viaje” (ver tabla20)

Tabla 20
Respuesta  Frecuencia Porcentaje
Nunca 5 16.7
B Nunca Casi nunca 9 30.0
M Casi nunca
A veces 11 36.7
O A veces
M@ Casi siempre Casi 5 16.7
siempre '
Total 30 100.0

Gréfico 18 item 15 de Capacitacion de Personal
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Respuestas al item 16
“‘Respeto las opiniones de mis companieros de trabajo que conforman mi tripulacion”
(ver Tabla 21)

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Casi
4 13.3
nunca
M Casi nunca A veces 5 16.7
O A veces
| Casi siempre .CaSi 14 46.7
@ Siempre siempre
Siempre 7 23.3
Total 30 100.0
Tabla 21

Gréfico 19 item 16 de Capacitacion de Personal

Respuestas al item 18

“Suelo reconocer logros y aciertos de mis compareros de trabajo. (Ver tabla 22)
Tabla22

Gréfico 20 item 18 de Capacitacion de Personal

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Nunca 1 3.3
33% Casi nunca 9 30.0
B Nunca A veces 6 20.0
@ Casi nunca
O A veces Casi siempre 9 30.0
[ Casi siempre Siempre 5 16.7
@ Siempre '
Total 30 100.0
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Items de Estrés

Respuestas al item 8

“Carencia de oportunidades para hablar francamente con los compafieros acerca

de los problemas de la seccion” (ver tabla 23)

HE No me
preocupa

@ Me preocupa
un poco

O Me preocupa
bastante

@ Me desespera

Tabla 23

Respuesta

Frecuencia Porcentaje

No me preocupa

Me preocupa un

poco
Me preocupa

bastante

Me desespera

16.7

36.7

30.0

16.7

Total

100.0

Gréfico 21 item 8 de Estrés Laboral

Respuestas al item 9

“Carencia de oportunidades para compartir experiencias con otros comparferos en

la seccion”. (V tabla 24)

E No me
preocupa

@ Me preocupa
un poco

O Me preocupa
bastante

B Me
desespera

Tabla 24
Respuesta  Frecuencia Porcentaje
No me
7 23.3

preocupa
Me preocupa

P P 10 33.3
un poco
Me preocupa

P P 7 23.3
bastante
Me desespera 6 20.0

Total 30 100.0

Grafico.22 item 9 de Estrés Laboral
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Respuestas al item 12

“Dificultades para trabajar con un compafiero en particular de otra seccion’
(ver Tabla 25)

Respuesta Frecuencia Porcentaje
No me preocupa 3 10.0
. ENo me
10.0% preocupa Me preocupa un 12 40.0
poco
B Me
preocupa
un poco Me preocupa 9 30.0
@ Me bastante .
preocupa
bastante
Me desespera 6 20.0
Total 30 100.0
Tabla25

Grafico.23 item 12 de Estrés Laboral

Respuestas al item 14

“Dificultades para trabajar con un compafiero en particular de la misma seccion”

(Ver tabla 26) tabla26
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Gréfico. 24 item 14 de Estrés Laboral
No me preocupa 5 16.7
Me preocupa un
8 26.7
ENo me poco
preocupa
Me preocupa
B Me preocupa 11 36.7
un poco bastante
O Me preocupa
bastante Me desespera 6 20.0
W Me desespera Total 30 100.0
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Respuestas al item 18

“Carencia de personal adecuado para cubrir la seccion” (ver tabla27)

Tabla 27
Respuesta Frecuencia Porcentaje
No me preocupa 1 3.3
3.3%
ENo me
preocupa Me preocupa un
M 10 33.3
e preocupa poco
un poco
O Me preocupa Me preocupa 12 40.0
bastante bastante '
@ Me desespera
Me desespera 7 23.3
Total 30 100.0

Gréfico. 25 item 18 de Estrés Laboral
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Cuadro primera relacion establecida items V1

CAPACITACION ESTRES
Iltems Resultado % Items Resultado %
Ante una dificultad en su labor | Casi hunca 33.3 | Carencia de oportunidades | Me preocupa un | 36.7
como conductor de una unidad para hablar francamente con | poco
de transporte interprovincial, | A veces 30.0 | los compafieros acerca de | Me preocupa | 30.0
suele dar seguridad y bienestar a los problemas de la seccién | bastante
su tripulacion
Cuando un integrante de | Nunca 37.0 | Carencia de oportunidades | Me preocupa | 23.3
tripulacion no estd a la hora para compartir experiencias | bastante
indicada de partir, espero y lo | Casi nunca 37.0 | con otros compafieros en la | Me desespera 20.0
aconsejo a que debe llegar a la seccién
hora indicada
Nunca 60.0 Dificultades para trabajar con | Me preocupa un | 40.0
un compafero en particular | poco
de otra seccion Me preocupa | 30.0
Suelo dirigirme a mi tripulacién | Casi nunca 20.0 bastante
antes de partir a viaje Dificultades para trabajar con | Me preocupa un | 26.7
un compafero en particular | poco
de la misma seccién Me preocupa | 36.7
bastante
Me preocupa un | 33.3
poco
Suelo establecer normas de | Nunca 16.7
conducta para mi tripulacion para | Casi nunca 30.0
realizarlas en las horas que dure 40.0
el viaje
Casi nunca 13.3
Respeto las opiniones de mis | Nunca 16.7 Carencia de personal | Me preocupa
compafieros de trabajo que | Casisiempre 46.7 | adecuado para cubrir la | bastante
conforman mi tripulacion Siempre 23.3 seccion
Suelo reconocer logros y aciertos | Casi nunca 20.0
de mis compafieros de trabajo A veces 30.0
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Conforme a los resultados obtenidos de las respuestas a las preguntas sefialadas
en el cuadro precedente, se puede observar que la relacién establecida entre los
conductores su equipo de trabajo y tripulacion adolece de una debilidad respecto
integracion y liderazgo que deberia ejercer el conductor como responsable de todo
lo que sucede en su unidad.

Hay un 63.3% de conductores que ante una dificultad en su unidad de transporte,
Casi nunca y A veces suele dar seguridad y bienestar a su tripulacién. Asimismo,
cuando un integrante de tripulacién no esta a la hora indicada de partir un 74% de
los conductores manifiesta que Nunca y Casi Nunca, espera y los aconseja sobre
la hora indicada de partir.

Por otro lado, un 80% de los conductores refiere que Nunca y Casi nunca suelen
dirigirse a su tripulacion antes de partir al viaje. EI 47% de los conductores suele
establecer normas de conducta para la tripulacién para realizarlas en las horas que
dure el viaje.

Un 53.3% de los conductores entrevistados Nunca, Casi nunca y A veces suelen

reconocer logros y aciertos sus mis compafieros de trabajo.

Estos resultados respecto a la dimension de capacitacién generan un alto grado
de estrés en los conductores en aquellas variables referidas a la interrelacion que
establecen con su tripulacién o compafieros de trabajo, lo cual se evidencia en que
un 43.3% Le Preocupa bastante y Le Desespera la carencia de oportunidades para
compartir experiencias con otros compafieros en la seccion. Se evidencia también,
la debilidad de la empresa de transportes para generar espacios de integracion y
relacionamiento entre los conductores considerando que el 70% manifiesta que Le
Preocupa un poco y Le Preocupa bastante las dificultades para trabajar con un
compafiero en particular de otra seccion; asimismo el 63.4% responde que Le
Preocupa un poco y Le Preocupa bastante las dificultades para trabajar con un

compariero en particular de la misma seccion.
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Segunda relacién establecida _ Items de Capacitacion (V.1)

Respuestas al item 2

“Ante un problema de clima durante el viaje, puedo prevenir algun retraso en la

hora de llegar a mi destino” (ver tabla 28)

10.0%

@ Nunca
M@ Casi nunca
O A veces

[ Casi siempre

Gréfico.26 item 2 de Capacitacion de Personal

Tabla 28

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Nunca

13 43.3
Casi nunca 9 30.0
A veces 3 10.0
Casi
. 5 16.7
siempre
Total 30 100.0

Respuestas al item 3 “Suelo llevar un control personal de los ingresos y egresos

mas otros gastos adicionales que tiene mi unidad de transporte” (ver tabla29)

Gréfico 27. item 3 de Capacitacion de Personal

3.3%

E Nunca

@ Casi nunca
OA veces

@ Casi siempre

@ Siempre

Tabla 29
Respuesta  Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 3.3
Casi nunca 4 13.3
A veces 8 26.7
Casi siempre 5 16.7
Siempre 12 40.0
Total 30 100.0
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Respuestas al item 5

“Ante un desperfecto mecanico en mi unidad durante el trayecto, tengo la capacidad

de corregir o arreglar ese desperfecto” (ver tabla 30)

Tabla 30

E Nunca

M Casi nunca
OA veces

M@ Casi siempre

ESiempre

Respuesta  Frecuencia Porcentaje

Nunca 2 6.7
Casi nunca 10 33.3
A veces 10 33.3
Casi siempre 7 23.3

Siempre 1 3.3
Total 30 100.0

Gréfico.28 Item 5 de Capacitacion de Personal

Respuestas al item 6

“Ante un desperfecto en la electricidad e iluminacién en mi unidad durante las

horas de viaje, tengo la capacidad de arreglar ese desperfecto” (ver tabla 31)

Gréfico. 29 item 6 de Capacitacion de Personal

Tabla 31

6.7% 6.7%

E Nunca

@ Casi
nunca

Respuesta  Frecuencia Porcentaje

Nunca 2 6.7
Casi nunca 8 26.7
A veces 13 43.3
Casi siempre 5 16.7

Siempre 2 6.7
Total 30 100.0
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Respuestas al item 12

