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ESTRES Y DESEMPENO LABORAL EN LOS COLABORADORES DE UNA
EMPRESA EN VILLA EL SALVADOR - 2019

ANTALYA PAMELA VERA TRINIDAD
ELIAS DANIEL CHAPONAN HUAMAN

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

RESUMEN

El objetivo del estudio fue determinar la relacion entre las variables estrés y
desempeiio laboral en un grupo de colaboradores. EI método de investigacion
desarrollado fue de tipo béasica, de disefio descriptivo y de corte transversal. La
poblacion estuvo conformada por 24 colaboradores. Se aplicé el muestreo no
probabilistico resultando ser la cantidad de la muestra la misma que el de la poblacion:
24 trabajadores pertenecientes a las areas de administraciéon y ventas. Para la
recoleccion de datos se empled la técnica de la encuesta cuyos instrumentos fueron
el cuestionario JCQ version 1.5 Karasek, Pieper y Schwartz para el estrés laboral y el
cuestionario de Liz Nufiez para el desempefio laboral; ambos previamente adaptados
por los autores. Los resultados demostraron una correlacion significativa, de tipo
inversa y de nivel moderado entre las variables de estudio con un Rho de Spearman
=-0.607 y un p — valor de 0.002 < 0.05. Ademas, se encontraron correlaciones nulas
y significativas, de nivel moderado entre las dimensiones del estrés laboral y las
dimensiones del desempefio laboral. Se concluy6 que en la empresa Salud Energia
y Vida S.A.C. el desempefio se ve mermado por el padecimiento de estrés en sus
colaboradores.

Palabras clave: estrés laboral, desempefio laboral, evaluacion, diagndstico.
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STRESS AND JOB PERFORMANCE IN PARTNERS OF A COMPANY IN VILLA
EL SALVADOR - 2019

ANTALYA PAMELA VERA TRINIDAD
ELIAS DANIEL CHAPONAN HUAMAN

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

ABSTRACT

The objective of the study was to determine the relationship between stress and job
performance variables in a group of collaborators. The research method developed
was of a basic type, with a descriptive design and cross-sectional. The population
consisted of 24 employees. Non-probability sampling was applied, resulting in the
sample quantity being the same as that of the population: 24 workers belonging to the
administration and sales areas. For data collection, the survey technique whose the
instruments of which were the JCQ version 1.5 Karasek, Pieper and Schwartz
guestionnaire for work stress and the Liz NUfiez questionnaire for work performance;
both previously adapted by the authors. The results showed a significant correlation,
of an inverse type and of a moderate level between the study with a Rho of Spearman
=-0.607 and a p-value of 0.002<0.05. In addition, null and significant correlations were
found, of a moderate level, between the dimensions of work stress and the dimensions
of work performance. It was concluded the in the company Salud Energiay Vida S.A.C

performance is diminished by the suffering of stress in its employees.

Keywords: work stress, job performance, evaluation, diagnostic.

viii



INTRODUCCION

El estrés ha sido causante del desencadenamiento de multiples enfermedades
gue afectan la salud fisica y emocional del ser humano, ya sea en el entorno laboral
o personal. Distintas organizaciones y académicos han sumado esfuerzos en busca
de entender y conceptualizar este término, pero a pesar de los diferentes estudios

realizados, todos convergen en que el estrés es el mal del siglo XXI.

De manera particular y orientado al ambito laboral, el siguiente estudio titulado
“‘Estrés y Desempefio laboral en los colaboradores de una empresa en Villa El
Salvador — 2019” se enfocé en una organizacion dedicada a la venta y
comercializacion de productos naturales, la mencionada entidad se encuentra bien
posicionada a nivel nacional. A pesar de ello, se observé que la falta de organizacion
y definicién de funciones desataron una serie de problemas laborales tales como los
errores en el quehacer diario, cansancio y ansiedad en los colaboradores y, exceso
de tareas en cada puesto. Es sumamente importante conocer y detectar a tiempo las
sefales que los trabajadores presentan a fin de evitar desencadenar este trastorno
ya que a grandes escalas es contraproducente para los mismos, conllevando a un
bajo desempefio en sus funciones y, en consecuencia, generando pérdidas tangibles

e intangibles a la entidad.

Una vez analizada la situacion, se procedi6 a formular el problema general de la
investigacion, el cual se definié bajo la siguiente cuestion: ¢ Qué relacion existe entre
el estrés laboral y el desempefio laboral en los colaboradores de una empresa en Villa
El Salvador — 2019?

El objetivo que persiguid la investigacion fue: Determinar la relacion entre el
estrés laboral y el desempefio laboral en los colaboradores de una empresa en Villa
El Salvador — 2019. El cual fue contrastado en base a la hipotesis descrita a
continuacion: Existe relacion entre el estrés laboral y el desempefio laboral en los

colaboradores de una empresa en Villa El Salvador — 2019.

El estudio se defini6 en base a 5 capitulos, los cuales son redactados y

ampliados a continuacion:



En el primer capitulo, se presento el problema de investigacion el cual incluye la
situacion problemética (a nivel internacional, nacional y local), la formulacion de las
preguntas de investigacion, la relacion de la justificacion, el objetivo general y los

especificos; asi como las limitaciones del trabajo en el estudio.

En el segundo capitulo, se presentan los antecedentes internacionales y
nacionales exponiendo en ambos casos 5 tesis que refuerzan el estudio. Ademas, se
describen y profundizan las bases tedricas de las variables investigadas; asi como la

definicién de los conceptos de los términos empleados.

En el tercer capitulo, se detalla el tipo y disefio de investigacion, la poblacién y
muestra, hipotesis (general y especificas), variables de estudio, el cuadro de
operacionalizacion de variables, el método y técnica de investigacion; por ultimo, el

analisis de los datos.

En el cuarto capitulo, se realiza la validacion de los instrumentos con los

expertos redactandose los resultados descriptivos e inferenciales.

En el quinto capitulo, se redactan las conclusiones finales y por ende las

recomendaciones tanto para la empresa como para futuras investigaciones.

Para culminar, se exponen las referencias empleadas para dar el soporte tedrico

a la investigacion y finalmente los anexos.
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Realidad problematica

Actualmente, el estrés laboral es un problema que se encuentra
presente en multiples empresas siendo sus consecuencias nefastas a nivel
organizacional e individual ya que afecta el estado fisico y mental del
trabajador, repercutiendo en su desempefio y conllevando a las entidades a

desembolsar grandes sumas de dinero no presupuestado.

En el contexto internacional

A nivel internacional, se han realizado estudios para detectar las causas
y consecuencias del estrés laboral, cada autor tiene su propio punto de vista
pero coinciden en que el estrés es el mal del siglo XXI, tal y como lo afirma un
articulo publicado en un portal web chileno, tomando en cuenta un estudio
realizado por la OMS, en donde redacta que por lo menos 322 millones de
habitantes a nivel mundial sufren de depresion, aumentando en un 18% en
comparacion a los datos registrados de hace una década. Por otro lado, 264
millones de personas padecen de ansiedad, siendo un incremento del 15%
respecto a los resultados de hace 10 afios. Esto afecta la salud mental del
individuo encaminandolo, cuando no es controlado a tiempo, a la muerte. La
Fundacién Europea para la Mejora de las Condiciones de Vida y de Trabajo
calificé al estrés como la segunda causa de problemas de salud vinculada al
trabajo, con un resultado del 28%. (Emol, 2017).

Un caso que ha llamado la atenciébn mundial es Japén. En este pais la
muerte por exceso de trabajo es conocida como “karoshi”. Un informe relata la
historia de Kenji Hamada, un hombre que trabajaba 15 horas diarias, muy
aparte de las 4 horas de traslado desde su domicilio hasta la oficina; un dia fue
encontrado desplomado sobre su escritorio, varias horas después sus
comparieros se dieron cuenta de que habia muerto: fallecié debido a un infarto
fulminante. (Gorvett, 2016).

Este es un ejemplo de los miles de casos que se presentan en la nacion

nipona, como afirma el Ministerio de Trabajo, solo en el afio 2015 el nimero de
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victimas alcanzé a 2,310; también el Consejo Nacional en Defensa de las
Victimas de Karoshi en ese mismo afio indicé que el nimero de muertes puede
llegar a 10,000 victimas anuales (Gorvett, 2016). Este es un caso extremo de

las consecuencias nefastas del estrés.

Un articulo publicado en una importante revista indica que los habitantes
de México son las personas mas estresadas a nivel mundial debido a su
trabajo; estando por encima de China con el 73% y Estados Unidos con el 59%,
segun las cifras de la OMS. De acuerdo a esta institucion, la pésima
organizacion en el centro de trabajo y la forma en la que se gestiona pueden

ser los principales desencadenantes de estrés laboral. (Forbes México, 2017).

La Consultora AON sostiene que los problemas psicosociales en el
trabajo ocasionan pérdidas a las empresas de 16,000 millones de pesos al afio,
siendo este un claro ejemplo de que el estrés laboral va de la mano con el
desempefio dentro de las organizaciones, que si ho son manejados

correctamente generan pérdidas millonarias. (Celis, 2016).

La autonomia que los superiores otorgan a sus trabajadores es un punto
a favor para el aumento de su productividad y bienestar siendo fundamental

para garantizar el crecimiento econémico en el tiempo.

Si los sintomas pertenecientes al estrés laboral no son tratados de
manera efectiva y oportuna, con el tiempo, afectara el desempefio. Por ese
motivo, se deben tomar medidas radicales que permitan afrontarlo, iniciando

con la identificacion de los factores estresantes, y mitigarlos.

En cuanto al desempefio laboral, un articulo redactado por un
académico relacionado a este tema para la revista Vision del futuro, indico que
la evaluacion de desempefio permite a las organizaciones identificar
competencias del personal que generen impacto en el servicio y desarrollo en
las mismas; ademas, explicé que ayuda a ajustar comportamientos que se
esperan se desarrollen en la organizacion para el logro de resultados. (Alveiro,
2009).
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Si bien es cierto, las empresas crean una serie de mecanismos Yy
politicas para retener y “enamorar” al cliente, pero esto no sucede siempre con
el colaborador, siendo el primero a quien se debe fidelizar. Por esta razon, las
empresas tienen que definir una serie de parametros que “permitan identificar
de manera oportuna y eficaz las fallas y limitaciones que se registran para
corregirlas y garantizar el alcance de los objetivos institucionales” (Pedraza,
Amaya y Conde, 2010, p. 494).

En el contexto nacional

A nivel nacional, la perspectiva no es tan distinta. Segun una docente de
psicologia de la Universidad Privada del Norte, el 70% de peruanos sufre de
estrés laboral. Un articulo periodistico redacté una encuesta realizada por la
plataforma Aptitus, indicando que el 86% de peruanos estarian dispuestos a
renunciar de su actual empleo por un mal entorno laboral siendo para ellos este
factor indispensable para su correcto desempefio dentro del cargo. (Peru2l,
2018).

Por su parte, un diario de procedencia peruana emitié un articulo en el
afio 2017 donde redact6 uno de los temas que se presento6 en el Il Congreso
internacional de seguridad y salud en el trabajo, en donde se afirma que 8 de
cada 10 peruanos presentan cuadros de estrés ocasionados por las
extenuantes jornadas laborales; siendo reconocidos por medio de la

irritabilidad, depresién, agotamiento fisico y mental. (La Republica, 2017).

Las cifras reveladas en distintos estudios realizados, los cuales fueron
compilados por un portal web peruano, manifestaron que el 29% de las
personas que sufren o han sufrido estrés no saben qué decision tomary el 89%
sostiene que las empresas a las cuales prestan sus servicios no toman
acciones para combatir este mal; denotando la falta de compromiso por parte
de los gerentes para con sus colaboradores. Es correcta la exigencia para el
alcance de los objetivos, pero el bienestar del individuo debe ser prioridad en
la compafiia porque ellos son parte del quehacer diario del logro de las metas

empresariales. (Diario Uno, 2018).
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Un semanal peruano empresarial redactdé una publicacién en donde el
especialista brasilefio experto en temas de estrés laboral, Ruddy Facci, declaré
durante una exposicion en la Universidad Cientifica del Sur que las empresas
pierden $ 2,800 por cada trabajador en el periodo de un afo; ademas, explico
que estas pérdidas son producto de la baja productividad, ausentismo, rotacion
y un alto indice de accidentes laborales. (Gestién, 2014).

En cuanto a las dimensiones de la variable estrés laboral; Eillen Diaz,
psicéloga de la Universidad ESAN, en una entrevista para el semanal Gestion,
afirma que las relaciones laborales fallidas entre colegas y superiores es una
situacion que desencadena estrés en el trabajo. (Gestion, 2014). Por otro lado,
Ameghino explicé que, si bien es cierto que el trabajo genera en los individuos
cuadros de satisfaccion y autorrealizacion, debe estar definido por un camino
de eficiencia y productividad y no por uno de carga laboral; asi se mantiene un

equilibrio entre la vida laboral y personal. (Revista Economia, 2019).

En ocasiones, la carga laboral se incrementa entre algunos
trabajadores; si un colaborador siente que la mayor parte de las actividades
debe lidiarlas él solo, puede sufrir un cuadro de ansiedad y frustraciéon ya que
no puede cumplir con lo solicitado y mas aun porque el tiempo le juega en

contra.