“Afronto los problemas en forma positiva” (ver tabla 32)

10.0% 3.3%

E Nunca

@ Casi nunca
OA veces

[ Casi siempre

@ Siempre

Tabla32
Respuesta  Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 3.3
Casi nunca 4 13.3
A veces 12 40.0
Casi siempre 10 33.3
Siempre 3 10.0
Total 30 100.0

Gréfico. 30 item 12 de Capacitacién de Personal

Respuestas al item 13

“Tengo la capacidad de solucionar los problemas que se me presentan

positivamente” (ver tabla 33)

@ Casi
nunca

O A veces

M Casi
siempre

Tabla 33

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Casi
5 16.7
nunca
A veces
15 50.0
Casi
) 10 33.3
siempre
Total
30 100.0

Gréfico 31. item 13 de Capacitacion de Personal
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Items de Estrés
Respuestas al item 22 “Incertidumbre respecto a la operacion o funcionamiento de

un equipo especializado” (ver tabla 34)

B No me preocupa

@ Me preocupa un
poco

O Me preocupa
bastante

@ Me desespera

Gréfico item.22

Tabla 34
Respuesta Frecuencia Porcentaje

No me preocupa 8 26.7
Me preocupa un poco 16 53.3
Me preocupa

P P 3 10.0
bastante
Me desespera 3 10.0
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Tabla de segunda relacion establecida V1

CAPACITACION ESTRES

Variable Resultado % Variable Resultado %
Ante un problema de clima | Nunca 43.3 Me preocupa un | 53.3
durante el viaje, puedo prevenir poco
algun retraso en la hora de | Casi nunca 30.0 Me preocupa | 10.0
llegar a mi destino bastante
Suelo llevar un control personal | Casi siempre 16.7 Me desespera 10.0
de los ingresos y egresos mas | Siempre 40.0

otros gastos adicionales que

tiene mi unidad de transporte

Ante un desperfecto en la | Casi Nunca 26.7

electricidad e iluminacion en mi | A veces 43.3 | Incertidumbre respecto a la
unidad durante las horas de operacion o funcionamiento
viaje, tengo la capacidad de de un equipo especializado

arreglar ese desperfecto

Ante un desperfecto mecénico | Casi nunca 33.3

en mi unidad durante el | Aveces 33.3
trayecto, tengo la capacidad de

corregir o arreglar ese

desperfecto

Afronto los problemas en forma | Casi nunca 13.3
positiva A veces 40.0
Tengo la capacidad de | Casi Nunca 16.7
solucionar los problemas que | A veces 50.0

se me presentan positivamente

El analisis de esta segunda relacién establecida muestra que la empresa de
transportes no cuenta con un plan de capacitacion efectivo para los
conductores o si lo tiene es muy deficiente. Ello se expresa en el 70% de
conductores que manifiestan que Casi Nuncay A Veces Ante un desperfecto
en la electricidad e iluminacion su unidad durante las horas de viaje tienen la

capacidad de arreglar ese desperfecto; el 66.6% refiere que Casi Nuncay A
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Veces ante un desperfecto mecanico en su unidad durante el trayecto tienen
la capacidad de corregir o arreglar ese desperfecto.

Un 66.7% de conductores refieren que Casi Nunca y A Veces tienen la
capacidad de solucionar los problemas que les presentan positivamente.
Respecto a la variable 2 (estrés), en esta segunda relacion establecida se
puede apreciar que las deficiencias en la variable 1 (capacitacion) sefialado
estarian ocasionando problemas en la incertidumbre respecto a la operacion
o funcionamiento de un equipo especializado en las unidades de transporte,
evidenciado en que a un 20% de los entrevistados les Preocupa Bastante y
Desespera ello, asi como a un 53.3% Le Preocupa un poco. Estos factores
de incertidumbre y falta de capacitacion son fundamentales en empresas de
este tipo por cuanto se trata de servicios conectados directamente con el
bienestar de terceros que en este caso son los pasajeros los cuales confian

en llegar a sus destinos sanos y salvos.
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Tercerarelacion establecida _ Items de Capacitacion

Respuestas al item 7 “Tengo horarios establecidos de ingerir mis alimentos y

bebidas antes y después de cada viaje que realizo. (Ver tabla 35)

E Nunca

@ Casi nunca

O A veces

M@ Casi

siempre

@ Siempre

Gréfico. 33 ftem 7 de Capacitacion de Personal

Respuestas al item 8

Tabla 35
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca 2 6.7
Casi nunca 2 6.7
A veces 17 56.7
Casi siempre 8 26.7
Siempre 1 3.3
Total 30 100.0

“Tengo horarios establecidos para realizar mi aseo personal” (ver tabla Nro. 36)

3.3%

B Nunca

@ Casi nunca
O A veces

M Casi siempre

@ Siempre

Tabla 36
Respuesta Frecuencia  Porcentaje
Nunca 1 33
Casi nunca 6 20.0
A veces 14 46.7
Casi siempre 9 30.0
Total 30 100.0

Gréfico 34. item 8 de Capacitacion de Personal
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Respuestas al item 9

“Tengo horarios para realizar alguna actividad de recreacion antes y después de

cada viaje que realizo” (ver tabla 37)

Tabla 37
Respuesta Frecuencia Porcentaje

Nunca 8 26.7

Casi nunca 15 50.0

A veces 5 16.7

Casi siempre 1 3.3

Siempre 1 3.3
Total 30 100.0

ltems de Estrés

Respuestas al item 15

“Grupo de compainieros y horarios impredecibles” (Ver tabla Nro.38)

E No me
preocupa

6.7%

H Me
preocupa
un poco

O Me
preocupa
bastante

&

Grafico 35. item 15 de Estrés Labora

Tabla 38
Respuesta Frecuencia Porcentaje
No me
2 6.7
preocupa
Me preocupa
P P 8 26.7
un poco
Me preocupa
g P 8 26.7
bastante
Me desespera 12 40.0
Total 30 100.0
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Respuestas al item 16

“Carencia de tiempo para ofrecer atencion empética al cliente”. (Ver tabla Nro. 39)

Tabla 39
Respuesta Frecuencia Porcentaje
6.7%
BNo me No me preocupa 2 6.7
preocupa
B Me preocupa Me preocupa un
un poco 7 23.3
poco
O Me preocupa
bastante Me preocupa
16 53.3
B Me desespera bastante
Me desespera 5 16.7
Total 30 100.0

Gréfico 36. item 16 de Estrés Laboral

Respuestas al item 17

“Carencia de tiempo para completar todas mis tareas”. (Ver tabla 40)

Respuesta  Frecuencia Porcentaje
ENo me N
preocupa 0 me 4 13.3
13.3% preocupa
E Me
preocupa Me preocupa
un poco 8 26.7
un poco
O Me
preocupa
bastante Me preocupa
M 12 40.0
€ bastante
desespera
Me
6 20.0
desespera
Grafico. 37 item 17 de Estrés Laboral Total 30 100.0
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Respuestas al item 23 “Dormir por lo menos 4 noches a la semana durante 7 u 8
horas”. (Ver tabla 41)

Tabla 41
Respuesta Frecuencia Porcentaje
ENo me
preocupa No me preocupa 6 20.0
Me preocupa un
mMe 9 30.0
preocupa poco
un poce Me preocupa
@Me 10 33.3
preocupa bastante
bastante Me desespera 5 16.7
EMe

Grafico.38 item 23 de Estrés Labora

Respuestas al item 25

“Hacer ejercicios hasta sudar” (ver tabla 42).

Tabla 42
Respuesta Frecuencia Porcentaje
B No me No me preocupa 9 30.0
preoctipa Me preocupa un
B Me preocupa 6 20.0
un poco poco
@ Me preocupa Me preocupa
bastante 9 30.0
bastante
® Me desespera
Me desespera 6 20.0

Total 30 100.0

Grafico.39 item 25 de Estrés Laboral

Respuestas al item 29 “Asistir a actividades sociales o recreativas” (ver tabla 43)
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10.0% ENo me
preocupa

B Me preocupa
un poco

O Me preocupa
bastante

[ Me desespera

Tabla 43

Grafico.40 item 29 de Estrés Labora

Respuestas al item 33 “Divertirme” (ver tabla 44).

HE No me
preocupa

@ Me preocupa
un poco

O Me preocupa
bastante

@ Me desespera

Grafico.41 item 33 de Estrés Labora

Respuesta Frecuencia Porcentaje
No me preocupa 3 10.0
Me preocupa un
P P 11 36.7
poco
Me preocupa
P P 12 40.0
bastante
Me desespera 4 13.3
Total 30 100.0
Tabla 44
Respuesta Frecuencia Porcentaje
No me preocupa 4 13.3
Me preocupa un
P P 7 23.3
poco
Me preocupa
P P 11 36.7
bastante
Me desespera 8 26.7
Total 30 100.0
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Respuestas al item 34 “Dedicar durante el dia un rato a mi tranquilidad” (ver tabla

45)
Tabla 45
Respuesta  Frecuencia Porcentaje
ENo me
preocupa No me
5 16.7
reocupa
m Me P P
preocupa un Me preocupa
poco 6 20.0
un poco
OMe
Me preocupa
preocupa
bastante 13 43.3
bastante
E Me
desespera Me desespera 6 20.0
Total 30 100.0

Gréfico.42 item 34 de Estrés Laboral

Respuestas al item 35 “Organizar racionalmente mi tiempo”. (Ver Tabla 46)

13.3% HE No me
: preocupa

B Me
preocupa
un poco

O Me
preocupa
bastante

Gréfico 43. item 35 de Estrés Laboral

Tabla 46
Respuesta Frecuencia Porcentaje
No me
4 13.3
preocupa
Me preocupa
P P 9 30.0
un poco
Me preocupa
P P 12 40.0
bastante
Me desespera 5 16.7
Total 30 100.0
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Tabla 3 de relaciones establecidas entre items de V1

CAPACITACION

ESTRES

Variable

Resultado

%

Variable

Resultado

%

Tengo horarios
establecidos de ingerir mis
alimentos y bebidas antes
y después de cada viaje

que realizo

Nunca

6.7

Casi nunca

6.7

A veces

56.7

Grupo de comparieros y

horarios impredecibles

Me
preocupa
bastante

26.7

Me

desespera

40.0

Tengo horarios
establecidos para realizar

mi aseo personal

Casi nunca

20.0

A veces

46.7

Carencia de tiempo para
ofrecer atencion

empética al cliente

Me
preocupa

un poco

23.3

Me
preocupa
bastante

53.3

Tengo  horarios para
realizar alguna actividad
de recreacién antes vy
después de cada viaje que

realizo

Nunca

26.7

Casi nunca

50.0

Carencia de tiempo para

completar todas mis

tareas

Me
preocupa

un poco

26.7

Me
preocupa

bastante

40.0

Dormir por lo menos 4
noches a la semana

durante 7 u 8 horas

Me
preocupa

un poco

30.0

Me
preocupa
bastante

33.3

Hacer ejercicios hasta

sudar

Me
preocupa

bastante

30.0

Me

desespera

20.0

Me
preocupa

un poco

36.7
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Asistir a actividades | Me 40.0
sociales o recreativas preocupa
bastante

Me 36.7
preocupa
Divertirme bastante

Me 26.7

desespera

Me 43.3
Dedicar durante el dia un | preocupa

rato a mi tranquilidad bastante

Me 20.0

desespera

El analisis de esta tercera relacidon establecida es muy importante por cuanto
se trata del bienestar personal (salud) y emocional de los conductores,
factores que son indispensables en personas que trabajan en el transporte
de personas: “Los accidentes de 6mnibus interprovinciales se deben en un
90% al cansancio de los choferes. Aqui no hay falla mecanica, sino humana,
y eso es responsabilidad de las empresas de transporte que no dan el
descanso reglamentario a sus pilotos. Todas las empresas que operan en La
Libertad y el pais cometen esa infraccion” (Secretario General de la
Asociacion Nacional de Choferes Interprovinciales de Pasajeros, Oscar
Portilla Castillo).

Respecto a horarios establecidos por la empresa para ingerir alimentos, para
realizar el aseo personal, para realizar actividades de recreacion, los
conductores entrevistados manifiestan de manera masiva con altos
porcentajes de incidencia en las opciones de Me Preocupa un poco y Me
Preocupa Bastante como se aprecia en el cuadro resumen lineas arriba.
Estableciendo la relacidbn con los items de estrés el andlisis muestra
resultados preocupantes en las siguientes variables: Dedicar durante el dia

un rato a mi tranquilidad 63.3% refiere Me Preocupa un poco y Me Preocupa
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Bastante; Dormir por lo menos 4 noches a la semana durante 7 u 8 horas
63.3% refiere Me Preocupa un poco y Me Preocupa Bastante; Asistir a
actividades sociales o recreativas 76.7% refiere Me Preocupa un poco y Me
Preocupa Bastante.

Estos datos evidencian una situacidon de zozobra permanente en los
conductores de la empresa de transportes Salazar, por cuanto "Dormir bien
es uno de los tres pilares fundamentales para gozar de una buena salud,
ademas de una dieta equilibrada y ejercicio regular" (Asociacion Mundial de
Medicina del Suefio WASM, por sus siglas en inglés)

"Sabemos, por varias investigaciones, que si sufres privacion de suefio tienes
un riesgo mucho més alto de padecer enfermedades cardiovasculares,
cancer, diabetes y depresion”, Shirley Cramer, directora ejecutiva de la
Real Sociedad de Salud Publica - Reino Unido.

‘La fatiga incluye fendmenos psicoldgicos, fisiolégicos y patologicos
derivados de la actividad humana del trabajo, surgiendo como una reaccion
normal frente a la excesiva actividad fisica, sensorial y psiquica, sin los

descansos necesarios para evitar que el fendbmeno aparezca y se agudice.”

-Cuarta relacion establecida - ltems de Capacitacion:

Respuestas al item 11 “Me expreso con formalidad con mis colegas y entorno

en general’. (Ver tabla 47) tabla 47
Respuesta Frecuencia Porcentaje
3.3%

Nunca 1 3.3
E Nunca
H Casi nunca Casi nunca 5 16.7
O A veces A veces 4 13.3
[ Casi siempre
B Siempre Casi siempre 8 26.7

Siempre 12 40.0
Total 30 100.0

Gréfico. 44 item 11 de Capacitacion de Personal
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Respuestas al item 14 “Cumplo con las normas establecidas en la organizacién”

(Ver tabla48)
6.7% @ Casi nunca
O A veces
M Casi
siempre
@ Siempre

Tabla 48
Respuesta  Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 2 6.7
A veces 9 30.0
Casi siempre 12 40.0
Siempre 7 23.3
Total 30 100.0

Gréfico 45. item 14 de Capacitacion de Personal

Respuestas al item 17 “Ante una situacion agresiva dentro del trabajo, tengo la

capacidad de controlar mis emociones”. ( Ver tabla 49)

B Nunca
133% ©07% 33y
M@ Casi nunca

OA veces

M@ Casi
siempre

@ Siempre

Tabla 49
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca 2 6.7
Casi nunca 1 33
A veces 3 26.7
Casi
_ 15 50.0
siempre
Siempre 4 13.3
Total 30 100.0

Gréfico. 46 item 17 de Capacitacion de Personal
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Respuestas al item 22

“Tengo la capacidad para controlar mis emociones ante los reclamos de mi

tripulacion” (ver tabla 50)

Tabla Nro.50

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Nunca 3 10.0

Casi nunca 3 10.0

A veces 7 23.3

Casi siempre 12 40.0

Siempre 5 16.7

Total 30 100.0

ltems de Estrés

Respuestas al item 2 “Conflictos con los jefes o supervisores”. (Ver tabla 51)

E No me
preocupa

B Me
preocupa un
poco

O Me
preocupa
bastante

EMe
desespera

Tabla 51
Respuesta Frecuencia Porcentaje
No me
5 16.7
preocupa
Me preocupa
P P 12 40.0
un poco
Me preocupa
P P 8 26.7
bastante
Me desespera 5 16.7
Total 30 100.0

Gréfico.47 item 2 de Estrés Laboral
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Respuestas al item 11 “Conflictos con mis superiores”. (Ver tabla 50)

E No me
preocupa

H Me
preocupa un
poco

O Me
preocupa
bastante

E Me
desespera

Grafico.48 item 11 de Estrés Laboral

Tabla 50
Respuesta  Frecuencia Porcentaje
No me
6 20.0
preocupa
Me preocupa
P P 11 36.7
un poco
Me preocupa
P P 10 33.3
bastante
Me desespera 3 10.0
Total 30 100.0

Respuestas al item 13 “Exceso de critica de los supervisores”. (Ver tabla 51)

10.0%

E No me
preocupa

B Me
preocupa un
poco

O Me
preocupa
bastante

EMe
desespera

Grafico.49 item 13 de Estrés Laboral

Tabla 51
Respuesta  Frecuencia Porcentaje
No me
3 10.0
preocupa
Me preocupa
P P 10 33.3
un poco
Me preocupa
P P 12 40.0
bastante
Me
5 16.7
desespera
Total 30 100.0
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Respuestas al item 40 “Los problemas me afectan”. (Ver tabla 52)

Respuesta Frecuencia Porcentaje
B Me preocupa Me preocupa un 8 26.7
un poco poco '
O Me preocupa Me preocupa
bastante 13 43.3
@ Me desespera bastante
Me desespera 9 30.0
Total 30 100.0

Gréfico.50 item 40 de Estrés Laboral

Tabla de relaciones establecidas entre items 4

CAPACITACION ESTRES
Items Resultado % Items Resultado %
Me expreso con formalidad Casi siempre 26.7 Me preocupa un | 40.0
con mis colegas y entorno en poco
general Siempre 20.0 Conflictos con los jefes o Me preocupa | 26.7
supervisores bastante
Cumplo con las normas | Aveces 30.0 Me desespera 16.7
establecidas en la organizacion | Casj siempre 40.0 Me preocupa un | 36.7
poco
Ante una situaciéon agresiva | A veces 26.7 | Conflictos con mis | Me preocupa | 33.3
dentro del trabajo, tengo la superiores bastante
capac.idad de controlar mis Casi siempre 50.0 Me desespera 10.0
emociones
Casi siempre 40.0 | Exceso de critica de los | Me preocupa | 40.0
supervisores bastante
Tengo la capacidad para Me desespera 16.7
controlar mis emociones ante Siempre 16.7 | Los problemas me afectan | Me preocupa | 43.3
los reclamos de mi tripulacién bastante
Me desespera 30.0
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En esta cuarta relacion establecida es interesante identificar que los conductores
entrevistados ubican sus respuestas hacia el lado positivo cuando se trata de
responder asertivamente ante sus colegas, ante las normas establecidas
demostrando control sobre sus emociones.

Frente al tema de factores de estrés, sin embargo evidencian alto grado de
preocupacion respecto a conflicto con los jefes, superiores, supervisores con un
82% en promedio en las respuestas de Me Preocupa un poco y Me Preocupa
bastante.