Por otra parte, un estudio realizado por miembros de las universidades:
César Vallejo, Autbnoma del Pert y San Ignacio de Loyola a un grupo de 122
colaboradores administrativos, dio como resultado que tanto varones y mujeres
tienen una relacion moderada y directa entre las variables de estudio
autonomia en el trabajo y satisfaccion laboral, siendo para el caso de varones
un Rho de Spearman = 0.651 y para el de las mujeres un Rho de Spearman =
0.626, con un p = 0.000 < 0.05 (en ambos casos); por lo que se afirma que a
mayor autonomia, definida en métodos de trabajo, horarios laborares y criterios

de trabajo; mayor satisfaccion. (Faya, Venturo, Herrera y Herndndez, 2018).
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En el contexto local

En la investigacion, se presenta a la empresa Salud Energia y Vida
S.A.C., ubicada en el distrito de Villa El Salvador.

Esta entidad es reconocida a nivel nacional por la venta y distribucion
de productos medicinales hechos a base de insumos naturales que, gracias a
la buena publicidad y las recomendaciones de sus clientes, logré el
reconocimiento y posicionamiento dentro del mercado de medicina natural.
Pero ese no es indicador de que el capital humano esté bien fisica o
psicolégicamente. Se ha observado que a pesar del tiempo que la empresa
estd situada en el mercado, aun no logra ordenar ni definir las funciones
correspondientes para cada colaborador; en consecuencia, los problemas
desencadenados son los errores en el desarrollo de las actividades segun cada

area, sobrecarga laboral y cansancio en el puesto de trabajo.

Teniendo en cuenta el contexto internacional, nacional y local; se
dispone a realizar la formulacion del problema que serd base en la
investigacion.

Problema general

¢ Qué relacion existe entre el estrés laboral y el desempefio laboral en

los colaboradores de una empresa en Villa El Salvador — 2019?

Problemas especificos

¢, Qué relacion existe entre apoyo en el trabajo y el desempefio laboral
en los colaboradores de una empresa en Villa El Salvador — 20197

¢, Qué relacion existe entre exigencias psicologicas y el desempefio

laboral en los colaboradores de una empresa en Villa El Salvador — 2019?
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1.2

¢Qué relacion existe entre control sobre el trabajo y el desempefio
laboral en los colaboradores de una empresa en Villa El Salvador — 2019?

Justificacion e importancia de la investigacion

La siguiente investigacion se justifica por las siguientes razones:

Justificacion tedrica

En cuanto al aspecto tedrico, la investigacion contribuye en la
explicacion de los distintos modelos y teorias que estan relacionados al estrés
laboral y al desempefio laboral, respectivamente. En relacion a la primera
variable, se expone la teoria de French y colaboradores; de igual manera, los
modelos de Karasek y Johnson: demanda — control y apoyo como parte de la
propuesta tedrica que pueden ser replicadas en posteriores investigaciones.
Conforme a la segunda variable, se redactan y explican los distintos puntos de
vista de los autores respecto al desempefio laboral en las teorias de Maslow,
los 14 principios de Henry Fayol, Herzberg y Vroom; asimismo, la teoria de

establecimiento de metas.

Justificacion préctica

Esta investigacion se justifica en que se hallara la correlacion que existe
entre las variables estrés laboral y el desempefio laboral en los colaboradores
de la empresa Salud Energia y Vida S.A.C ubicada en el distrito de Villa El
Salvador. Ademas, la investigacion servira para hallar la misma correlacion en
otras empresas de distribucién en la ciudad de Lima. Este trabajo podra ser

empleado en futuros estudios como parte de los antecedentes.
Justificacion metodoldgica
Se ofrece a la comunidad académica dos instrumentos de medicion. En

funcién a la variable estrés laboral, se presenta el cuestionario JCQ version 1.5

elaborado por Benavides, Ruiz y Garcia en el afio 2000, adaptado por los
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1.3

1.4

autores para los fines propuestos. El instrumento define 3 dimensiones

relacionadas a la variable y consta de 30 items en base a la escala de Likert.

En cuanto a la variable desempefio laboral, se presenta un cuestionario
elaborado por Nlfiez en su tesis de maestria, siendo también adaptado por los
autores segun el contexto. El cuestionario define 5 dimensiones vinculadas a
la variable mencionada y esta constituido por 33 items en base a la escala de
Likert.

Objetivo y campo del trabajo de investigacion

Objetivo general

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

laboral en los colaboradores de una empresa en Villa El Salvador — 2019.
Objetivos especificos

Determinar la relacion que existe entre apoyo en el trabajo y el
desemperio laboral en los colaboradores de una empresa en Villa El Salvador
—20109.

Determinar la relacion que existe entre exigencias psicoldgicas y el
desemperio laboral en los colaboradores de una empresa en Villa El Salvador
—20109.

Determinar la relacién que existe entre control sobre el trabajo y el
desempenio laboral en los colaboradores de una empresa en Villa El Salvador
—20109.

Limitaciones de la investigacién

Las limitaciones que se presentaron durante en el desarrollo de la

presente investigacion fueron las siguientes:
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Limitaciones bibliograficas

Durante el proceso de investigacion, la principal dificultad encontrada
fue la escasa investigacion que analice la correlacion entre las variables de
estudio, en cuanto a tesis de pregrado internacionales para la seccion de
antecedentes.

Limitacion institucional

La limitacion encontrada fue en relacion a los permisos requeridos por

la empresa en estudio.
Limitacion temporal

El tiempo fue un factor trascendental para medir el desarrollo y avance
de la investigacion. Asimismo, para realizar las correcciones de los
instrumentos correspondientes a ambas variables y la recoleccion de la
informacion por parte de los colaboradores.

Limitacién econdémica

El limitado financiamiento econdmico para la adquisiciéon de material

bibliografico y hemerografico actualizado.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO



2.1

Antecedentes del trabajo de investigacién

En el contexto internacional

En primer lugar, Archila (2018) en su tesis titulada: “El estrés laboral y
su incidencia en los empleados administrativos en empresas de logistica del
municipio de Guatemala”, realizada en la Universidad San Carlos de
Guatemala, Guatemala, Guatemala. Para optar la Maestria en Administracion
de Recursos Humanos. El objetivo de la investigacion fue: establecer la
relacion entre el estrés y satisfaccion laboral en los empleados administrativos
en empresas de logistica del municipio de Guatemala. La hipétesis planteada
fue que a mayor nivel de estrés menor satisfaccion laboral en los empleados
administrativos en empresas de logistica del municipio de Guatemala. La
técnica que se utilizé6 fue el enfoque mixto (cuantitativo — cualitativo), el
instrumento que se usO fue un cuestionario que comprendid preguntas
cerradas y concretas el cual, englobd los factores del estrés laboral y de
satisfaccion laboral. La poblacion estuvo conformada por 263 trabajadores y la
muestra por 157.

La investigacion concluyé en que los trabajadores tienen sintomas
fisicos, conductuales, interpersonales y emocionales que indican la presencia
de estrés; segun la opinién de los mismos, las causas que generaron estrés
fueron: la carga laboral excesiva (55% del total), el alto grado de
responsabilidad (78% afirmé que existe un alto grado de responsabilidad), las
jornadas de trabajo extensas, la falta de reconocimiento (85% indicé que nunca
0 pocas veces no sienten reconocimiento), falta de trabajo en equipo (78%
afirmé que existen conflictos entre y con sus comparieros, y superiores) y
compensacion salarial inadecuada. Segun la autora, detectar estos problemas
fue de suma importancia porque esta directamente relacionado al bienestar,
calidad de vida, el buen rendimiento y productividad, y el adecuado

comportamiento organizacional.

Vilema (2018) en su tesis denominada: “Correlacion de los factores del

clima laboral con el desempefio de los trabajadores. Caso de estudio:
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Codiempaques del Ecuador”, realizada en la Universidad Andina Simén
Bolivar, Quito, Ecuador. Para optar el titulo profesional en Maestria en
Direccion de Empresas. El objetivo de la investigacion fue: aportar al
incremento del nivel de desempefo laboral del personal de la empresa,
mediante estrategias especializadas en la comunicacion, toma de decisiones y
motivacion. El disefio del estudio fue el descriptivo y correlacional. La hipétesis
nula planteada fue: el clima organizacional no influye en el desempefio laboral,
mientras que la alterna fue: el clima organizacional si influye en el desempefio
laboral. La muestra estuvo conformada por 25 colaboradores correspondientes
al personal de la planta de Codyempaques y 31 colaboradores que pertenecen

a Codiempaques en general (personal directivo y de planta).

El instrumento de investigacion fue el cuestionario, conformado por 30
preguntas para cada variable bajo la escala de Likert. La investigacion concluyé
en que el clima organizacional del personal de planta y directivo de la empresa
Codyempaques (primer estudio) tiene un nivel de dependencia respecto a la
variable desempefio laboral, mediante el estadistico de Rho de Spearman se
obtuvo un resultado de 0.862 y un p — valor = 0.000; mientras que para el
segundo estudio realizado solo al personal operativo de planta, los resultados
arrojaron un Rho de Spearman de 0.779 y un p — valor de 0.000 siendo menor
a 0.05. Por lo tanto, se rechazo la hipotesis nula para aceptar la alterna, el cual
para esta investigacion fue que el clima organizacional del personal si influye
en el desempefio laboral. Se coloc6 como referencia que el escenario ideal
seria una correlacién de 1, se estableci6é a partir de la comparacion que un

77.9% el desempefio laboral depende estrictamente del clima laboral.

Asimismo, Alvarez (2015) en su tesis titulada: “El estrés laboral en el
desempenfio del personal administrativo de un nucleo universitario publico”,
realizada en la Universidad de Carabobo, La Morita, Venezuela. Para optar el
titulo de Magister en Administracion del Trabajo y Relaciones Laborales. El
objetivo del estudio fue: establecer la relacién entre el estrés laboral y el
desempefo del trabajador administrativo de la Universidad de Carabobo
nacleo la Morita para el fortalecimiento de la productividad organizacional. El

disefio de la investigacion fue de tipo no experimental de corte transversal. La
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poblacion estuvo conformada por 64 colaboradores y la muestra, por 41. Los
instrumentos usados fueron el Test de Navarra y el Cuestionario de Estrés
Laboral de la OIT — OMS. La investigacion concluyé en que se encontré una
correlacion significativa alta e inversamente proporcional entre las variables en
estudio: estrés laboral y desempefio, siendo el estadistico de R de Pearson de
— 0.620; lo que significa que el estrés laboral afecta al desempefio, existiendo
una incidencia directa y una relacién indirecta: mientras mayor sea el nivel de

estrés, el nivel de desempenfio se reduce de manera significativa.

El nivel de estrés en la totalidad de la muestra corresponde a un nivel
intermedio, que sumado a las situaciones de factores de riesgos psicosociales
inadecuados, supone un estado de alerta, por la estrecha relacion que guarda
el estrés con éstos y aparicion de enfermedades ocupacionales, afectando al
trabajador y a la organizacioén, con su indiscutible impacto en los altos costos
econdémicos que implican la salud laboral considerando las deficitarias
asignaciones presupuestarias que vienen recibiendo las universidades
publicas del pais. En cuanto a las dimensiones pertenecientes a la variable
estrés laboral: los factores psicosociales, el item gestion del tiempo indicé que
el 70,7% de trabajadores poseen un nivel inadecuado, en cuanto al ritmo y
carga de trabajo, autonomia y fatiga. En relacién al item cohesion del grupo,
presenté un 90% de ineficiencia, el cual indic6 que existe un nivel inadecuado
en el manejo de conflictos, cooperacién, ambiente laboral y clima social. En
general, se hallé una regresion lineal inversamente proporcional en cuanto a la
dimensién factores psicosociales, obteniendo un r = -0.255 y un p — valor <
0.05.

Por otro lado, Carrillo (2015) en su tesis titulada: “Relacion entre el
riesgo psicosocial y desempefio laboral en una empresa de comercializaciéon
automotriz”, realizada en la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador,
Ambato, Ecuador. Para optar el titulo profesional de Psicologia Organizacional.
El objetivo del estudio fue: determinar la relacion existente entre el riesgo
psicosocial y el desempefio laboral en los trabajadores de la compafiia Vehysa
S.A. El disefio de la investigacion fue de tipo exploratorio, descriptivo y

correlacional de corte transversal. La muestra estuvo conformada por 24
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personas, pertenecientes a las areas de ventas, taller, post venta, contabilidad

y administracion.

El instrumento a usar fue el manual de riesgos psicosociales ISTAS 21
(version corta) para la variable riesgos psicosociales y la evaluacién de
desempefio de 90° para la variable desempefo laboral. La investigacién
concluyo en que los riesgos psicosociales, en especial el estrés laboral, afectan
directamente al trabajador y por consecuencia a su desempefio laboral. Esto
implica repercusiones en su salud. Con respecto a las dimensiones, la
dimension exigencias psicolégicas obtuvo un resultado der=-0. 216y un p —
valor < 0.05, indicando una correlaciéon baja negativa; en cuanto a trabajo activo
y posibilidades de desarrollo se obtuvieron resultados de r = 0.241 y un p —
valor < 0.05, indicando una correlacion baja positiva y finalmente en la
dimension apoyo social se obtuvo un resultado de r = - 0.211 y un p < 0.05,

indicando una correlacion baja negativa y significativa.