Por otro lado, respecto de las variable Exceso de Critica de los supervisores un
56,7% responde que Me Preocupa un poco y Me Preocupa bastante; asimismo la
variable “Los problemas me afectan” registra un 77.3% en las opciones Me
Preocupa un poco y Me Preocupa bastante. La relacion con el jefe puede ser tensa
o agradable, pero mas alla de cdmo se dé el trato, los trabajadores esperan que sus
superiores les reconozcan el trabajo bien hecho, al parecer esto no sucede en la
empresa de transportes Salazar.

Quinta relacion establecida

Items de Capacitacion
Respuestas al item 19 “Tengo la capacidad para implementar ideas nuevas para

mejorar la forma de trabajo en mi organizacion” (ver tabla 53)

Tabla Nro.53
3.3% Respuesta Frecuencia Porcentaje
B Nunca Nunca 4 13.3
| Casi nunca Casi nunca 8 26.7
DA veces A veces 10 33.3
B Casi siempre Casi
@ Siempre siempre 7 23.3
Siempre 1 3.3
Total 30 100.0

Gréfico.51 ftem 19 de Capacitacion de Personal

100


http://www.apertura.com/negocios/Como-sobrevivir-al-clima-tenso-tras-una-pelea-laboral-20131022-0002.html
http://www.apertura.com/negocios/Como-sobrevivir-al-clima-tenso-tras-una-pelea-laboral-20131022-0002.html

Respuestas al item 20 “Tengo capacidad de aportar ideas para solucionar

problemas en la organizacion”. (Ver tabla 54)

Tabla 54
Respuesta Frecuencia Porcentaje
3.3% - 6.7% Nunca 2 6.7
@ Nunca Casi nunca 13 43.3
@ Casi nunca
A veces 9 30.0
OA veces ]
@ Casi siempre Casi 5 16.7
@ Siempre siempre
Siempre 1 3.3
Total 30 100.0

Gréfico 52. item 20 de Capacitacion de Personal

Respuestas al item 21 “Tengo capacidad para dar ideas innovadoras para mejorar

el ambiente de trabajo”. (Ver tabla 55)

Tabla 55
Respuesta  Frecuencia Porcentaje
E Nunca
Nunca
@ Casi nunca 2 6.7
Casi nunca
O A veces 10 33.3
A veces
W Casi 12 40.0
siempre Casi si
asl siempre
ESiempre P S 16.7
Siempre 1 33
Graéfico. 53 item 21 de Capacitacion de Personal Total 30 100.0
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Items de Estrés
Respuestas al item 3 “Temor de cometer errores en el tratamiento del cliente”. (Ver
Tabla 56)

Tabla 56
Respuesta Frecuencia Porcentaje
No me preocupa 4 13.3
10.0% ENo me
preocupa Me preocupa un
6 20.0
B Me preocupa poco
un poco
O Me preocupa Me preocupa
bastante 17 56.7
@ Me desespera bastante
Me desespera 3 10.0
Total 30 100.0

Gréfico54 item 3 de Estrés Laboral

Respuestas al item 4

“Desacuerdo con el tratamiento del cliente o usuario” (ver tabla 57)

Tabla 57
6.79 @No me Respuesta Frecuencia Porcentaje
13.3% 7% preocupa
No me 5 6.7
B Me preocupa
preocupa Me
un poco preocupa 13 43.3
B Me un poco
preocupa Me
bastante preocupa 11 36.7
bastante
Me
Grafico.55 item 4 de Estrés Laboral desespera 4 13.3
Total 30 100.0
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Respuestas al item 5 “Tomar una decisiébn concerniente al cliente cuando el

supervisor no se encuentra de inmediato disponible” (ver tabla 58)

Tabla Nro.58
Respuesta Frecuencia Porcentaje
No me
6 20.0
B No me preocupa
preocupa Me preocupa
E Me preocupa 8 26.7
un poco
un poco
am Me preocupa
pastante 10 33.3
bastante
@ Me desespera
Me desespera 6 20.0
Total 30 100.0

Gréfico 56. item 5 de Estrés Laboral

Respuestas al item 6 “Ser interrogado por el cliente sobre cuestiones que no poseo

una respuesta satisfactoria “(ver tabla 59)

Tabla 59
ENo me Respuesta Frecuencia Porcentaje
preocupa
No me preocupa 5 16.7
B Me Me preocupa un
preocupa un 7 23.3
poco poco
B Me Me preocupa
preocupa 10 33.3
bastante bastante
] Me desespera 8 26.7
Gréafico.57 ltem 6 de Estrés Laboral
Total 30 100.0
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Respuestas al item 7
“Sentir inadecuada preparacion para enfrentar las necesidades de los clientes”.
(Ver tabla 60)

Tabla 60
Respuesta Frecuencia Porcentaje
ENo me
10.0% preocupa No me preocupa 3 10.0
Me preocupa un
EMe 8 26.7

6.7% preocupa poco
un poco
@ P Me preocupa
@ Me 10 33.3
preocupa bastante
bastante
Me desespera 9 30.0

Gréfico.58 item 7 de Estrés Laboral Total 30 100.0

Respuestas al item 19 “Inadecuada informacién del jefe sobre el cliente” (ver taba

numero 61)
Tabla 61
Respuesta Frecuencia Porcentaje
3.3% No me
EN
oreocups 1 3.3
preocupa
B Me preocupa
un poco Me preocupa 10 33.3
@ Me preocupa un poco
bastante
Me preocupa
E Me desespera 9 30.0
bastante
Me desespera 10 33.3
Total 30 100.0

Gréfico.59 item 19 de Estrés Laboral
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Respuestas al item 20
“Indicacion del jefe o supervisor que parece ser inapropiada para el correcto

tratamiento del cliente”. (Ver tabla 62)

Tabla 62
Respuesta Frecuencia Porcentaje
6.9% B No me No me 2 6.7
preocupa
preocupa
B Me Me preocupa
preocupa un 11 36.7
un poco
poco
oM Me preocupa
oreocups 12 40.0
b bastante
astante
Me desespera 5 16.7
Total 30 100.0

Grafico.60 item 20 de Estrés Labora

Respuestas al item 21

“Desconocimiento de lo que puede informarse a un cliente”. (Ver tabla 63)

Tabla 63

Respuesta Frecuencia Porcentaje
No me preocupa 5 16.7
Me preocupa un 11 36.7
poco
Me preocupa 9 30.0
bastante
Me desespera 5 16.7

Total 30 100.0
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Tabla 5 de relaciones establecidas entre items

CAPACITACION ESTRES
Items Resultado % Items Resultado %
Nunca 13.3 Me preocupa un 20.0
Tengo la capacidad para Temor de cometer errores | poco
implementar ideas nuevas para | Casi nunca 26.7 | en el tratamiento del cliente | Me preocupa 56.7
mejorar la forma de trabajo en bastante
mi organizacién Me desespera 10.0
A veces 33.3 Me preocupa un 43.3
Desacuerdo con el | poco
Tengo capacidad de aportar | Casi nunca 43.3 | tratamiento del cliente o | Me preocupa 36.7
ideas para solucionar usuario bastante
problemas en la organizacion A veces 30.0 Me desespera 13.3
Casi nunca 33.3 | Tomar una decision | Me preocupa un 26.7
concerniente al cliente | poco
Tengo capacidad para dar | Aveces 40.0 | cuando el supervisor no se | Me preocupa 33.3
ideas innovadoras para mejorar encuentra de inmediato | bastante
ambiente de trabajo disponible Me desespera 20.0
Ser interrogado por el | Me preocupa 33.3
cliente sobre cuestiones | bastante
que no poseo una | Me desespera 26.7
respuesta satisfactoria
Sentir inadecuada | Me preocupa 33.3
preparacién para enfrentar | bastante
las necesidades de los | Me desespera 30.0
clientes
Inadecuada informacion del | Me preocupa 30.0
jefe sobre el cliente bastante
Me desespera 33.3
Indicacion del jefe o | Me preocupa 40.0
supervisor que parece ser | bastante
inapropiada para el correcto | Me desespera 16.7
tratamiento del cliente
Me preocupa un 36.7
poco

106




puede informarse a un | bastante

Desconocimiento de lo que | Me preocupa 30.0

El analisis de esta quinta relacion establecida es muy interesante por cuanto es la
gue mas informacién proporcionada respecto de la hipotesis de la investigacion
referida a que la capacitacion de personal influye significativamente en el estrés
laboral de los conductores de bus de la empresa de transporte interprovincial

Salazar.

En los items de capacitacion se puede identificar aquellos items relativos a la
capacidad de los conductores de implementar ideas nuevas, aportar ideas para
solucionar problemas en la organizacion y capacidad para dar ideas innovadoras
para mejorar el ambiente de trabajo. Las respuestas de los conductores se ubican
en un 73.3% en las opciones de Casi Nunca y A Veces, lo cual es preocupante por
cuanto ello evidencia la escaza motivacion de los conductores hacia su centro de

trabajo.

Por otro lado, los items de estrés estan relacionados con las debilidades de los
conductores respecto a un desempeiio eficiente en la labor que realizan como
conductores de unidades de transporte interprovincial.

En relacion al Temor de cometer errores en el tratamiento del cliente, un 86.7%

manifiesta que Le Preocupa un poco, Le Preocupa Bastante y Le Desespera.

Respecto de Desacuerdo con el tratamiento del cliente o usuario, el 93.30 % refiere
gue Le Preocupa un poco, Le Preocupa Bastante y Le Desespera. Se aprecia que
este es un porcentaje bastante alto que evidencia la preocupacion de los
conductores porque la empresa no brinde un trato de calidad a sus clientes lo cual
es una caracteristica muy positiva para la implementacion de un Plan de
Capacitacion de parte de la empresa el cual seria recibido adecuadamente por los

conductores.
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Asimismo, Tomar una decision concerniente al cliente cuando el supervisor no se
encuentra de inmediato disponible arroja un 80% de respuestas relacionadas a Me
Preocupa un poco, Me Preocupa Bastante y Me Desespera.

Por otro lado, Ser interrogado por el cliente sobre cuestiones que no poseo una
respuesta satisfactoria y Sentir inadecuada preparacion para enfrentar las
necesidades de los clientes tiene un 63.3% de respuestas en las opciones de Me

preocupa Bastante y Me Desespera

El Desconocimiento de lo que puede informarse a un cliente tiene un porcentaje de
respuesta de 83.4% en las opciones de Me Preocupa un poco, Me Preocupa
Bastante y Me Desespera; por otro lado, la Inadecuada informacion del jefe sobre
el cliente reporta un 63.3% de respuestas en Me Preocupa bastante y Me

Desespera.

Al respecto de las preguntas relativas a la VI (capacitacion) y a la VD (estrés) que
no se han relacionado entre si para efectos del analisis se incluyen tres relacionadas
directamente con la implementacién de programas de capacitacion en la empresa,
asi como la participacion de los conductores en programas de capacitacion dentro
de la empresa y fuera de ella.

Los hallazgos son preocupantes por cuanto evidencian que la empresa de
transportes Salazar no cuenta con un Plan de Capacitacion dirigido a sus

conductores de transporte interprovincial.

Es evidente que en el pais es una practica que cuesta instaurar en un sector que,
histéricamente, ha sido constituido por conductores no profesionalizados ni
especializados, pero que poco a poco han ido logrando experiencia principalmente
mediante la practica mas que por la capacitacion, ya sea financiada por la empresa
o por ellos mismos.

En la encuesta realizada el 83.3% contestd que no se cuenta con un programa de

capacitacion dentro de su organizacion, lo cual guarda relacion con la pregunta de
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si asiste a talleres de capacitacion que brinda su organizacion a la cual un 86.7%
responde que nunca precisamente porque la empresa no ejecuta programas de este
tipo.

En la VD (estrés) se incluye tres preguntas que son bastante reveladoras de la
percepcion que tienen los conductores entrevistados de su situacion como
trabajadores de la empresa de transportes. Frente a la pregunta Me siento feliz con
mi trabajo el 40% respondié Me preocupa bastante; el 33.3% Me preocupa un poco
y un 13.3% respondio Me Desespera.

Por otro lado, a la pregunta Quisiera cambiar de actividad, el 46.7% respondié Me

preocupa bastante; el 20% respondié Me Desespera.
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Analisis Anova

Tabla 64.  Analisis de ANOVA

Respecto a la variable Capacitacién Laboral

Modelo M? F p
Regresion 12.88
Residuo 3.37 3.81 .061
Total

Variable dependiente: Factor Preparacion inadecuada

Tabla 65.
Resumen del modelo respecto a la variable Capacitacion Laboral

Error _ Estadisticos de
) Durbin ) _
R? estandar colinealidad
R R2 ajusta de
. ~ Watso Toleran
do estimaci . VIF
] n cia
on
A2
.346 0 .088 1.83 1.87 1.000 1.000

Variable dependiente: Factor Preparacion

inadecuada
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Gréfico.61 Dispersion de puntos de Capacitacion de Personal

Tabla 66.

y el factor Preparacion inadecuada

Analisis de ANOVA respecto a la dimensién Conocimientos

Modelo M? F p
Regresion 16.83
Residuo 3.23 5.20 .030
Total

Variable dependiente: Factor Preparacion inadecuada
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Tabla 67.

Resumen del modelo respecto a la dimension Conocimientos

Error Estadisticos de
R2 estandar _ colinealidad
' Durbin-
R R?2 ajustad de .
' _ Watson Toleranci
o] estimacio VIF
a
n
396 .157 127 1.79 1.84 1.000 1.000
Variable dependiente: Factor Preparacion
inadecuada
61 Q &) Q Q Q
54 o] o (o]
L]
E 4= o] o o o] o]
3
@
-
]
=
£ o
.0
8
n
o
[T o] o o
a
14 o] o
0 o] o] o]
El-i 8I 1ID 1|2 1|4 1IG
Conocimientos )
R< Lineal = 0,157

Grafico.62 Dispersion de puntos de la dimensién Conocimientos

y el factor Preparacion inadecuada
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Tabla 68.

Andlisis de ANOVA respecto a la dimension Actitudes

Modelo M2 F P
Regresion 40.07
Residuo 8.88 451 .043
Total

Variable dependiente: Factor Relacion con los jefes

Tabla 69

Resumen del modelo respecto a la dimension Actitudes

R? Error Estadisticos de
_ estandar Durbin- colinealidad
R R2 ajustad
0 de Watson Toleranci
estimacion a VIF
13
.373 9 .108 2.98 1.94 1.00 1.00

Variable dependiente: Factor Relacién con los

jefes
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Gréfico 63. Dispersion de puntos de la dimensién Actitudes
y el factor Relacion con los jefes
Tabla 70.
Andlisis de ANOVA respecto a la dimension Actitudes
Modelo M2 F p
Regresion 23.75
Residuo 5.29 4.49 .043
Total

Variable dependiente: Factor Incertidumbre al tratamiento
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Analisis Anova Tabla 71.

Resumen del modelo respecto a la dimension Actitudes

Error Estadisticos de
R2 estandar _ colinealidad
] Durbin-

R R? ajustad de _

) . Watson Toleranci
0 estimacio VIF

a
n
372 .138 107 2.30 1.92 1.000 1.000

Variable dependiente: Factor Incertidumbre al

tratamiento
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Grafico.64 Dispersion de puntos de la dimension Actitudes

y el factor Incertidumbre respecto al tratamiento
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4.1.3 Andlisis de correlacion: Para el andlisis de correlacion entre Capacitacion
de Personal y Estrés Laboral, se realiz6 previamente un andlisis de normalidad para

determinar el uso de una prueba paramétrica o no paramétrica.

e En Capacitacion de Personal, tanto la variable como sus dimensiones

presentaron distribuciones normales (p > .05).

e En cuanto a Estrés Laboral, se observé que solo las distribuciones de la
variable y los factores Preparacion inadecuada y Vulnerabilidad diferian de
la distribucién normal (p < .05).

Por lo tanto, se empled el estadistico no paramétrico rho de Spearman en las
correlaciones que estén la variable y factores mencionados, mientras que en las

demas correlaciones se utiliz6 el estadistico paramétrico de Pearson (ver Tabla 89).
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Tabla 71.Analisis de normalidad de Capacitacion de Personal y Estrés Laboral:

Variables S-W p
Capacitacion de Personal .98 970
Conocimientos .94 134
Habilidades .96 .359
Actitudes .97 .629
Estrés Laboral 91* .015
Relacion con los jefes .94 .093
Preparacion inadecuada 91* .025
Carencia de sostén .96 .305
Conflicto con otros trabajadores .93 .079
Sobrecarga de trabajo .96 .507
Incertidumbre respecto al
tratamiento 93 086
Vulnerabilidad 91* .026
Satisfaccion .95 .255
Autoestima .96 301

*p < .05

En el andlisis, se observd que existen correlaciones negativas vy
estadisticamente significativas entre Capacitacion de Personal y los factores
Preparacion inadecuada
(r=-.46, p <.01) e Incertidumbre al tratamiento (r = -.37, p < .05).

Por otro lado, existe una correlacion negativa y estadisticamente significativa
entre la dimensién Conocimientos y el factor Preparacion Inadecuada (r = -.40,
p <.05).

Por ultimo, existen correlaciones negativas y estadisticamente significativas
entre la dimension Actitudes y los factores Relacion con los jefes (r = -.37, p <
.05) e Incertidumbre al tratamiento (r = -.37, p < .05) (ver Tabla 90).
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Tabla 72: Analisis de correlacion entre Capacitacion de Personal y Estrés Laboral

Capacitacion o . .
Conocimientos Habilidades Actitudes

de Personal

r -.19 .02 -.23 -.20
Estrés Laboral

p 301 915 .218 .287
Relacidén con r -.32 .05 -.26 -.37*
los jefes p .084 795 .158 .043
Preparaci(’)n r -.46** -.40* -31 -31
inadecuada p .009 .025 .086 .093
Carencia r -.03 .06 -.05 -.04
de sostén p .868 720 763 816
Conflicto con r .10 22 15 .02
otros
trabajadores p .565 242 427 877
Sobrecarga r -.14 -.06 -.02 -17
de trabajo p 451 725 .894 .358
Incertidumbre al T -.37* -.20 -.26 -.37*
tratamiento p .039 270 151 .043

r -.02 .02 -.23 .01
Vulnerabilidad

p 905 916 215 .933

r .19 .09 17 .18
Satisfaccion

p .303 .606 .356 341

r -.04 -.05 .07 -.07
Autoestima

p .814 .766 .689 .690

*n<.05 *p<.0l
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4.1.4 Analisis predictivo

De lo anterior, se analizé la prediccion de las variables dependientes por las
variables independientes que tuvieron correlaciones estadisticamente significativas.
En relaciéon al factor Relacion con los jefes, se identific6 que el modelo es

significativo

(F = 451, p < .05). La dimensién Actitudes explicé 13.9% de la variabilidad,
observandose su poder predictivo (8 =-.37,t=-2.12, p < .05) (ver Tabla 79).