Por dltimo, Gonzalez (2014) en su tesis titulada: “Estrés y Desempefio
Laboral” (estudio realizado en Serviteca Altense de Quetzaltenango), realizada
en la Universidad Rafael Landivar, Quetzaltenango, Guatemala. Para optar el
titulo profesional en Psicologia Industrial / Organizacional. El objetivo del
estudio fue: establecer la relacion que tiene el estrés con el desempefio laboral
de los colaboradores de Serviteca Altense S.A. La hipétesis nula fue: No existe
una relacion estadisticamente significativa con un nivel de Alpha de 0.05 entre
el estrés y el desemperio laboral de los colaboradores de Serviteca Altense
S.A., mientras que la hipétesis alterna fue: Existe una relacion estadisticamente
significativa con un nivel Alpha de 0.05 entre el estrés y el desempefio laboral

de los trabajadores de Serviteca Altense S.A.

El disefio de la investigacion fue descriptivo. La muestra estuvo
conformada por 50 personas entre las edades de 25 — 50 afios, pertenecientes
a los departamentos de administracion, mecanica y ventas de la empresa
Serviteca Altense S.A. La investigacion concluy6 en que el estrés producido
por diferentes factores dentro del ambiente laboral afecta el desempefio de los

colaboradores de Serviteca Altense S.A., variando de un departamento a otro,
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pero de igual manera influye en los resultados; por lo que se acepto la hipétesis
alterna de investigacion la cual menciona que 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. Por lo tanto,
se demostr6 que el estrés general y laboral genera en las organizaciones
conflictos que producen una disminucién de la productividad en el personal vy,

por lo tanto, problemas significativos en la misma.

En el contexto nacional se resaltan las siguientes tesis

Comenzando con Bardales (2018) en su tesis titulada: “Influencia del
Estrés Laboral en el Desempefio del personal administrativo de la sede del
Gobierno Regional de Amazonas — 20187, realizada en la Universidad Nacional
Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas, Chachapoyas, Amazonas, Peru.
Para optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion de Empresas.
El objetivo de la investigacion fue: establecer la influencia del estrés laboral en
el desempefio del personal administrativo del Gobierno Regional de
Amazonas. La poblacion estuvo conformada por 290 trabajadores que forman
parte del personal administrativo del Gobierno Regional de Amazonas, la
muestra estuvo constituida por 153 colaboradores administrativos de la misma
institucién. El disefio de la investigacién fue de tipo correlacional. La técnica
que se utilizé fue la encuesta y el instrumento, el cuestionario. La autora
concluy6 que al correlacionar ambas variables: estrés laboral y desempefio,
los trabajadores presentaron un 28,10% de nivel de estrés, por lo que el
desempefio laboral fue ineficiente, es decir: a mayor nivel estrés, menor nivel

de desempeiio.

Este resultado fue corroborado con el del p - valor, siendo igual a 0.000
< 0.05y con una relacion significativa, X? = 65.721; lo cual indicé la aceptacion
de la hipoétesis alternativa: si existe una influencia significativa entre el estrés
laboral y el desempefio del personal administrativo de la sede del Gobierno
Regional de Amazonas. En cuanto a la dimension sobrecarga laboral,
perteneciente a la variable estrés laboral, resulté que el 29% del total de

colaboradores considera que su trabajo es desgastador.
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Por otro lado, Calderdn y Luna (2018) en su tesis titulada: “Estrés laboral
y desempeiio de los colaboradores en la empresa Procasa SRL, Chimbote —
2018”, realizada en la Universidad César Vallejo, Chimbote, Ancash, Perd.
Para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion. El objetivo de
la investigacion fue: determinar la influencia del estrés laboral en el desempefio
de los colaboradores de la empresa Procasa en la ciudad Chimbote en el afio
2018. El disefio del estudio fue transversal no experimental. La muestra estuvo
conformada por los 32 trabajadores de la empresa Procasa. La técnica utilizada
para la recoleccion de datos fue la encuesta y el instrumento, el cuestionario;
cada variable tuvo un total de 32 preguntas de tipo cerrada y construidas bajo

la escala de Likert.

La investigacion concluy6 con un R de Pearson de - 0.950 y un p — valor
= 0.000 < 0.05, mostrando una relacién negativa muy significativa entre
variables; lo cual indicé que, a mayor nivel de estrés, menor sera el desempefio
laboral. En cuanto a la dimensién carga y ritmo de trabajo de la variable estrés
laboral, se obtuvo un resultado estadistico de R de Pearson =-0.735y unp —
valor de 0.000 < 0.05, lo cual indica que influye de forma moderada fuerte y
negativa al desempefio de los trabajadores de la empresa en estudio; en
relacion a las relaciones Interpersonales de la variable desempefio laboral, el
resultado que se obtuvo fue un R de Pearson = - 0.646 y un p — valor = 0.000
< 0.05, lo cual indica que influye de manera moderada y negativa en el

desemperio laboral.

Asimismo, Lujan (2017) en su tesis: “El estrés y su influencia en el
desempefio laboral de los colaboradores de Consermet S.A.C — Trujillo —
20167, realizada en la Universidad Nacional de Trujillo, La Libertad, Peru. Para
optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion. El objetivo de la
investigacion fue: determinar la influencia del estrés en el desempefio laboral
de los colaboradores de la Empresa Consermet S.A.C, Trujillo, 2016. El disefio
del estudio fue descriptivo transaccional de una sola variable. La poblaciény la
muestra estuvieron conformada por los 50 colaboradores de la empresa

Consermet S.A.C. La técnica fue la entrevista y el instrumento el cuestionario.
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La autora concluyé que el estrés producido por diferentes factores
dentro del ambiente laboral influye significativamente en el desempefio laboral
de los colaboradores de la empresa en estudio, siendo una relacién inversa,
es decir: a mayor niveles de estrés, menor el nivel de desempefio; de acuerdo
a la correlacion de Pearson, se obtuvo un resultado de - 0,882 con un nivel de
significancia de p = 0.000, siendo menor al 0.05; es decir, que la existe una
correlacion significativa y negativa entre ambas variables: a mayor nivel de
estrés, menor nivel de desempefio laboral. Por otro lado, los estresores
laborales més influyentes fueron los originados por las exigencias de las tareas
(diversidad de tareas y que pocas veces son suficientemente claras) asociado
a las exigencias del rol (sobrecargas de trabajo, largas jornadas de trabajo,

tiempos insuficientes para el cumplimiento de planes).

Asimismo, los factores que muestran desempefio deficiente fueron:
tomarse demasiado tiempo en realizar sus labores, falta de disposiciones a
desarrollar alta velocidad, repetir el mismo error en ocasiones, falta de iniciativa
por dar puntos de vista para mejorar sus labores, desinterés por participar en
los planes de trabajo, necesidad de estar supervisados constantemente. En
cuanto a la dimensién habilidades interpersonales de la variable desempefio
laboral, el item resolucion de problemas un 64% indica que pocas veces
pueden resolverlos solos, teniendo que recurrir a un par o superior para solicitar
ayuda; en cuanto a la dimensioén iniciativa, el 62% indica que pocas veces sus
superiores 0 pares muestran interés en sus opiniones y el 70% no muestra

interés por participar en los planes de trabajo.

Los autores Pelayza y Saavedra (2015) en su tesis: “La relacion del
estrés laboral y la satisfaccion laboral de los trabajadores de la empresa de
Transportes Nifio Jesus Milagroso SCRL — 2015, realizada en la Universidad
Nacional del Centro del Perl, Huancayo, Peru. Para optar el titulo profesional
de Licenciado en Administracion. El objetivo de la investigacion fue: determinar
como es la relacién del estrés laboral y la satisfaccién laboral de los
trabajadores de la empresa de transportes Nifio Jesus Milagroso SCRL — 2015.
El disefio del estudio fue descriptivo — correlacional. La poblacion y la muestra

estuvieron conformadas por los 12 trabajadores del area de transportes u
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acopio de carga de la misma empresa. La técnica que se uso fue la encuesta

con su instrumento, el cuestionario.

Los autores concluyeron que segun el resultado de la encuesta a los
trabajadores de la empresa de transportes Nifio Jesus Milagroso SCRL se
obtuvo una relacion entre el estrés laboral y satisfaccion laboral, el cual segun
la correlacion de Spearman fue de 0.735 con un p — valor = 0.002, indicando
gue existe una relacion positiva media. Con respecto al nivel de estrés laboral,
la encuesta revel6 que para el 100% no es favorable ni desfavorable. Por otro
lado, en el nivel de satisfaccion laboral; para el 75% no es favorable ni

desfavorable y para el 25% es favorable.

Por ultimo, Salirrosas y Rodriguez (2015) en su tesis: “Estrés Laboral y
Desempefio de los asesores de banca por teléfono del Banco de Crédito del
Peru, distrito de La Esperanza - afio 2015, realizada en la Universidad Privada
Anternor Orrego, Trujillo, La Libertad, Peru. Para optar el titulo de licenciado
en Administracion. El objetivo de la investigacion fue: establecer la relacion
entre el estrés laboral y el desempefio en los asesores de Banca por teléfono
del Banco de Crédito del Perd, distrito La Esperanza provincia de Trujillo. La
poblacién de estudio estuvo conformada por 175 asesores de banca por
teléfono de contacto del Banco de Crédito del Perd, la muestra estuvo
constituida por 113, el procedimiento se determiné por medio del muestreo
probabilistico. El disefio de la investigacion fue de tipo descriptivo correlacional.
La técnica que se usé para la recoleccion de datos fue la encuesta y el

instrumento fue el cuestionario de Karasek.

Los autores concluyen que existe una relacion inversamente
significativa entre el nivel de estrés laboral y el desempefio laboral de los
asesores de banca por teléfono, el p — valor fue de 0.001 < 0.05; se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la alterna, indicando que entre las variables estrés y
desempefio Laboral existe una relacion inversamente significativa. Con
respecto a la dimensién, modelo de demanda, el indicador sobrecarga laboral,
el 88% indicd que si existe carga laboral excesiva lo cual genera presion y

estrés laboral, en cuanto a la exigencia, el 52% afirmé que existe un alto nivel
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2.2

de exigencia en su trabajo; en relacion a la dimensién apoyo social, el 81%
indic6 que no existe trabajo en equipo influyendo negativamente en el
desemperio laboral; y el relacion a la dimension control, el indicador hacer
siempre lo mismo, el 58% afirmd que se realizan actividades rutinarias, y en
posibilidad de resaltar sus habilidades personales, el 61% indic6 que en su
centro de trabajo no le permiten explotar sus talentos, surgiendo

desmotivacion.

Las diez tesis extraidas de los distintos repositorios de las universidades
del pais y del mundo, seran de gran contribucion a la investigacion en cuanto
a fuentes bibliogréaficas y discusion de resultados, en donde se aprecia que
ambas variables tienen una relacion indirectamente proporcional. Reafirmando

la incidencia que tiene una variable sobre la otra.

Bases tedricas - cientificas

Bases tedricas del estrés laboral

Definiciones del estrés laboral

Existen multiples autores e instituciones que han dedicado tiempo y
esfuerzos para definir el término estrés, siendo explicado por primera vez por
el fisiblogo y médico austrohingaro Hans Selye (1956) citado por Sanchez
(2012) como: “La respuesta no especifica del organismo a cualquier demanda

del exterior” (p. 55).

Por otro lado, la Organizacion Internacional del Trabajo (2016) define:
“La respuesta fisica y emocional a un dafo causado por un desequilibrio entre
las exigencias percibidas y los recursos y capacidades percibidos de un

individuo para hacer frente a esas exigencias” (p. 2).

De acuerdo con Boada-Grau y Ficapal-Cusi (2012) clasifican las

definiciones de estrés en funcion a su conceptualizacion:
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e Estrés como estimulo: determinado asi dentro del campo de la fisica, en el
marco del estudio de la resistencia de los materiales. En este caso, el estrés
se define como: “Un estimulo (o fuerza) externa que se aplica a un
determinado material produciéndole una deformacién denominada strain”
(Boada-Grau y Ficapal-Cusi, 2012, p. 110). Desde la perspectiva de la
psicologia del trabajo, el estrés se puede conceptualizar como un conjunto
de fuerzas externas, nuevas situaciones y cambios inesperados que

originan efectos temporales o duraderos sobre los trabajadores.

e Estrés como respuesta: hace referencia a las respuestas psicologicas y/o
fisiolégicas que un individuo presenta ante algun estresor en especifico.
Desde la perspectiva de la psicologia del trabajo, hace relacién a la manera
en como el individuo reacciona y que tipo de conductas desprende. Estrés
como percepcion: se interpreta como la interaccién entre los estimulos
estresores y la apreciacion y evaluacion del individuo. En relacién a la
psicologia del trabajo, este ocurre segun la percepcion del colaborador ante

una situacion. (Boada-Grau y Ficapal-Cusi, 2012).

e Estrés como transaccion entre persona y ambiente: alude a las demandas
exigidas hacia las personas y sus capacidades para afrontarlas, incluye la
valoracién del sujeto hacia las discrepancias. En relacién a la psicologia del
trabajo, este tipo de estrés aparece cuando existe discrepancia negativa
entre el estado percibido y el deseado, siendo este ultimo dificil de alcanzar.
(Boada-Grau y Ficapal-Cusi, 2012).