Tabla 73 Resumen del modelo de regresion del factor Relacién con jefes

Error
Modelo B ] B t p R? F
estandar
14.49 3.19 453 .000
(Constante)
. - 139 4.51*
Actitudes -.16 .07 -.37 .043

Variable dependiente: Factor Relacion

con los jefes

*n<.05 **p<.01

En cuanto al factor Preparacion inadecuada, se identificé que el modelo respecto
a Capacitacion de Personal no es significativo (F = 3.81, p > .05). Esto indicé que
la variable no puede explicar la variabilidad del factor (ver tabla 80).

Tabla 74

Resumen del modelo de regresién del factor Preparacion inadecuada

Error

Modelo B ] /5 t P R? F
estandar
(Constante) 7.84 2.23 3.51 .002
itacid 3.81
Capacitacion _ 03  -34 -195 o061 %0

de Personal
Variable dependiente: Factor

Preparacion inadecuada
*p<.05 *p<.01
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En relacion al factor Preparacion inadecuada, se identificé que el modelo respecto
a la dimensién Conocimientos es significativo (F = 5.20, p < .05). La dimensién

Conocimientos explicé 15.7% de la variabilidad, observandose su poder predictivo

(B=-.39,t=-2.28,
p <.05 (ver tabla 80)

Tabla7s.

Resumen del modelo regresion de factor Preparacion inadecuada

Error
Modelo B ) p t P R? F
estandar
(Constante) 7.22 1.65 4.37 .000
o 157 5.20*
Conocimientos -.34 .15 -39 -2.28 .030

Variable dependiente: Factor
Preparacion inadecuada
*n<.05 **p<.01

En cuanto al factor Incertidumbre respecto al tratamiento, se identificé que el modelo
respecto a Capacitacion de Personal es significativo (F = 4.66, p < .05). La variable
Capacitacion de Personal explicéd 14.3% de la variabilidad, observandose su poder
predictivo (8 =-.37,t=-2.16, p < .05) (ver Tabla 81).
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Tabla 76.

Resumen del modelo de regresion del factor Incertidumbre respecto al tratamiento

Error
Modelo B ] B t p R2 F
estandar
(Constante) 12.01 2.78 4.31 .000
Capacitacion - 143  4.66*
-.09 .04 -.37 .039
de Personal 2.16

Variable dependiente: Factor
Incertidumbre al tratamiento
*n<.05 **p<.01

En relacién al factor Incertidumbre respecto al tratamiento, se identificé que el
modelo respecto a la dimensién Actitudes es significativo (F = 4.49, p < .05). La
dimensién Actitudes explicé 13.8% de la variabilidad, observandose su poder
predictivo (8 =-.37,t=-2.11, p < .05) (ver Tabla 77)

Tabla 77

Resumen del modelo de regresion del factor Incertidumbre respecto al tratamiento

Error
Modelo B ] B t p R2 F
estandar
(Constante) 11.21 2.46 454 .000
- 138 4.49*
Actitudes -12 .06 -.37 .043

2.11

Variable dependiente: Factor
Incertidumbre al tratamiento
*<.05 *p<.01
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415 Analisis de confiabilidad

La confiabilidad de las variables y sus dimensiones se estimé por medio del método
de la consistencia interna, calculandose el coeficiente de Confiabilidad Alfa de
Crombach.

La escala de Capacitacion de Personal obtuvo un coeficiente de .81, mientras que
en sus dimensiones, el valor mas alto correspondié a Actitudes con .80 y el menor
fue Conocimientos con .11. La escala de Estrés Laboral obtuvo un coeficiente de
.66; mientras que en sus factores, el valor mas alto correspondiéo al factor
Preparacién inadecuada con .87 y el menor fue Incertidumbre respecto al

tratamiento con .56 (ver Tabla 83).
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Tabla 78

Descriptivos y confiabilidad de las variables Capacitacion de Personal y Estrés

Laboral
' Alfa de N° de
Variable M DE IC95%
Crombach items
Capacitacion de Personal 65.33 10.10 81 [71-.90] 22
[-.54 -
Conocimientos 10.67 2.20 A1 53] 4
[-.05 -
Habilidades 1447 2.73 .38 67] 5
Actitudes 40.20 7.06 .80 [69-.89] 13
Estrés Laboral 78.73 10.85 .66 [.47-.81] 48
Relacion con los jefes 780 3.15 74 [.56 - .86] 5
Preparacion inadecuada 353 192 .87 [.73 -.94] 2
Carencia de sostén 437 244 71 [.48 - .85] 3
Conflicto con otros
_ 6.17 2.81 74 [55-.86] 4
trabajadores
Sobrecarga de trabajo 730 257 .68 [.44 - .83] 4
Incertidumbre al tratamiento 6.07 2.43 .56 [.23 -.77] 4
Vulnerabilidad 2090 6.55 T7 [.63 -.87] 13
Satisfaccion 6.93 2.44 .75 [.57 - .87] 4
Autoestima 15.67 4.23 73 [.57 - .85] 9
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4.1.6 Contrastacion de hipoétesis

XZ Calculado =109.951

0 5 0 1B 2 25 30 ¥ 40 4 50 55 60 € 70 75 80 8 0 %

85.965
Chi-cuadrado (distribucion)
gl =66
P(lower)  P(upper)  Chi-cuadrado
9 05 85.965'

2 -
X" catculado = 2.548

Grdfico. Contrastacion de hipdtesis (dimensiones de Capacitacion de Personal y factores de Estrés Laboral

e En conclusion podemos de acuerdo a los resultados obtenidos se puede
referir que la capacitacion de personal no influye significativamente en el
nivel de estrés laboral de los conductores de bus de transporte
interprovincial de la empresa Salazar en el 2016.

¢ El nivel capacitacion de personal no es bajo.

e El nivel de estrés es alto en los conductores de bus interprovincial de la
empresa Salazar.
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CAPITULO V

V Discusion
5.1 Analisis de discusion y de datos

De acuerdo a los resultados y analizados, se determiné que el nivel de
capacitacion de los conductores de bus interprovincial de la empresa Salazar es
regular y el nivel de estrés que tienen los conductores es alto; con estos resultados
se da lugar a lo establecido en la hipétesis principal nula de la investigacion que
refiere “la capacitacion no influye significativamente sobre el nivel de estrés de los
conductores de bus interprovincial de la empresa Salazar ( sin embargo no implica
que el personal de la empresa de transportes no requiera de un plan de capacitacion
y su aplicacién a corto y mediano plazo dado a que en la dimensién actitud tiene

valores elevados en respuestas positivas.)

El nivel capacitacion de personal de los conductores bus de transporte
interprovincial de la empresa Salazar no es bajo. De acuerdo a los resultados
obtenidos se da lugar a la hipétesis especifica nula. Debido a que los resultados
arrojan como regular en sus niveles de capacitacion. (De acuerdo a los resultados
obtenidos el personal de la empresa muestra actitud y habilidad personal mas no

cuentan con un programa de capacitacion que reciban en la empresa que laboran.)

El nivel de estrés es alto en los conductores de bus interprovincial de la empresa
de transportes Salazar. De acuerdo a los resultados se encontré que el nivel de
estrés que enfrenta el personal de la empresa es alto.

Este resultado da lugar a lo establecido en la segunda hipoétesis especifica, que
establece que el nivel de estrés de los conductores de bus interprovincial es alto.

También se analizo y correlaciono la V1 con sus dimensiones junto a la V2 y sus
factores, se hall6 como resultados correlaciones significativamente negativas entre
la capacitacion de personal con factores exceso de critica de los supervisores o
jefes, conflicto con los jefes y los problemas me afectan esto indica que la relacién

con los jefes es tensa 0 no es buena.
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e El nivel promedio en capacitacion hallado en la muestra de la investigacion es
debido el alto nivel de estrés que es generado por la preparacion inadecuada
con respecto al trabajo y la incertidumbre que se genera en el centro laboral, por
tanto este resultado encaja en la definicion de Hans Selye (1956) quien refiere
que el “estrés es la respuesta adaptativa del organismo ante diversos agentes”.
El estrés viene a ser un fendbmeno adaptativo del ser humano que va en linea
de favorecer su supervivencia, de lograr un rendimiento en sus actividades y un

desempefio en diversas areas de la vida.
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CAPITULO VI

VI CONCLUSIONES

6.1Conclusiones:
Al final de esta investigacion se determind que la capacitacion de personal no influye
en el nivel de estrés que tienen los conductores de bus interprovincial de la Empresa

de transportes Salazar en el 2016.

Como segunda conclusion de determino que el nivel de capacitacion de personal
no es bajo en los conductores de bus de la empresa Salazar; encontrando las
dimensiones actitud, conocimientos y habilidades porcentajes considerables a tener

en cuenta para potenciarlos.

e En cuanto a Estrés Laboral, los conductores de bus de la empresa Salazar
tienen un nivel alto.

e También se hall6 como resultados negativas entre la V1 capacitacion de
personal y los factores relacion con los jefes e incertidumbre o mala

preparacién con respecto al trabajo.
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CAPITULO VII

VIl RECOMENDACIONES
7.1 Recomendaciones:

En relacion con el tema de capacitacion de personal y su influencia en el nivel
de estrés de los conductores de bus de transporte interprovincial de la empresa de

transportes Salazar se recomienda:

Aplicar un plan estratégico de capacitacion en la empresa que permita a los
conductores potenciar y desarrollar sus conocimientos y habilidades para su
personal, de este modo adquiera nuevas herramientas para desarrollar sus labores

con mayor eficiencia.

Desarrollar un plan estratégico para afrontar los niveles altos de estrés, se
recomienda tener mayor interés en las inquietudes e insatisfacciones de sus
colaboradores; asi como el buen trato al personal, motivacion y reconocimiento se
sus logros como también, la adecuada informacion en cuanto a sus labores y sobre
todo atender las necesidades personales, salud fisica y emocional para lograr

satisfaccion en cuanto al trabajo.

Ya establecido el plan estratégico es recomendable aplicarlo y evaluarlo
peribdicamente, este programa debe estar liderado por profesionales especialistas
en el tema.

Es de gran importancia aplicar los programas enfatizando manejo de herramientas,
actualizacion en el campo, desarrollo y liderazgo, buen trato al cliente, buenas
relaciones interpersonales, control de ira y emociones, asertividad; entre otros
aspectos relacionados al tema que son de gran importancia para la organizaciéon y

el personal.

Aplicar un plan anual de capacitaciones en diferentes temas de beneficio para el
personal, en especial dirigido a todo los conductores, este plan ayudara a mejorar

las relaciones con los supervisores o jefes y colegas, crear espacios de recreacion
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entre todos los trabajadores; sacando ventaja a la buena actitud que muestran para

afrontar situaciones de diversa indole dentro y fuera de su entorno laboral.

Con un adecuado asesoramiento y orientacion al personal se puede potenciar las
habilidades y conocimientos para el desarrollo de sus labores y de la misma forma

mejorar las relaciones a través de la buena actitud que son poseedores.
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Titulo: “Capacitacion de personal y su influencia en el estrés laboral de los conductores de bus de
transporte interprovincial de la empresa Salazar en el 2016”

PROBLEMAS DE OBJETIVOS DE LA HIPOTESISDE LA | VARIABLES DE LA DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA DE LA POBLACION Y
INVESTIGACION INVESTIGACION INVESTIGACION INVESTIGACION INVESTIGACION MUESTRA
Problema General | Obijetivo General Hipotesis General Variable V. 1. V.1 Disefio de y
¢Cual sera la Determinar la La capacitacion de Independiente: Indicadores Investigacion Poblacion:
influencia que tiene | influencia que tiene | personal influye Cognitivo Atencion: o) 0,
la capacitacion de la capacitacion de significativamente (conocimientos) | Anélisis Conductores de bus de
p , transporte

personal en el estrés | personal en los en el estrés laboral Reflexion: interprovincial de la
laboral de los niveles de estrés de | de los conductores ’ m=x Empresa de
conductores de bus | los conductores de de bus de transporte - - XY Transportes Salazar:

i . Habilidades Habitos Donde: '
de transporte bus de transporte interprovincial de la ° : 30 hombres entre 35 y
interprovincial de la | interprovincial de la | Empresa Salazar en | Capacitacion de (psicomotriz) | Destrezas mentales | m= muestra 60 afios de edad.
Empresa de Empresa Salazar en | el 2016. Personal Destrezas verbales | x = VI
Transportes Salazar | el 2016. y=VD Muestra:
en el 2016? HN1: La capacitacion Actitud Valores O1 = Obs. X 30 conductores de bus

de personal no influye (afecto) Emociones 0z = Obs. Y interprovincial.

en el nivel de estrés de ld '

los conductores de bus eas N . tal

de transporte 0 expenimenta

interprovincial de la transver_sa|

Empresa de correlacional _ causal

Transportes Salazar
Problemas Objetivos _ _ B ) Técnicas e
Especificas Especificos Hipotesis Especificas | Variable V.D Indicadores V. D Tipo Investigacic')n Instrumentos

Dependiente:

;Cual es el nivel Establecer el nivel | El nivel de
de capacitacion de | de capacitacion de | Capacitacion de Ansiedad Aplicativo _Bésico | Técnica:
personal de los personal en los personal es bajo Aumento de presion Censal.

conductores de

conductores de

en los conductores

arterial.




bus de transporte
interprovincial de
la Empresa de
Transportes
Salazar en el
20167

¢Cudl es el nivel
de estrés laboral
en los conductores
de bus de
transporte
interprovincial de
la Empresa
Salazar en el
20167

bus de transporte
interprovincial de
la Empresa de
Transportes

Salazar en el 2016.

Establecer el nivel
de estrés laboral
en los conductores
de bus de
transporte
interprovincial de
la Empresa de
Transportes
Salazar

de bus de
transporte
interprovincial de
la Empresa de
Transportes
Salazar en el 2016.

HN2: El nivel de
capacitacion de
personal no es
bajo en los
conductores de
bus de transporte
interprovincial de
la Empresa de
Transportes
Salazar.

El nivel de estrés
laboral es alto e
los conductores de
bus de transporte
interprovincial de
la Empresa de
Transportes
Salazar en el 2016.

HNB3: El nivel de estrés
no es alto en los
conductores de bus de
transporte
interprovincial de la
Empresa Transportes
Salazar.

Estrés Laboral.

Alarma

Resistencia

Agotamiento

Aumento de ritmo
cardiaco y
respiracion.

Tension.

Mayor consumo de
recursos.
Sobreesfuerzo
Concentracion.

Reservas Psiquicas
y biol6gicas
agotadas.

Bajo rendimiento
laboral.
Irritabilidad.
Desmotivacion.
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investigacion:
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estresores
laborales” que
mide 9 Factores
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niveles de estrés
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Facultad de Salud y Nutricién

Titulo: “Capacitacion de Personal y su Influencia en el Estrés Laboral de los Conductores de Bus de
Transporte Interprovincial de la Empresa Salazar en el 2016”
Operacionalizacion de variables

VARIABLE DIMENSION INDICADORES ITEMS
__Atencion Items: 1,
_ Andlisis Items:2, 3
_Conocimientos _Reflexion Items: 4
(&rea cognitivo)
V.1 _Destrezas metales
Capacitacion de _Destrezas verbales | ltems : 5, 13
Personal _Habilidades _Destreza Items 10, 11,
(4rea mecéanicas Item 6
psicomotriz)
Habitos Items: 7, 8,9
_Actitud _Valores ltems: 12, 14, 15,
(area afectiva) | Emociones Iltems 16, 17, 18, 22
Ideas Items 19, 20, 21

Items 23, 24, y 25 hacen referencia a la
capacitacion que recibe el personal
dentro o fuera dela organizacion




V.D
Estrés Laboral

_Alarma

_ Resistencia

_ Agotamiento

_ Ansiedad

_ Aceleracion de
ritmo cardiaco.

_ Aumento de
presion arterial y
respiracion.

_Tension.

_Mayor consumo
de  recursos.

_Sobreesfuerzo

Concentracion

_Reservas
Psiquicas y
bioldgicas

agotadas.

_Bajo rendimiento
laboral.

_Irritabilidad.

_Desmotivacion.

Items del 1 al 48




ANEXO3

CUESTIONARIO SOBRE NIVEL DE CAPACITACION EN “CONDUCTORES DE BUS DE PASAJEROS
INTERPROVINCIAL DE LA EMPRESA SALAZAR”
Autora: Yosi Tamira Capcha Cuyutupa

Las preguntas seran respondidas de acuerdo a las siguientes alternativas:

Nunca

Casi nunca
A veces

Casi siempre
Siempre

G WINEF

En el cuestionario, marque con una X la alternativa que crea conveniente.

PREGUNTAS

¢Ante una dificultad en su labor como conductor de una unidad de transporte
interprovincial, suele dar seguridad y bienestar a su tripulacion?

¢Ante un problema de clima durante el viaje, puedo prevenir algun retraso en la
hora de llegar a su destino?

¢Suelo llevar un control personal de los ingresos y egresos mas otros gastos
adicionales que tiene mi unidad de transporte?




4 ¢ Cuando un integrante de tripulacion no esta a la hora indicada de partir; espero
y lo aconsejo a que debe llegar a la hora indicada?
¢Ante un desperfecto mecéanico en mi unidad durante el trayecto, tengo la
5 capacidad de corregir o arreglar ese desperfecto?
¢Ante un desperfecto en la electricidad e iluminacion en mi unidad durante las
6 horas de viaje, tengo la capacidad de arreglar ese desperfecto?
¢ Tengo horarios establecidos de ingerir mis alimentos y bebidas antes y después de
7 cada viaje que realizo?
8 ¢ Tengo horarios establecidos para realizar mi aseo personal?
¢ Tengo horarios para realizar alguna actividad de recreacién antes y después de
9 cada viaje que realizo?
10 ¢Suelo dirigirme a mi tripulacion antes de partir al viaje?
11 | ¢(Me expreso con formalidad con mis colegas y entorno en general?
12 | ¢Afronto los problemas en forma positiva?
¢ Tengo la capacidad de solucionar los problemas que se me presentan
13 | positivamente?
14 ¢ Cumplo con las normas establecidas en la organizacion?
¢ Suelo establecer normas de conducta para mi tripulacién para realizarlas en las
15 | horas que dure el viaje?




16 | ¢Respeto las opiniones de mis comparieros de trabajo que conforman mi
tripulacion?
¢Ante una situacion agresiva dentro del trabajo tengo la capacidad de controlar
17 | mis emociones?
18 | ¢Suelo reconocer logros y aciertos de mis comparieros de trabajo?
¢ Tengo la capacidad para implementar ideas nuevas para mejorar la forma de
19 | trabajo en mi organizacion?
20 | ¢ Tengo capacidad de aportar ideas para solucionar problemas en la organizacién?
21 | ¢ Tengo capacidad para dar ideas innovadoras para mejorar ambiente de trabajo?
¢ Tengo la capacidad para controlar mis emociones ante los reclamos de mi
22 | tripulacion?
23 | ¢Cuenta con un programa de capacitacion dentro de su organizacion?
24 | ¢Asiste a talleres de capacitacion que brinda su organizacion?
25 | ¢Realiza o asiste a talleres de capacitacion fuera de su organizacion?