Una vez entendido el término “estrés”, se procede a conceptualizar la
locucién en relacion al trabajo. Por ello, se ha elegido tres conceptos que
engloban el significado de este estado, los cuales pertenecen a:

Chiavenato (2009) sostiene:

Es un problema que ha ido creciendo en las organizaciones,

probablemente como consecuencia de la mayor complejidad del
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trabajo, de la velocidad de los cambios y las transformaciones, de
las incertidumbres que éstos provocan, de la intensa carga de
trabajo y de la mayor cantidad de responsabilidades asignadas a
las personas, entre otros factores. Los trabajadores se sienten
presionados, se quejan y se desentienden de sus obligaciones;
las presiones del trabajo aumentan y los problemas se agravan

incesantemente. (p. 378).

El autor menciona que el avance acelerado del mundo y el aumento de
las responsabilidades laborales han ocasionado que este trastorno crezca a
pasos agigantados. Los trabajadores al ver que las cargas laborales son cada
vez mayores se sienten presionados y perciben que sus capacidades y/o
habilidades no son suficientes para poder abarcar y cumplir con todas sus
funciones, siendo el punto de partida para el inicio de un cuadro de estrés.

Schuler (1980) citado por Robbins y Judge (2009) menciond: “Es una
condiciéon dinamica en la que un individuo se ve confrontado con una
oportunidad, demanda o recurso relacionado con lo que el individuo desea y

cuyo resultado se percibe como incierto e importante” (p. 637).

El segundo autor tiene una perspectiva diferente con respecto al estrés
laboral, sosteniendo que una dosis adecuada de tension dentro de las

actividades laborales ayudara a lograr el objetivo planteado.

Para reforzar lo dicho por Schuler, Del Hoyo aclara y hace distincion
entre el eutrés o el estrés “bueno” sefialando que es necesario en la vida diaria,
ejerciendo proteccion en el organismo y permitiendo el progreso. En cambio,
el distrés o el estrés “negativo”, producido por un exceso de reaccion al estrés
cuando existe una demanda intensa o prolongada de una actividad, afecta de
manera fisica y psicologica al individuo. (Del Hoyo, 2014).

Teniendo en cuenta lo expuesto en el parrafo anterior, Schuler hacia

referencia al eutrés; es decir, el estrés “positivo”.
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La Organizacion Internacional del Trabajo (2016) menciono:

Esta determinado por la organizacion del trabajo, el disefio del
trabajo y las relaciones laborales, y tiene lugar cuando las
exigencias del trabajo no se corresponden o exceden de las
capacidades, recursos o necesidades del trabajador o cuando el
conocimiento y las habilidades de un trabajador o de un grupo
para enfrentar dichas exigencias no coinciden con las

expectativas de la cultura organizativa de una empresa. (p. 2).

La Organizacion Internacional del Trabajo determina que el estrés
laboral es causado por una serie de factores pertenecientes al entorno de
trabajo del individuo. La persona no puede cumplir con las exigencias del
trabajo ya que estas exceden de su propia capacidad, lo mismo puede suceder

con el grupo.
Componentes del estrés laboral
El estrés estd conformado por tres componentes:
Desafio percibido

Primer componente del estrés. Se origina a partir de la relaciéon dada
entre los individuos y su percepcion del entorno. Por ejemplo, las habladurias
O rumores que se generan con respecto al cierre de la empresa pueden
ocasionar estrés en el colaborador, aun cuando la amenaza es inexistente.
(Chiavenato, 2009).
Valor importante

Es el segundo componente del estrés. Si el individuo considera el

desafio valioso o importante, representard una amenaza que conllevara al

desencadenamiento del estrés. (Chiavenato, 2009).
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Incertidumbre sobre la resolucion

Es el tercer y ultimo componente del estrés. Cada individuo interpreta la
situacion de manera distinta dependiendo de su capacidad para enfrentar el
desafio que se le presente. La tension se revela cuando la percepcion de la
dificultad es similar a la capacidad de ejecucion de lo encomendado.

‘A medida que el grado de dificultad y el de capacidad se alejan, el
resultado se vuelve cada vez mas incierto. Esta incertidumbre sobre el desafio,
y no el miedo al resultado negativo, es lo que genera el estrés” (Chiavenato,
2009, p. 379).

Modalidades del estrés

La siguiente lista de modalidades, estan agrupadas por los siguientes criterios:

Por su duracion

Estrés agudo

Fernandez (2013) define:
Surge ante una agresion violenta, ya sea fisica o emocional,
limitada en el tiempo, donde se supera el umbral del sujeto, dando
lugar a una respuesta intensa, rapida y probablemente violenta.
Un ejemplo de este tipo de estrés puede presentarse cuando una
persona es despedida o sufre una sancion. (p. 91).

Estrés cronico

Fernandez (2013) detalla:

Surge por una exposicion constante a factores estresantes

externos o por prolongarse la respuesta al estrés. Es mas
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frecuente en ambientes laborales inadecuados en situaciones de
sobrecarga de trabajo o, al contrario, de ejecucion
extremadamente lenta y monoétona, en formas de organizacion

gue alteran los ritmos bioldgicos de los trabajadores. (p. 91).

Puede ser como consecuencia de la evolucién del estrés laboral agudo,
ocasionando graves secuelas a mediano y largo plazo. También es vinculado
con la inestable naturaleza del trabajo dentro de un entorno de indecision y/o

falta de posibilidad de mejoria.

Con relacion al efecto producido en la empresa

Eutrés o estrés positivo

Fernandez (2013) sostiene:

Es la adecuada motivacion necesaria para culminar con éxito una
prueba o situacion complicada. Genera un incremento del
rendimiento y la salud. Es el generado ante un reto o un desafio,
que genera una sensacion de logro y control (...). Puede ser un
elemento de ayuda, para afrontar nuevos desafios. En la empresa
puede convertirse en un factor para mejorar la productividad. (p.
91).

El individuo es capaz de afrontar la situacion generadora de estrés,
logrando controlarla, aunque sea exigente. “El organismo responde
armonicamente respetando los parametros fisiolégicos y psicologicos de la
persona” (Iniesta, 2016, p. 10). La amenaza es tomada como un reto,
repercutiendo en el desempefio laboral y productividad. El estresor no se evita,
pero se le hace frente de manera abierta, usando los recursos que estan al

alcance. Aumenta la creatividad y motivacion para la resolucion de problemas.
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Caracteristicas segun sus efectos

Iniesta (2016) destaca: “Activacion adaptativa que conduce a las metas,
percepcion de reto, tension necesaria, estimula actividad, mejora capacidades
y habilidades, vida atractiva, percepcion placentera y produce equilibrio,
bienestar y progreso” (p. 10).

Distrés o estrés negativo

Fernandez (2013) sostiene:

Asociado a desajustes entre el trabajador y sus condiciones de
trabajo provoca respuestas insuficientes o exageradas (...). Es el
generado por una sensacion de fracaso ante un esfuerzo a
realizar (...). Comienza cuando el estrés sigue aumentando en

tanto la salud y el rendimiento disminuyen. (p. 92).

En general, hace referencia al estrés. Hablando especificamente del
trabajo, las situaciones son percibidas por el colaborador como amenazantes,
complicadas y si no puede enfrentarlas empiezan los efectos negativos. “Esta
activacion no es adaptativa, no conduce a las metas y, por tanto, es necesario

neutralizarla a través de estrategias de autocontrol” (Iniesta, 2016, p. 11).

Caracteristicas segun sus efectos: “Activacion no adaptativa, percepciéon
de amenaza, desequilibrio demanda — recursos, respuesta inadecuada, impide
resolver conflictos, produce patologia, las consecuencias pueden ser graves

no produce progreso” (Iniesta, 2016, p. 11).
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Atendiendo al factor desencadenante principal

Sindrome de estrés postraumatico

“‘Responde a un trastorno provocado en la persona por vivir un episodio

especialmente dramatico o intenso y subito” (Fernandez, 2013, p. 94).

Tecnoestrés

Fernandez (2013) define:

Se asocia a los efectos provocados por los cambios acaecidos en
el mercado de trabajo y en las organizaciones por el uso de
nuevas tecnologias. Se puede revelar como una fuente de

efectos negativos, al afectar al contenido y al ambiente de trabajo.
(p. 94).

Estrés por razén de género.

“Surge ante situaciones de desigualdad derivadas del factor sexo y/o
género; asi como a las mayores cargas que supone para la trabajadora
asalariada el desempefar mayoritariamente el trabajo familiar” (Fernandez,
2013, p. 94).

Fases del estrés laboral
Selye en el afio 1946 elaboré un modelo, el cual es conocido como el

“Sindrome de adaptacion general” o S.A.G. Se fundamenta en la reaccién que

demuestra el organismo ante una situacion de estrés. Consta de tres etapas:
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Reaccion de alarma

Es la primera reaccion del ser humano ante una situacion estresante.
Se basa en el reconocimiento de la existencia de peligro, preparandose para
lidiar con la amenaza. En esta fase, se activan los mecanismos de proteccion

del cuerpo.

Especificamente el sistema nervioso simpatico, genera una serie de
reacciones fisicas: el organismo reacciona dando una respuesta ante la
situacién, ya sea de lucha o de escape para dicho estimulo, siendo de corta
duracion; otorgando el tiempo suficiente para que el cuerpo se recupere. Se
detectan los siguientes sintomas: taquicardia, hipertension arterial, aumento
del flujo sanguineo muscular, broncodilataciéon, aumento de la frecuencia

respiratoria, vasoconstriccion periférica y palidez.

Por su parte, el cerebro analiza y compara estos nuevos elementos
acudiendo a la memoria (en busca de situaciones semejantes), si no las
encuentra, el cuerpo libera adrenalina aumentando la frecuencia y tension
cardiaca y muscular. En pocas palabras, el cuerpo se prepara para responder

ante la amenaza.

Resistencia

Selye (1946) citado por Arnold, Randall, Patterson, Silvester, Robertson,
Cooper, Burnes, Swailes, Harris, Axtell y Den (2012) define: “Etapa de maxima
adaptacion; si se desarrolla con éxito, la persona regresa al equilibrio. Sin
embargo, si el agente estresante continda o el mecanismo de defensa no

funciona, el individuo se dirigira hacia la tercera etapa” (p. 387).

La persona sigue funcionando con sus necesidades insatisfechas, lo
gue implica un esfuerzo para seguir adelante. Se detectan los siguientes
sintomas: ansiedad generalizada, intolerancia, irascibilidad, preocupacion,
impaciencia, pérdida de libido, anhedonia, rigidizacion de pensamiento y

evitacion de mas sobrecarga.
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A su vez Fernandez (2013) afiade: “El individuo se mantiene activo
mientras dura la estimulacién y aunque aparecen los primeros sintomas de
cansancio, sigue respondiendo bien. Cuando la situacién estresante cesa, el

organismo vuelve a la normalidad” (p. 95).

Agotamiento

Es la dltima etapa. Los mecanismos adaptativos colapsan debido a que
el cuerpo no resiste el estimulo, pasando a un estado de agotamiento en el que
“colapsa el sistema organico enfrentado al estrés, dando lugar a la aparicion
de alteraciones psicosomaéticas” (Del Hoyo, 2004, p. 22). Es decir, dando lugar
a trastornos psicoldgicos que provocan una consecuencia desfavorable en el

organismo.

Dependiendo de la duracion o intensidad, las defensas (nivel de
resistencia) del cuerpo comienzan a agotarse. “El trabajador rinde por debajo
de sus capacidades tanto fisica como mentalmente y puede volverse

facilmente irritable o perder toda motivacion” (Iniesta, 2016, p. 13).

NIVEL DE I I
' T
RESISTENCIA | |
NORMAL | |
REACCION DE | ESTADO DE | esTapo DE
ALARMA |  RESISTENCIA | AGOTAMIENTO

Figura 1. Fases del estrés segun Hans Selye, 1998. Fuente: Adaptado de

Nogareda.

Sintomas fisicos y conductuales del estrés.

En el siguiente cuadro, se definen los siguientes grupos de sintomas:
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Tabla 1

Sintomas fisicos y conductuales del estrés

Sintomas fisicos

Sintomas conductuales

- Falta de apetito

- Sensacion de hambre cuando el

individuo esta bajo presion
- Indigestion frecuente
- Estrefiimiento o diarrea
- Falta de suefio

- Constante fatiga

- Tendencia a sudar sin razén

alguna

- Tics nerviosos

- Morderse las ufias

- Dolores de cabeza

- Calambres y
musculares

- Nauseas

- Dificultad para respirar

- Desmayos

- Llanto frecuente o deseos de

llorar

- Impotencia o frigidez

- Incapacidad para  sentarse

mostrandose tranquilo

- Alta presion arterial

espasmos

Irritabilidad constante con la gente
Sentirse incapaz de afrontar la situacion
Falta de interés en la vida

Temor constante o0 recurrente de
enfermarse

Sensacion de ser un fracaso

Sensacion de ser malo o sentimiento de
odio hacia uno mismo

Dificultad para tomar decisiones
Sensacion de fealdad

Pérdida de interés en otras personas
Conciencia de la ira reprimida
Incapacidad para demostrar los
verdaderos sentimientos

Sentimiento de ser el blanco de la
animosidad de otras personas

Pérdida del sentido del humor
Sensacion de descuido

Miedo al futuro

Sensacion de haber fallado como
persona o como padre de familia
Sensacion de no tener a nadie en quien
confiar

Dificultad para concretarse

Inhabilidad para terminar una tarea antes
de iniciar la siguiente

Miedo a espacios cerrados o de estar

solo

Nota: Adaptado de Arnold et al. (2012)

Las empresas deben tomar en cuenta y estar atentos ante las sefiales

de alarma que presentan los colaboradores para evitar que el problema se

agrave y los perjudique.
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Estresores

A continuacion, se dividen los estresores en cuatro tipos: estresores del

ambiente fisico, de nivel individual, de nivel grupal y organizativo.

Estos se detallan a continuacion:

Estresores del ambiente fisico

Dolan, Valle, Jackson y Schuler (2007) explican:

- Falta de luz o luz muy brillante

La iluminacion inadecuada en el trabajo puede conllevar a

consecuencias negativas para la vision, ocasionar dolores de

cabeza, tension y frustracion por resultar el trabajo mas molesto

y COSt0oso0.
- Ruido

Trabajar con ruido influye negativamente en el

de

satisfaccion, la productividad y la vulnerabilidad a los accidentes,

aumentando el porcentaje de errores. Adicionalmente,

se

reducen las conductas de cooperacion y aumentan las actitudes

negativas hacia los demas.

- Vibraciones

El estar constantemente expuesto a vibraciones produce

incrementos de catecolaminas en la sangre, dafios en la espina

dorsal y alteraciones en el funcionamiento neurologico.

- Disponibilidad y disposicion del espacio fisico para el trabajo

La falta de espacio fisico o la mala disposicién del mismo pueden

incrementar el ndmero de movimientos a realizar,

consiguiente esfuerzo y pérdida de tiempo. (p. 338).

con el
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Estresores a nivel individual

Los principales factores estresantes que o componen este nivel son:

Sobrecarga de trabajo

También llamado estrés por sobreestimulacion. Se entiende por
sobrecarga de trabajo o laboral a la ejecuciébn de tareas o funciones

importantes o responsabilidades por las decisiones de otros.

“‘Es una fuente frecuente de estrés (...). Generando en el individuo
insatisfaccion, tension, disminucion de la autoestima, sensacion de amenaza,
taquicardia, aumento del colesterol, del consumo de nicotina y otras
adicciones, para tratar de responder a la sobreexigencia” (Dolan et al., 2007,
p. 338).

Conflicto de roles

Puede ser objetivo o subjetivo. En cuanto al primero, se produce cuando
existen dos 0 mas personas dando érdenes contradictorias al individuo; y en
cuanto al segundo, surge como resultado de la contradiccién entre las 6érdenes
formales que recibe el individuo y los propios valores y metas del mismo. Estos
generan ansiedad e insatisfaccion en el trabajo. Como consecuencia, se
observa una reduccién en la creatividad, ya que el miedo a fallar provoca un
desempefio laboral insatisfactorio. Ademas, el sujeto suele presentar
hipertension arterial y aumento del colesterol. (Dolan et al., 2007).

Ambiguedad de roles
“Se refiere a la falta de claridad sobre el papel que se esta

desempefando, los objetivos del trabajo individual o el alcance de las
responsabilidades” (Dolan et al., 2007, p. 339).
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Discrepancias con las metas de la carrera laboral

Son ocasionadas por la falta de seguridad laboral, las dudas sobre los
ascensos Y las legitimas ambiciones frustradas. Esta suele darse con mayor
énfasis especialmente entre los 40 — 50 afios, causando ansiedad, depresion,
estrés y frustracion. Ademas de un rendimiento laboral insatisfactorio; los
individuos seran adictos al alcohol, café, tabaco, entre otros. (Dolan et al.,
2007).

Estresores a nivel grupal

La calidad de las relaciones es un factor importante al momento de
determinar el potencial estresor. Los principales factores estresantes que
componen este nivel son:
Falta de cohesion

También denominado como la falta de union laboral, esta es una de las
caracteristicas que puede resultar estresante para los trabajadores. (Dolan et
al., 2007).
Conflicto grupal

El conflicto en una dosis adecuada es saludable dentro de los grupos o
equipos de trabajo, es mas, es necesario si se desea llegar al rendimiento
optimo. Esta situacion es contraproducente cuando existe un enfrentamiento
continuo, prolongado y no constructivo entre los integrantes. (Dolan et al.,
2007).

Clima grupal

Existen estudios que indican que aquellos grupos con climas

desequilibrados presentan niveles de estrés en las funciones y altos niveles de
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tension laboral e insatisfaccién, que aquellos grupos que poseen climas
equilibrados. (Dolan et al., 2007).

Presiones del grupo
Existe estrés siempre y cuando los miembros de dicho grupo tienen
valores y creencias contrarias a las del individuo, causando alteraciones
psicologicas y de comportamientos. (Dolan et al., 2007).
Estresores organizativos
Entre ellos se destacan:
Clima de la organizacién
Dolan et al. (2007) afirman:
Cada organizacion tiene una atmoésfera en particular, que
condiciona la conducta de los individuos que la integran. Puede
ser un clima tenso, relajado, cordial o no; produciendo distintos
niveles de estrés en los individuos, segun la susceptibilidad o
vulnerabilidad que tenga cada uno. (p. 339).
Tamafo y estilos gerenciales
“La fuente de estrés mas extendida viene representada por el efecto
combinado del tamafio de la organizacion y el grado de formalizacion en su

funcionamiento. Es lo que se denomina, en términos generales, la burocracia”
(Dolan et al., 2007, p. 340).
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Estructura jerarquica

Dolan et al. (2007) indican:

En toda estructura que comprenda una reparticion no igualitaria
del poder, a mayor nivel, mayor es la tendencia al control
autocratico de algunos a expensas de los demas. Los dirigentes
se encuentran en una buena situacion para exigir
comportamientos que exceden la capacidad de las personas para

soportar dichas exigencias. (p. 340).

Tecnologia

Dolan et al. (2007) indican:

La incorporacién de nuevas tecnologias en las organizaciones
tiene importantes implicaciones para numerosos aspectos
laborales 'y  organizacionales. @ Se  suelen  producir
transformaciones en las tareas y puestos, y también cambios en
los sistemas de trabajo, en la supervisidén y en las estructuras y
formas organizativas, dando lugar a nuevos factores estresantes
en el trabajo, al tiempo que eliminarian otros. (p. 340).

Consecuencias del estrés laboral

Se divide las consecuencias en cuatro agrupaciones, aquellas
relacionadas al individuo y a su entorno, las cuales se presentan a
continuacion:

Consecuencias fisicas

El estrés laboral ocasiona la aparicion de trastornos fisicos que afectan

la salud del colaborador, que puede tener una enfermedad y esta solo esta
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oculta, siendo el padecimiento de estrés un agravante; o por genética, el
individuo tiene inclinacion de padecerla y el estrés es el desencadenante.

Del Hoyo (2004) sostiene: “La activacion psicofisioldgica sostenida lleva
a un abuso funcional y posteriormente a un cambio estructural y/o a la
precipitacion de eventos clinicos en personas que padecen enfermedades

cronicas o tienen predisposicion para ello” (p. 9).

Consecuencias psicolégicas

Del Hoyo (2004) define:

Los efectos del estrés pueden provocar una alteracion en el
funcionamiento del Sistema Nervioso que puede afectar al
cerebro. Cualquier alteracion a nivel fisioldgico, en el cerebro va
a producir alteraciones a nivel de las conductas, ya que este es

su érgano rector. (p. 9).

llies, Dimotakis y DePater (2010) citado por Robbins y Judge (2017)
alegan: “Un estudio que registro las respuestas fisiolégicas de los empleados
durante un tiempo encontrd que el estrés ocasionado por mayores cargas de
trabajo estaba relacionado con menores niveles de bienestar emocional” (p.
628).

Consecuencias conductuales

Croon, Sluiter, Blonk, Broersen y Frings — Dresen (2004) citado por
Robbins y Judge (2017) indican: “Los sintomas conductuales del estrés
incluyen reducciones en la productividad, mayor ausentismo y rotacion, asi
como cambios en los habitos alimenticios, mas tabaquismo o consumo de

alcohol, habla rapida, inquietud y trastornos del sueno” (p. 629).
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Consecuencias parala empresa

Elevado absentismo

Ferndndez (2013) sostiene: “El absentismo es una defensa mas o
menos pensada ante la insatisfaccion. Cuando en una empresa aumenta el
absentismo es indicador de que algo esta ocurriendo entre el trabajador y su

entorno” (p. 100).

Wagner y Hollenbeck (2006) citado por Chiavenato (2009) indican: “En
algunas investigaciones, una sola falta no programada de un colaborador

representa a la empresa una pérdida de 650 ddlares” (p. 384).

Rotacion elevada de los puestos de trabajo

Redactando otro caso de investigacion, la rotacion de personas reduce
el nivel de productividad del personal en una organizacion. Esta se vuelve
critica si el puesto de trabajo el cual se esta dejando requiere de mucho tiempo
de aprendizaje. Cuando el colaborador deja su puesto, la empresa pierde el

dinero invertido en él. (Chiavenato, 2009).
Dificultades de relacion

Wagner y Hollenbeck (2006) citado por Chiavenato (2009) afirman:
“Existira un ambiente hostil y agresivo entre los miembros de la organizacion”
(p. 385). La falta de colaboracion, participacion y de reconocimientos genera
un ambiente tenso.
Calidad mediocre en la elaboracion de productos y servicios

Wagner y Hollenbeck (2006) citado por Chiavenato (2009) detallan:

“Este sera un indicador de que, en el personal o individuo, existen cuadros de
estrés” (p. 385).
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También incluye el aumento de las quejas por parte de los clientes al
ver disminuido el nivel de calidad al que estan acostumbrados.

Manejo del estrés

Métodos individuales

El colaborador tiene la responsabilidad de reducir sus niveles de estrés.
Para ello, se recomienda técnicas de gestién de tiempo, rutinas de ejercicios

fisicos, ejercicios de relajacion y asistencia de las redes de apoyo social.

En cuanto al primero, las técnicas mas comunes de gestion del tiempo
son: la elaboracion de un listado de actividades ordenadas segun el grado de
prioridad realizando las tareas mas complicadas, evitando distracciones y
tiempo libre que dificulte el término de la misma. El objetivo es aminorar la falta
de interés en estas labores, enfocando los esfuerzos en metas inmediatas y

aumentar la motivacion.

Los expertos en salud recomiendan realizar ejercicios fisicos tales como
aerobicos, trote, caminata, nataciébn o manejo de bicicleta al menos 30 minutos

al dia para reducir los niveles de estrés elevados.

La meditacion, hipnosis y la respiracion profunda son técnicas que
ayudan a mitigar los niveles de tensién, entrando en un cuadro de relajacién
fisica profunda enfocandose en la reduccién de la tensibn muscular. Se
recomienda un tiempo entre 15 a 20 minutos para lograr un estado de paz y
cambios fisicos importantes: ritmo cardiaco, presioén sanguinea, entre otros.
Ayuda también la toma de descansos en pequefios intervalos de tiempo entre

trabajo y trabajo.

Por dltimo, tener a personas que escuchen los problemas y otorguen

una vision distinta y mas objetiva que la propia en un hecho estresante.
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Métodos organizacionales

Las demandas laborales y de rol son los factores que causan elevados
niveles de estrés. Por ello, se explican distintas técnicas para lograr el bienestar

corporativo.

Seleccion, colocacion y capacitacién

Como es conocido, las personas responden de diferentes maneras ante
las situaciones de estrés. Los individuos con un locus de control externo estan
MAas expuestos a tener altos niveles de estrés. Las empresas deben considerar
al momento de contratar a aquellas personas que tienen locus interno porque
se adaptan mejor a los puestos de trabajo y a la presion generada por los

mismos, siendo desempefiados eficientemente.

Establecimiento de metas

Los individuos se desempefian mejor cuando existen metas claras,
especificas y de dificil alcance; existiendo un feedback para el progreso de las
mismas. Estas metas generan motivacion y direccién hacia un destino en

comun, son percibidas como desafios mas que como obstaculos.

Redisefio del puesto de trabajo

Esto proporciona al colaborador mayor responsabilidad, control y
autonomia en relacion a su puesto de trabajo, ya que los niveles de

dependencia hacia otros individuos se reducen.

Se debe tener en cuenta que no todos los individuos anhelan un puesto
enriquecido el cual no implique una necesidad de ascenso; aqui no es
necesario los altos niveles de responsabilidad, pero si de especializacion; por

lo tanto, disminuyen los niveles de tension y estrés.
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Participacion del empleado

La participacion del colaborador es muy importante en las
organizaciones ya que le permite ejercer control sobre su puesto y las

consecuencias de las decisiones tomadas.

Comunicacién organizacional

La comunicacion reduce la incertidumbre y las tensiones generadas por
las actividades propias del puesto de trabajo, es un medio para moldear las
percepciones de los colaboradores y la relacion entre entrés y respuestas, por
ello es una herramienta basica y fundamental para los gerentes y superiores.

Periodos sabaticos para los empleados

Empresas como Intel y Microsoft proporcionan a sus colaboradores
periodos de descanso: ya sean de dias, semanas o incluso meses; con la
finalidad de realizar actividades de relajacion, viajes y proyectos personales;
de esa manera podran lidiar con el ritmo fortisimo de trabajo y tener un escape

ocasional de su rutina.