ANEXO IV

Nombre: Escala de Estresores Laborales: The Laboral Stress Scale
Autores: Mithely-Troht & Jenna G. Andersen. EEUU.
Ano: 2001

EN LA HOJA UD ENCONTRARA UNA SERIE DE SITUACIONES VALORADAS DEL 0 AL 3 (0, 1, 2, 3) DALE UN
VALOR A CADA SITUACION, CONSIDERANDO COMO TE AFECTA.

NO EXISTEN PUNTAJES BUENOS NI MALOS.

POR EJEMPLO:

n°. Suena el timbre de salida y no estoy listo (0123) 2

Esta situacion la valoré con 2. Pues considero que esta situacion me preocupa Bastante pero NO ME desespero. Si
hubiese escogido el valor 0, significaria que no me preocupa en lo absoluto. Si escojo el valor 2, la situacién me
fastidia un poco; y si escojo 3 significa que me desesperaria si se presenta esta situacion.

SITUACIONES DE PREOCUPACION O DE INTERES CRITERIOS
Exceso de critica por parte de los jefes o supervisores
Conflictos con los jefes o supervisores
Temor de cometer errores en el tratamiento del cliente
Desacuerdo con el tratamiento del cliente o usuario
Tomar una decisidon concerniente al cliente cuando el supervisor no se
encuentra de inmediato disponible.
Ser interrogado(a) por el cliente sobre cuestiones que no poseo una
respuesta satisfactoria.
Sentir inadecuada preparacion para enfrentar las necesidades de los
clientes.




Carencia de oportunidades para hablar francamente con los
compaieros acerca de los problemas de la seccion.

Carencia de oportunidades para compartir experiencias con otros
compaferos en la seccion.

Carencia de oportunidades para expresar a otros compafieros de la
seccion mis sentimientos negativos hacia los clientes .

Conflictos con mis superiores.

Dificultades para trabajar con un compafiero en particular de otra
seccion.

Exceso de critica de los supervisores.

Dificultades para trabajar con un compaiiero en particular de la misma
seccion.

Grupo de companeros y horarios impredecibles.

Carencia de tiempo para ofrecer atencion empatica al cliente.

Carencia de tiempo para completar todas mis tareas.

Carencia de personal adecuado para cubrir la seccién.

Inadecuada informacidn del jefe sobre el cliente.

Indicacion del jefe o supervisor que parece ser inapropiada para el
correcto tratamiento del cliente.

Desconocimiento de lo que puede informarse a un cliente.

Incertidumbre respecto a la operacion o funcionamiento de un equipo
especializado.

Dormir por lo menos 4 noches a la semana durante 7 u 8 horas.

Confiar en un familiar cercano dentro de un radio de 10 km.

Hacer ejercicios hasta sudar.

Fumar.

Tomar bebidas alcohdlicas.

Tomar café.

Asistir a actividades sociales o recreativas.




Confiar mis problemas personales a mis amigos.

Enfermar.

Conversar sobre asuntos domésticos con las personas que convivo.

Divertirme.

Dedicar durante el dia un rato a mi tranquilidad.

Organizar racionalmente mi tiempo.

Me siento feliz con mi trabajo.

Quisiera cambiar de actividad

Quisiera cambiar de institucién en la que trabajo.

Me siento feliz en mi hogar.

Los problemas me afectan.

Puedo tomar una decision facilmente.

Me gustaria ser otra persona.

Soy una persona simpatica.

Me cuesta trabajo acostumbrarme a algo nuevo.

Soy popular entre las personas de mi edad.

Se tienen en cuenta mis sentimientos.

Me doy por vencido (a) facilmente.

Me cuesta mucho trabajo aceptarme como soy.
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Variable dependiente

5/6(7(8|9|10(11|12|13|14|15|16|17|18|19|20(21|22|23|24|25|26|27|28|29|30|31|32|33|34(35|36|37|38|39|40/|41 |
1 2|3(3|1|2| 2| 1| 2| 3| 1| 3| 2| 3| 1| 3| 3| 2| 1| 0| 2| O] 1| O] O 1| 1| 3| 2| 1| 2| 2| 0| 1| 2| 1| 2| 1
2 2(2(3|1|2| 1| 3| 2| 2| 2| 0| 1| 1| 2| 1| 2| 2| 1| 2| 1| 1| 1| O 2| 2| 1| 3| 2| O O 2| 2| 2| 2| 1| 3| 2
3 1(3/2|3|2| 2| 2| 0| O 1| 3| 2| 2| 2| 2| 3| 2| 1| 2| 1| O] 1| O O 2| 3| 3| 1| 3| 2| 1| 1| 2| 1| 2| 1| 2
4 ojoj1(2(1} 2 1| 1| 1| 2( 2| 2 1| 1| 1| 1| 2| 2| 3| 3| 3| 2| 2| 2| 1| 1| 3| 1| 2| 2| 1| 1| 2| 2| O 1| 2
5 1(1/2|2f1| 1| 1| 1| 0| 2| 1| 1| 3| 3| 2| 2| 1| 1| 2| 2| 0| O] 1| O} 1| 1| 1| 2| 2| 3| 3| 3| 2| 2| 3| 3| 3
6 2(2(2)2\1 1| 2| 2| 1| 2y 2| 2| 1| 1| 1| 2| 2| 1| 2| 2| 2| 3| 3| 3| 2| O] 2| 2| 2| 3| 3| 2| 2| 3| 3| 3| 3
7 1(0/0|0|0| 1| 2| 2| 2| O 1| 2| 2| 2| 2| 1| 1| 2| 1| 3| 3| 2| 2| 2| 3| 3| 3| 2| 2| 2| 1| 1| 2| 2| 1| 3| 2
8 0|0|1(2(0| 1| 2| 3| 3| 2 2| 0| O 2| 2| 2| O 1| 1| 1| 2| 1| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 1| 1| O] 1| 2| 2| 1| 1| 2
9 1(1(2)1|2| 1| 1| 2| 2| 2| 2| 1| 1| 2| 2| 2| 3| 3| 3| 3| 2| 2| 1| O 1| 1| 3| 3| 2| 2| 2| 3| 3| 2| 3| 3| 2
10 3(12(3|2|1| 3| 2| 1| 2| 0| 2| 3| 0| 2| 2| 3| 1| 0| 1| 3| 1| O 1| 2| O] 2| 1| 1| 2| 1| 0| 2| 3| 1| 2| 2| 1
11 1(1/1|0|0| O O 1| 1| 2| 3| 3| 2| 1| 3| 2| 0| 1| 2| 3| 3| 3| 2| 2| 3| 3| 3| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 1
12 O|1)1(1(3| 3| 3| 2| 3| 3| 3| 2| 3| 2| 3| 2| 1| 1| 0| 1| 2| 1| 2| 1| 2| 1| 3| 3| 3| 3| 2| 2| 3| 3| 2| 2| 1
13 012|3(3(3| 3| 2| 2| 2| 3| 3| 3| 1| 1| 2| 2| 2| 0| 1| 1| 3| 3| 3| 3| 2| 2| 2| 0] 0] O 1| 1| 1| 1| 2| 2| 2
14 2(2(1/0/0| O 1| 1| 1| 1| 1} O| 1| 1| 1| O 2| 2| 2| 1| O| O] Of O] 1| 1| 1| O O 2| 2| 3| 3| 3| 3| 3| 3
15 1(1(2(2|1| 1| 1| 1] 1| 2| 3| 2| 2| 2| 1 0| 1) 0| 1| 1| 1| 0| O| 1| 3| 3| 1| 2| 1| 2| 1| 2| 2| 1| 2| 2
16 0|0{0jOf21| 1| 1| 1| 1| 1| 1| 1| O] O| O] 1| 1| O] 2| 2| 2| 2| 3| 3| 3| 3| 2| 3| 3| 2| 2| 2| 1| 1| 2| 2| 3
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ANEXO V
Anédlisis de confiabilidad

La confiabilidad de las variables y sus dimensiones se estimo6 por medio del
método de la consistencia interna, calculandose el coeficiente de
Confiabilidad Alfa de Crombach. La escala de Capacitacion de Personal
obtuvo un coeficiente de .81, mientras que en sus dimensiones, el valor mas
alto correspondi6 a Actitudes con .80 y el menor fue Conocimientos con .11.
La escala de Estrés Laboral obtuvo un coeficiente de .66; mientras que en
sus factores, el valor mas alto correspondi6 al factor Preparacion
inadecuada con .87 y el menor fue Incertidumbre respecto al tratamiento
con .56 (ver Tabla 65).



Tabla 65.

Descriptivos y confiabilidad de las variables Capacitacion de Personal y

Estrés Laboral

_ Alfa de °de
Variable M DE IC 95%
Crombach items
[.71-.90]
Capacitacion de Personal 65.33 10.10 81
[-.54 - 53]
Conocimientos 10.67 2.20 A1 4
[-.05 - .67]
Habilidades 1447  2.73 .38 5
[.69 - .89]
Actitudes 40.20 7.06 .80 13
Estrés Laboral 78.73  10.85 .66 [.47 - .81] 48
Relacion con los jefes 7.80 3.15 74 [.56 - .86] 5
Preparacion inadecuada 3.53 1.92 .87 [.73 -.94] 2
Carencia de sostén 4.37 2.44 71 [.48 - .85] 3
Conflicto con otros trabajadores 6.17 2.81 74 [.55 - .86] 4
Sobrecarga de trabajo 7.30 2.57 .68 [.44 - .83] 4



Incertidumbre al tratamiento

Vulnerabilidad

Satisfaccion

Autoestima

6.07

20.90

6.93

15.67

2.43

6.55

244

4.23

.56

A7

15

73

[.23-.77]

[.63 - .87]

[.57 - .87]

[.57 - .85]

13
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