Programas de bienestar

Son incentivadas por las mismas organizaciones, consisten en talleres
gue tienen como concepto la buena alimentacion, el ejercicio fisico y el control
de vicios. Se enfocan en la salud fisica y mental del individuo. Esto reduce los

niveles de estrés de manera significativa.
Importancia del manejo de estrés laboral

El estudio y manejo del estrés en las organizaciones es de suma
importancia para el desarrollo de las mismas ya que permite el bienestar del

colaborador y su correcto desempefio en las actividades laborales; ademas,

mantiene un equilibrio entre su vida personal y laboral. Como Arnold et al.
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(2012) sostiene: “Una organizacidn saludable es aquella que experimenta
éxitos financieros; por ejemplo, rentabilidad, y que cuenta con una fuerza

laboral saludable fisica y psicolégicamente” (p. 436).

Importante considerar la salud psicologica del trabajador y observar la
carga laboral que se le impone debido al nivel de responsabilidad que su
puesto demanda, para evitar los cuadros de estrés que son el mal del siglo XXI.
Por otro lado, es correcto decir que inyectar una dosis adecuada de estrés
ayuda a extraer el maximo potencial del trabajador, a este tipo se le llama
‘eutress”. Chiavenato refuerza lo redactado anteriormente en su libro

Comportamiento Organizacional, el cual toma como referencia a:

Mitroff y Anagnos (2000) citado por Chiavenato (2009) afirman:

En las organizaciones se inyecta deliberadamente cierta dosis de
estrés para estimular la creatividad y la innovacion o crear la
necesidad de cambios urgentes. Para mantener la dinamica
interna, las organizaciones crean un estado de alerta, presteza 'y
entusiasmo mediante cierto nivel de estrés en su quehacer diario.
(p. 388).

Caracteristicas del estrés laboral
Caracteristicas personales
Labrador (2006) citado por Boada-Grau y Ficapal-Cusi (2012) destaca:
- Cambio en la situacién
Un cambio en una situacion habitual puede convertir en
amenazante: cuanto mas inesperada sea la situacion, mas facil

€s que se genere una respuesta de estrés para hacerle frente.

- Falta de informacién
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El hecho de abordar una nueva situacion sin saber qué hacer o
como afrontarla es una de las caracteristicas mas importantes en
la generacion de estrés.

Predictibilidad

Si la capacidad para predecir lo que puede suceder en una
situacion es menor, mayor seré la generacion de estrés (...) Una
mayor predictibilidad sobre una situacion determinada permite
preparar mejor una respuesta adecuada y posibilita un mayor
control sobre las demandas del medio social.

Incertidumbre

El hecho de no saber con certeza si va a ocurrir un
acontecimiento determinado puede dar lugar a un dilatado
proceso de evaluacion y reevaluacion que genere pensamientos,
sentimientos y conductas conflictivas que, a su vez, crean
sentimientos de desesperanza y finalmente confusion.
Ambiguedad

Puede producirse por falta o por exceso de informacién al no
saber interpretar todos los datos disponibles. Cuanto mas
ambigua sea la situacion, mayor poder de generar estrés tendra.
Inminencia de la situacion

Hace referencia al intervalo de tiempo que transcurre desde que
se predice un acontecimiento hasta que éste ocurre realmente.
Cuanto méas inminente es un acontecimiento, mas valorado es
como ocasionador de estrés.

Falta de competencias personales para manejar la situacion
Implica, de forma mas decisiva, la sensacion de indefensiony, en
consecuencia, la generacion de mas estrés.

Alteracion de las condiciones bioldgicas

El consumo de ciertas sustancias como el té, el café, el tabaco,
las anfetaminas y el alcohol y, por otro lado, el hecho de estar
expuestos a condiciones ambientales extremas como el frio, el
calor, los ruidos y la humedad, provocan la aparicion de
respuestas de estrés.

Duracion del estrés. (pp. 119 — 122).
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El autor que se mencionara en este parrafo, define las caracteristicas

del estrés de la siguiente manera:

Iniesta (2016) indica:

- Se genera un cambio 0 una situacion nueva.

- Suele haber falta de informacion, incertidumbre y ambigiedad.

- Lainminencia del cambio puede generar mas estrés.

- En general, se tienen habilidades para manejar las nuevas
situaciones.

- Se producen alteraciones de las condiciones biolégicas del
organismo que obligan a trabajar mas intensamente para volver
al estado de equilibrio.

- La duracion de la situacion de estrés esta relacionada con los
efectos: cuanto mas tiempo dure una situacion nueva, mayor es

el desgaste del organismo. (p. 10).

Teorias relacionadas a la variable

En esta seccién, se dara explicacion a una teoria y dos modelos

relacionados al estrés laboral, las cuales son:

Teoria del ajuste persona —entorno

French, Rogers y Cobb (1974) citado por Lucefio, Martin, Rubio y Diaz
(2004) indican que:

Un mal ajuste entre la persona y el entorno puede contemplarse
desde el punto de vista del trabajador como el desequilibrio que se
produce entre las necesidades que tiene el trabajador de utilizar
sus capacidades y habilidades, y lo que le ofrece su entorno
laboral. (p.101).
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Viendo desde la perspectiva empresarial, Lucefio et al. (2004) sostiene:
“Como la discrepancia entre las exigencias del puesto de trabajo y el grado en

que las capacidades y aptitudes satisfacen las exigencias del trabajo” (p. 102).

Teoria antidotica del estrés ocupacional.

Sutton y Khan adaptaron los estudios realizados por Seligman y Maler
al estudio del estrés ocupacional. Para el afio 1986 realizaron la denominada
teoria antidética del estrés ocupacional, los cuales consideraron como
antidotos o moduladores del estrés a tres factores que fueron resultado del
manejo de los datos extraidos de los colaboradores en funcion de su tarea, los

cuales son:

o Comprensién
“‘Es el nivel de percepcion de relaciones de causa-efecto que un
trabajador tiene de los sucesos relacionados con su tarea” (Bustos,
2015, p. 64).

o Controly

o Prediccion
En cuanto a los dos ultimos, “son la posibilidad y capacidad de anticipar
la frecuencia, el ritmo, la oportunidad de influir sobre los sucesos para

alterar sus efectos, o al menos, intentarlo” (Bustos, 2015, p. 64).
Modelos relacionados a la variable
Modelo demanda — Control de Robert Karasek
Este modelo se ha desarrollado para describir y analizar aquellos
estresores que estan relacionados a las situaciones laborales y su implicancia

en el individuo. Elaborado por Robert Karasek en 1977.

Luceno et al. (2004) indican: “Las reacciones de tension psicolégica mas

negativas (fatiga, ansiedad, depresion y enfermedad fisica), se producen
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cuando las exigencias psicoldgicas del puesto de trabajo son elevadas vy, el

sujeto posee un escaso control en la toma de decisiones” (p. 101).

La Organizacion Internacional del Trabajo (1998) sostiene: “Se basa en
las caracteristicas psicosociales del trabajo: las demandas psicolégicas que
éste plantea y una cierta combinacion de control de las tareas y uso de las

capacidades” (p. 34.7).

Con respecto a las demandas psicolégicas, se refiere a la cantidad o
volumen de trabajo, la presién del trabajo, esfuerzo fisico y mental, nivel de

atencion e interrupciones imprevistas.

En cuanto al control o latitud de toma de decisiones, se relaciona a la
autonomia y a la oportunidad de desarrollar las habilidades propias, no las de
otros o las de un grupo. Karasek (1979) citado por Arnold et al. (2012) detalla:
"El control incluye dos componentes: discrecion en las habilidades (grado en
que el trabajo permite al empleado usar sus habilidades y capacidades) y
amplitud de decision (nivel de control que tiene el empleado sobre su situacion
laboral)” (p. 389). Estos compontes en la practica estan estrechamente

relacionados e incluso se combinan en muchas ocasiones.

Se presenta la siguiente imagen, el cual, al combinar demandas y

control, se construyen 4 categorias del trabajo, se presentan a continuacion:

Trabajo pasivo: bajas demandas — bajo control.
Trabajo de alta tension: altas demandas — bajo control.

Trabajo de baja tension: bajas demandas — alto control.

o o T @

Trabajo activo: altas demandas — alto control.
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Figura 2. Modelo Demanda — Control de Karasek. 2001. Fuente: Vega

Hipodtesis del modelo demandas / control

Se despliegan dos hipotesis con respecto a este modelo, siendo

presentados a continuacion:

Hipotesis de la tension del trabajo

La Organizacion Internacional del Trabajo (1998) define:

Esta primera hipétesis trata de que las reacciones de tensién
psicologica mas negativas tales como la fatiga, ansiedad,
depresion y enfermedad fisica; se producen cuando las
exigencias psicoldgicas del puesto de trabajo son grandes y
en cambio es escasa la latitud de toma de decisiones del
trabajador (control). Estas reacciones indeseables, de tipo
estrés, que se producen cuando la actuacién se combina con
limitadas oportunidades para actuar o para afrontar el

estresor, se denominan tension psicoldgica. (p. 34.7).

Consiste en que altos niveles de tension pueden reprimir la capacidad

total de aceptar un reto y, por lo tanto, el de aprender algo nuevo.
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Un cierto nivel de exigencia en cualquier ambito es beneficioso para
lograr los objetivos y aprender nuevas habilidades y destrezas; pero si este es
en niveles elevados perjudica a la salud del colaborador asi mismo su

productividad.

Hipodtesis de aprendizaje activo

Medida basada en el individuo. Deriva a los sentimientos de dominio y

de confianza.

La Organizacion Internacional del Trabajo (1998) define: “Cuando el
control sobre el trabajo es elevado y también son elevadas las demandas
psicoldgicas, pero no abrumadoras, los efectos sobre el comportamiento que
se predicen son el aprendizaje y el crecimiento, es decir, la hipétesis de

aprendizaje activo” (p. 34.8).

La Organizacion Internacional del Trabajo (1998) indica:

Para este trabajo activo se predice Unicamente una tension
psicologica media, pues gran parte de la energia que
provocan muchos de los estresores del trabajo o retos se
traducen en accion directa, solucion eficaz de problemas,
de manera que queda poca tension residual que cause

trastornos. (p. 34.8).

Cuando el trabajador tiene una amplia latitud de toma de decisiones o
control, elige la mejor opcion para afrontar el nuevo estresor. Si esta respuesta
tiene resultado positivos, se incorpora a su mente Como un nuevo conocimiento

(en pocas palabras: aprende).
Cuando existe una baja exigencia y control, provoca un entorno de

trabajo muy poco motivador, que conlleva a un aprendizaje negativo o pérdida

de conocimientos antes adquiridos.
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Modelo demanda — control — apoyo social de Johnson
Hipotesis de apoyo social

También denominado modelo de tensién en el trabajo. La funcion
principal del apoyo social es aumentar la habilidad para hacer frente a una
situacién de estrés, resultando ser un amortiguador de los efectos que afectan
a la salud. Hace referencia a las relaciones que el individuo mantiene con sus

pares y superiores.

Lucenfio et al. (2004) indican: “Los trabajadores expuestos a demandas
elevadas, poco control y bajo apoyo social presentan un riesgo dos veces
mayor de morbilidad y mortalidad por enfermedad cardiovascular que los que

tienen empleos de baja demanda, mucho control y fuerte apoyo social” (p. 102).

- Demandas +

Control /

+ / /

Soporte
social

=
: il

Figura 3. Modelo de Demanda — Control — Apoyo, 2001. Fuente: Vega

Modelo de desequilibrio esfuerzo — Recompensa de Siegrist

Este modelo fue elaborado por Siegrist en 1996. Esta es una

herramienta relativamente nueva para estimar el estrés laboral.
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Lucefio et al. (2004) define:

Centra su atencidbn en el desequilibrio entre “costes” y
“ganancias”, entendido como el esfuerzo que el trabajador realiza
y las recompensas que recibe por ello. EI modelo predice que
elevados esfuerzos unidos a bajas recompensas pueden

provocar un aumento de tension. (p. 102).

El esfuerzo se entiende como las exigencias que implica para el
individuo el trabajo que realiza. Se distinguen dos fuentes de esfuerzo: por un
lado, el esfuerzo extrinseco, que significa la cantidad, velocidad y tiempo
requerido para realizar las actividades; el segundo, el intrinseco, implica en qué
medida y voluntad propia el individuo se exige para realizar una tarea. Cuando

la exigencia es alta o desproporcionada el esfuerzo intrinseco sera mayor.

La recompensa se refiere al reconocimiento, apoyo, el trato justo, la
oportunidad de desarrollo y el salario que se percibe por el trabajo realizado; si
esto no existe, el individuo sentir que es poco recompensado. El alto esfuerzo
y baja recompensa generan cuadros de estrés, lo que conlleva al

desencadenamiento de una serie de enfermedades fisicas y mentales.
Dimensiones del estrés laboral
Dimension 1: Apoyo en el trabajo

Hace referencia al clima social dentro del lugar de trabajo; es decir, la
relacion que existe entre los pares y superiores. El nivel de apoyo que dan

ambas partes es importante para que el individuo pueda amortiguar el efecto
del estrés. (Vega, 2001).
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Dimensidon 2: Exigencias psicoldgicas

Se refiere a las demandas psicolégicas que implica el trabajo para la
persona. Basicamente hace hincapié a cuanto se trabaja: volumen de trabajo,
presion del tiempo, nivel de atencion e interrupciones imprevistas. (Vega,
2001).

Dimension 3: Control sobre el trabajo

Hace referencia al como se trabaja, dividiéendose en la autonomia y
desarrollo de habilidades. Con respecto al primero, se entiende como la
influencia que ejerce el individuo sobre su trabajo. En cuanto al segundo, al
grado en el que el trabajador puede desarrollar sus propias habilidades. (Vega,
2001).

Bases tedricas del desemperio laboral

Definiciones del desempefio laboral

En los ultimos afios, este tema se ha convertido en una pieza clave en
la gestion empresarial ya que permite conocer el desenvolvimiento de los
colaboradores en sus tareas diarias, el cumplimiento de las metas relacionadas

a sus funciones y sus aportes al logro de los objetivos organizacionales.

Chiavenato (2000) afirma: “Es una apreciacion sistematica de
desempeiio de cada persona en el cargo o del potencial de desarrollo futuro
(...). Es un concepto dinamico, ya que las organizaciones evaluan a los

empleados con cierta continuidad sea formal o informalmente” (p. 357).

Este término hace referencia a la evaluacion de las actitudes de un
trabajador frente a las funciones de su competencia. Permite a las empresas
medir el logro de los objetivos propuestos, ademas de conocer cuan preparado
se encuentra esta persona para hacer frente a las vicisitudes laborales y su

aporte a la organizacion.
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El objetivo es hallar con precisién la contribucion del desempefio
individual como una referencia para tomar decisiones y medir la aportacion de

logros de los trabajadores.

No siempre es segun los estandares establecidos por la administracion,
en ocasiones puede haber acuerdo u oposicién, por lo que la medicién se
basara en el rendimiento del individuo o grupo frente a los objetivos planteados
por la empresa, segun el grado de motivacion. Siendo asi, el area
correspondiente evaluara dicho rendimiento, dando a entender que los
trabajadores deben estar motivados para el logro de los objetivos y la toma de

decisiones.

En lineas anteriores se detalla que el desempefio puede ser evaluado
de manera individual o grupal y de acuerdo a ello ser reconocido. Se hace
mencion a un elemento clave en este tema: la motivacién, afirmando que todo
colaborador debe estar motivado para lograr el desempefio esperado por las

organizaciones.

Por su parte, la consultora Workmeter (2019) menciona: “La motivacion
es uno de los factores mas importantes que afectan en el buen desempefio
laboral de los trabajadores” (p. 17). Por lo tanto, se reafirma lo expuesto por
Chiavenato en parrafos anteriores: la motivacion es el principal pilar para un

buen desempefio dentro de las empresas.

En otras definiciones se hace referencia a la plena disposicion del
colaborador a querer trabajar mas no a que esté obligado a hacerlo; esta
premisa juega un papel muy importante en las aptitudes (calidad, eficiencia y
productividad al desarrollo de actividades laborales en un periodo
determinado), el comportamiento individual (optimizar tiempo muertos de la

jornada laboral) y sobretodo a las cualidades personales.
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Palaci (2005) citado por Pedraza, Amaya y Conde (2010) plantea:

El desempeiio del colaborador puede ser estudiado por medio de
resultados laborales, y la finalidad de la evaluacién del
desempefio es darle una buena orientacion para obtener buenos
resultados, como el objetivo de conseguir la mejor decision en los
puestos de trabajo, como medio de obtener rendimiento,
satisfaccion y sobre todo la buena contribucion en el desempefio,
si el trabajador posee buena contribucién y facilidad al momento
de desempefiarse laboralmente, tomara la decision de seguir
desempefiandose de manera sostenible obteniendo resultados
constantes de crecimiento tanto en el desempefio individual como

grupal. (p. 496).

El desempefio laboral permite analizar el cumplimiento de los objetivos

para la toma de decisiones, permitiendo que el trabajador siga laborando

logrando los objetivos establecidos, si la evaluacién se realiza de manera

regular es posible obtener resultados positivos. Lograr una buena medicién en

los trabajadores ayudara a conseguir resultados esperados para la mejora de

la productividad.

Werther y Davies (2008) mencionan: “Dicho de otra manera, su

contribucion total a la organizacién; y en dltimo término, justifica su

permanencia en la empresa” (p. 302).

Las conductas que constituyen el desempefio laboral son las siguientes:

Robbins y Judge (2017) indican:

i. Desempefio de tareas

Se refiere al cumplimiento de las obligaciones

responsabilidades que contribuyen a la produccion de un bien o

un servicio, o0 a la realizacion de las tareas administrativas. Aqui
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se incluyen la mayoria de las tareas en una descripcion de
puestos convencional.

ii. Civismo

Se refiere a las acciones que contribuyen al ambiente psicolégico
de la organizacion, como brindar ayuda a los demas aunque ésta
no se solicite, respaldar los objetivos organizacionales, tratar a
los comparfieros con respeto, hacer sugerencias constructivas y
decir cosas positivas sobre el lugar de trabajo.

iii. Obstaculos a la productividad

Esto incluye las acciones que dafian de manera activa a la
organizacion, como robo, dafos a la propiedad de la compaifiia,
comportarse de forma agresiva hacia los compafieros y

ausentarse con frecuencias. (p. 576).

Evaluacion del desempefio

La evaluacion del desemperio es el eje que direcciona la forma de dirigir
y gestionar a los trabajadores, brindando beneficios tanto organizacionales

como individuales.

Dolan et al. (2007) indican:

La evaluacién del rendimiento se define como un procedimiento
estructural y sistematico para medir, evaluar e influir sobre los
atributos, comportamientos y resultados relacionados con el
trabajo, con el fin de descubrir en qué medida es productivo el

empleado, y si podra mejorar su rendimiento futuro. (p. 229).

Al enunciado anterior se agrega lo expuesto por Robbins y Judge (2009)
sefalando: “La evaluaciéon del desempefio tiene varios propdsitos. Un
propésito es ayudar a la direccién a que tome decisiones de recursos humanos
en general (...). Identifican las necesidades de capacitacion y desarrollo (...).

Brindar retroalimentacién a los empleados” (p. 595).
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Por otro lado, Gdmez-Mejia, Bakin y Candy (1995) citado por
Chiavenato (2009) indican:

Consiste en identificar, medir y administrar el desempefio
humano en las organizaciones. La identificacion se apoya en el
andlisis de los puestos y pretende determinar cudles areas del
trabajo se deben estudiar cuando se mide el desempefio. La
medicidn es el elemento central del sistema de evaluacion y
pretende determinar cémo ha sido el desempefio en comparacion

con ciertos parametros objetivos. (p. 245).

Con la evaluacidon se determinan las insuficiencias y problemas
existentes dentro de las organizaciones y aquellos que afectan a los
trabajadores. Se obtiene informacion de primera mano para una toma de
decisiones correcta siendo necesario realizarla periodicamente ya que las

entidades cambian y evolucionan constantemente.

Ayuda a las organizaciones a valorar el rendimiento, competencias y el
actuar de los colaboradores en cuanto a su contribucién para el alcance de los
objetivos empresariales. Se realiza a través de parametros establecidos y

estandarizados compuestos por las mismas empresas variando unas de otras.

Existen aspectos primordiales que ayudan a la evaluacién de
desemperio: el conocimiento del trabajo, el cual se detalla en cuan capacitado
y actualizado se encuentra el trabajador ademas del uso y manejo de
herramientas que ayuden a cumplir con lo establecido en las metas, para ello
es importante que asista a cursos Y talleres que contribuyan a su desarrollo;
las relaciones personales son fundamentales debido a que la integracion y
conexion del colaborador con sus compaferos de trabajo contribuira en un
mejor rendimiento y clima organizacional; la calidad en los resultados, los
cuales deben ser medidos de manera cuantitativa y cualitativa; estabilidad
emocional, los problemas personales y laborales pueden perjudicar el
desempeiio y las habilidades blandas y analiticas siendo medidas dia a dia en

base a la capacidad de resolver problemas, innovar y actuar frente a las crisis.
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Permite detectar problemas e ineficiencias el cual sirve para establecer

programas o medios que contribuiran a mejorar el desempefio.

Objetivos de la evaluaciéon del desempefio

El objetivo principal se deriva en medir, analizar y desarrollar

conocimientos, conductas y destrezas que se necesitan en una organizacion.

Robbins y Judge (2017) indican:

Consiste en ayudar a la gerencia a que tome decisiones de
recursos humanos sobre ascensos, transferencias y despidos.
Las evaluaciones también detectan las necesidades de
capacitacion y desarrollo, e identifican las habilidades y
competencias de los trabajadores para las cuales se pueden
desarrollar programas correctivos (...). Provee retroalimentacion
a los empleados sobre la forma en la que la organizacion percibe

su desempefio. (p. 576).

Métodos de evaluacion de desempefio

Método de escalas graficas

Es el método mas empleado y difundido en lo que respecta a

evaluaciones de desempefio.

Se asemejan a un formulario, pero este esta construido en columnas de
doble entrada el cual esta separado por cuadros previamente descritos y
puntuados, cabe destacar que para cada puesto de trabajo es necesario
elaborar un instrumento distinto, los factores de evaluacion de desempefio
estan ubicados en una columna y los grados de variacion de estos mismos se

encuentran en una fila superior del formulario.
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Segun la forma de puntuar, existen distintos tipos de escala: las
continuas, estas tienen dos puntos a los extremos de una linea, el desempefio
se encuentra en algun punto de esa linea. Las semicontinuas, con la misma
descripcion que la anterior, pero con la diferencia que tiene puntos intermedios
que sirven de orientacion dentro de la escala. Las discontinuas, el evaluador
solo debe seleccionar una de las marcas ya que estan colocadas de manera

anticipada.

Los contenidos a evaluar son: los rasgos personales ya sean cualidades
personales u organizacionales, las funciones relacionadas al puesto y

conductas observables.

Método de eleccidn forzada

El evaluador debe escoger de un bloque de frases, una o dos que
definan mejor el desempefio del evaluado. Cada bloque esta compuesto por 2

a mas frases relacionadas a criterios de desempefio.

Método de frases descriptivas

El evaluador selecciona aquellas frases que caracterizan el desempefio
del evaluado dentro de un bloque de reactivos y aquellas que no caracterizan

su desempefio.

Método de investigacién de campo

Se realiza a partir de entrevistas entre el evaluador y el evaluado donde
se detectan causas y origenes del mismo desempeiio mediante el analisis de
situaciones. EIl proceso inicia con una evaluacion basada en preguntas
pasando a otra que complementa a la primera. Una vez obtenido los
resultados, se realiza un plan de accion para el evaluado que va desde

asesorias, readaptacion y capacitacion hasta ascensos o despidos.
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Método de incidentes criticos

Se basa en que cada ser humano tiene caracteristicas diferentes que
conllevan a generar resultados ya sean negativos o positivos. Cada evaluador
mediante la observacion, el registro de hechos relevantes y la investigacion del
comportamiento define el desempefio de cada colaborador. Para ello, se
registran los hechos excepcionalmente negativos o positivos y la forma de

actuar del evaluado.
Método de comparacién forzada

Como su mismo nombre indica, se basa en la comparacién entre dos o
mas colaboradores frente a un item de evaluacion, identificando al mejor. De
ella, se despliegan 2 clasificaciones:

Individual

Se ordena a los colaboradores de mejor nivel al peor nivel de

desempeiio, no permitiendo empates.

Un método similar es la distribucion forzada, el cual consiste en ubicar
a los colaboradores en distintas clasificaciones considerando una escala del
100%, se coloca a cada uno en una categoria a partir del desempefio global
de cada uno.

Grupal

Este método ordena a los colaboradores en una ubicacién especifica,

parecida a los cuartiles.
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Autoevaluacion

Como el mismo nombre indica, el colaborador realiza un analisis sincero
sobre su desempefio en la organizacion. Este es un paso previo a la entrevista

gue se le realizara a este colaborador para involucrar sus opiniones.

Simulaciones

Son situaciones simuladas en donde se evalia el desempefio del
colaborador mediante una serie de situaciones parecidas a las que afronta en

el trabajo, siendo puntuadas de acuerdo a una serie de criterios.

Método de 360°

Es una evaluacion integral que mide las competencias de los
trabajadores en la organizacién, obteniendo informacion desde distintos
angulos. Ayuda al evaluado en su retroalimentacion permitiendo mejorar el
desempefio, al obtener informacién de distintas personas evita el sesgo en las
opiniones: desde la perspectiva del jefe inmediato (evaluacion 90°), de los
colegas o pares (evaluacion 180°), los subordinados (evaluacion 270°) y los

clientes (evaluacion 360°).

Importancia de evaluar el desempefio laboral

La importancia de la variable radica en que la evaluacion del desempefio
aplicada a los colaboradores ayuda en la creacion de estrategias y en la
afinacién de la eficacia. La intencién es mejorar el desarrollo integral de la
persona, ademas de permitir su crecimiento personal y profesional dentro de

las organizaciones.

Ruiz (2004) citado por Castellanos (2011) afirma: “Es la evaluacion
continua del empleado, mediante un sistema que no debe ser por ningun
motivo estatico, debe evolucionar constantemente y ser cuidadosamente

monitoreado para que genere mejoras continuas” (parr. 25). Cada colaborador
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espera con ansias los resultados de su evaluacion, para conocer si lo que esta
realizando es correcto, de esa forma podrd modificar su comportamiento

(retroalimentacion).

A través de la evaluacibn de desempefio se establecen nuevas
oportunidades y resultados para el trabajo, aprovechando mejor el talento
humano. De esta manera, se detectan los problemas que se estén

desencadenando para tomar medidas inmediatas.

Ayuda a la gerencia detectar necesidades de capacitacion, asi como
dudas y desconciertos por parte de nuestros colaboradores con respecto a sus
funciones. También a conocer a los talentos y personas clave dentro de las
organizaciones que sean candidatas a promociones o aumento de sueldos, asi
como a colaboradores que no generen valor, para ser separados. Ademas,
permite el replanteamiento de procesos y acciones.

Caracteristicas del desempefio laboral

Las caracteristicas del desempefio laboral estan relacionadas al
conocimiento, habilidades y capacidades que una persona debe emplear y
demostrar durante el desarrollo de su trabajo.

Para ello, se recurre a Flores (2008) citado por Aponte (2017) indica:

- Adaptabilidad

Es la conservacion de la efectividad en diferentes ambientes y
con diferentes asignaciones, responsabilidades y personas.

- Comunicacion

Se refiere a la capacidad de expresar sus ideas de manera
efectiva ya sea en grupo o individual; es decir, el buen empleo de
la gramatica, organizacion y estructura en comunicaciones. La
habilidad de acomodar el lenguaje y terminologia a las
necesidades del receptor.

- Iniciativa
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Se entiende por la intensién de influir activamente sobre los
acontecimientos para alcanzar objetivos. A la habilidad de
provocar situaciones en lugar de aceptarlas pasivamente. A las
medidas que toma para lograr objetivos mas alla de lo requerido.
- Conocimiento

Nivel alcanzado de conocimientos técnicos y/o profesionales en
areas relacionadas con su area de trabajo. Es la capacidad que
tiene de mantenerse al tanto de los avances y tendencias en su
area de experiencia.

- Trabajo en equipo

Refiere a la destreza de desenvolverse eficazmente en grupos de
trabajo, y asi lograr las metas planteadas por la institucion,
apoyando y creando un ambiente armonico que permita el
acuerdo de todo el equipo.

- Estandares de trabajo

Se entiende por la capacidad de cumplir y exceder las metas o
estandares de la organizacion y a la capacidad de obtencién de
datos que permitan retroalimentar el sistema y mejorarlo.

- Desarrollo de talentos

Talento para ampliar las habilidades y competencias de los
miembros de su equipo, planificando actividades de desarrollo
efectivas, relacionadas con los cargos actuales y futuros. (pp. 39
— 40).

Teorias relacionadas al desempefio laboral

En este apartado, se exponen las principales teorias que respaldan la

variable en estudio.

Jerarquia de las necesidades

Desarrollada por Abraham Maslow en el afio 1943, quien indica que la

forma de actuar y comportarse de un individuo se debe a la motivacion que

nace de su interior. Segun el autor, estas necesidades humanas estan
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distribuidas dentro de una piramide que van ascendiendo de acuerdo al nivel
de importancia y de influencia en la conducta humana. Las necesidades mas
basicas o primarias se ubican al inicio de la pirdmide (base) y las mas

sofisticadas o secundarias, en niveles superiores.

De acuerdo con Maslow, estas se dividen en 5 (tal y como se muestra

en la figura), las cuales se describen a continuacion:

Autorr
lizacion
Necesidades

. secundarias
Autoestima

Sociales

Necesidades

Seguridad primarias

Necesidades fisioldgicas

Figura 4. Jerarquia de las Necesidades de Maslow, 2000. Fuente: Administracion

de Recursos Humanos

Necesidades filoso6ficas

Se hallan en la base de la pirdmide siendo las méas elementales, innatas
y vitales relacionadas a la supervivencia del individuo; tales como la necesidad
de la alimentacion, el suefio, deseo sexual, seguridad y actividad fisica. El ser
humano siempre esta en busqueda constante de complacer estas carencias.

Si no son satisfechas, la conducta de la persona se ve afectada.

Necesidades de seguridad
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Segundo nivel de la jerarquia; conlleva a la persona a protegerse de
cualquier peligro, real o no, ya sea fisico o abstracto. Esta necesidad nace
cuando las del primer nivel ya ha sido cubiertas, al igual que la anterior estan
muy relacionadas a la subsistencia del ser humano. En el ambito laboral, los
trabajadores dependen de las decisiones organizacionales, que segun el grado
de importancia pueden causar incertidumbre en cuanto a la permanencia en el

puesto.

Necesidades sociales

Son las necesidades de pertenencia, asociacion y aceptacion a un
grupo. Es importante para la persona otorgar y recibir afecto para que esta
necesidad sea cubierta; si ocurre todo lo contrario, el individuo ingresa a un
estado de soledad y desadaptacion, presentando comportamientos

antagonicos y hostiles frente a sus semejantes.

Necesidad de autoestima

Relacionada a la autovaloracién y la percepcién que tiene una persona
sobre si misma; esto influye en su confianza y en su seguridad, incluye el
reconocimiento y prestigio. Si esta necesidad no es satisfecha, el individuo

suele tener pensamientos de inferioridad, dependencia y desamparo.

Necesidad de autorrealizaciéon

Es la que se encuentra en el ultimo nivel de la piramide de Maslow,
siendo la necesidad mas sofisticada. Estas permiten la realizacion personal y
profesional del ser humano, desarrollando sus capacidades, habilidades,
autonomia e independencia en su maximo esplendor. Son satisfechas por
medio de retribuciones intrinsecas dadas por el mismo individuo, sin ser

controladas por los demas.

Los 14 principios de Henry Fayol
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Descritos por Henry Fayol en el afo 1916. Fue el primero en
esquematizar el comportamiento de la gerencia para el logro de los objetivos,
simplificando los factores claves para un correcto funcionamiento en la
empresa. Indica que las acciones administrativas repercuten sobre el personal
de la organizacion, por lo que él creo estos 14 principios que ayudaran a

alcanzar altos indices de eficiencia.

Division del trabajo

Se trata de la especializacion de tareas y de las personas con el fin de
incrementar su eficacia (Chiavenato, 2014). Dividir en departamentos y cargos
a los individuos aumenta la productividad y la rentabilidad en las

organizaciones.
Autoridad y responsabilidad

Debe existir un balance entre ambas: la autoridad se refiere al hecho de
emitir rdenes y esperar su acatamiento y ejecucion, la responsabilidad por su
lado, es una consecuencia de la autoridad y el individuo debe realizar
descargos (Chiavenato, 2014). Es decir, un equilibrio entre el poder del
colaborador en un puesto y las funciones que desempeiia.
Disciplina

“‘Depende de la obediencia, la aplicacién, la energia, el comportamiento
y el respeto a los acuerdos que se hayan tomado” (Chiavenato, 2014, p. 62).
Hace referencia al respeto a las normas internas de la organizacion.

Unidad de mando

El colaborador recibe érdenes de un superior (Chiavenato, 2014). Indica

qgue todo colaborador debe estar subordinado a un solo superior, recibiendo
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ordenes directas del mismo para que ellos tengan conocimiento hacia quien

dirigirse, evitando el desorden.

Unidad de direccion

Todas las actividades con un mismo objetivo, deben estar dirigidas por

un gerente.
Subordinacion de los intereses individuales

Debe darse mayor importancia al interés general de la organizaciéon y
dejar subordinados los intereses individuales, eso no significa que sean
dejados de lado, pero no se debe girar en torno a ellos.

Remuneracion del personal

La retribucién al personal debe de estar de acuerdo al trabajo y las

funciones que realiza.
Centralizacion

Concentracion del poder en la cima jerarquica de la organizacién
(Chiavenato, 2014). Es decir, reunir la autoridad en pocas manos y en las
cabezas de la organizacion.
Cadena escalar

Es la linea de autoridad de la organizacion representada en un

organigrama. Mediante las lineas de mando se conoce al jefe inmediato y hacia

quien o a quienes ejerce autoridad.
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Orden

Es la ubicacion de los materiales y personal en su lugar respectivo y en
el momento adecuado. Cada colaborador debe ocupar un cargo que se adecue

a sus habilidades y capacidades.

Equidad

“‘Amabilidad y justicia para ganarse la lealtad del personal” (Chiavenato,
2014, p. 62). Se busca el equilibrio entre la parte estricta y social, los gerentes
deben ser amistosos y equitativos con sus subordinados, asi como

bondadosos e impatrtir justicia.

Estabilidad del personal

Una empresa pierde dinero cuando el personal rota constantemente ya
que implica actividades de captacion, capacitacién y seleccibn de nuevo
personal.

Iniciativa

“La capacidad para visualizar un plan y asegurar personalmente su
éxito” (Chiavenato, 2014, p. 62). Se debe dar cierta libertad a los subordinados
a opinar y desarrollar sus propios planes. Esto genera satisfaccion, eleva la

autoestima, la seguridad en si mismos y en sus capacidades.

Espiritu de equipo

“La armonia y unién entre las personas son grandes fortalezas para la
organizacion” (Chiavenato, 2014, p. 62). Se refiere al trabajo en equipo,
fomentar la unidad y cooperacion. Hablar siempre en equipo: usar el “nosotros”
en vez del “yo” en todas las actividades ya que genera involucramiento en el

proceso y un sentimiento de pertenencia.
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Teoria de los dos factores

Desarrollada y postulada por Frederick Herzberg en el afio 1959, basa
su teoria en que la motivacion de la persona se debe al ambiente externo y al

trabajo mismo. De acuerdo con el autor, la motivacion se debe a dos factores:

Factores higiénicos

También llamados factores extrinsecos, corresponden a la percepcién
ambiental del ser humano y los factores que usan las empresas para lograr la
motivacion en sus colaboradores, pero su capacidad de influir en la conducta
de ellos es bastante limitada, las empresas tienen el control sobre estos
factores. La locucion higiene actlia como un protector para evitar la

insatisfaccion y lograr el equilibrio.

Factores motivacionales

También llamado factores intrinsecos; relacionado al contenido del
trabajo, las funciones y tareas que competen al puesto el cual ocupa el
colaborador. El nivel y cantidad de trabajo producen un efecto favorable en la
persona permitiendo un aumento en su productividad y satisfaccion. Incluye
sentimientos de autorrealizacion, crecimiento y reconocimiento. Su motivacion
depende del nivel de responsabilidad, autonomia, ascensos y enriquecimiento

en el puesto.
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JERARQUIA DE
NECESIDADES DE

FACTORES DE HIGIENE -
MOTIVACION DE

MASLOW HERZBERG
Necesida El trabajoensi.
desde Responsabilidad. 3
autorreali Progreso. =
zacién Crecimiento. S
®
Necesidades Realizacién. 2
de Reconocimiento. 1S
Autoestima Estatus. =
. Relacionesinterpersonales.
Necesidades Supervisién.
sociales Colegasy subordinados.
Supervisiéntécnica. §
Necesidades de seguridad Politicas adm. y empresariales. \g
Estabilidad en el cargo. =
Condiciones fisicas de trabajo.
Necesidades fisiolégicas Salario.
Vida personal.

Figura 5. Comparacion de los modelos de Maslow y Herzberg, 2000. Fuente:

Adaptado de Administracion de Recursos Humanos

Teoria de las expectativas de Vroom

Desarrollado por Victor H. Vroom en el afio 1964. Se explica que la
forma de actuar de un individuo se debera al grado de importancia de una
expectativa. Es decir, los individuos sentiran mayor motivacién para esforzarse
en la medida de que ellos crean que los llevaran a obtener un buen resultado
en la evaluacion de su desempefio, proporcionandoles recompensas dentro de

la organizacion. Se focaliza en 3 relaciones:

Relacion esfuerzo — desempefio

La probabilidad que percibe el individuo de que cierta magnitud de

esfuerzo conducira al desempeiio. (Robbins y Judge, 2017).

Relacion desempefio — recompensa

Grado en que el individuo cree que el desempeiio a un nivel especifico

llevara a la obtencion del resultado deseado. (Robbins y Judge, 2017).
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Relacion recompensas — metas personales

Grado en que las recompensas organizacionales satisfacen las metas o
necesidades personales de un individuo y el atractivo que tienen estas

recompensas potenciales para él. (Robbins y Judge, 2017).

Teoria de establecimiento de metas

Fue planteada en el afio 1968 por el profesor Edwin Locke, indicando
que el establecimiento de metas especificas ayuda a obtener un buen
desempefio en comparacion de aquellas que son de tipo general, para ello se
usan los objetivos SMART (Especificos, medible, alcanzable, relevante y
temporal). Indica también que si el individuo acepta poner en marcha una meta
dificil, el logro de la misma traera consigo satisfaccion ya que ha acarreado

mayor esfuerzo en comparacion a una que no conllevé mucho empefio.

La retroalimentacién estimula a que el colaborador encamine su trabajo

en relacién a su comportamiento y habilidades.

En general, el establecimiento de metas motiva al ser humano ya que

genera un estimulo interno.

El trabajador se compromete y esta determinado a no reducirla ni

abandonarla ya que él cree en ella y quiere alcanzarla.

Es probable que el compromiso nazca cuando esta meta sea publica,
cuando son establecidas por ellos mismos o cuando se basan, por lo menos
parcialmente, en sus habilidades. La persona tiende a dejar una tarea en
cuanto ocurre el primer fracaso por el hecho de que lo interiorizan con mayor
énfasis. Se suele llegar a la meta cuando el individuo conoce la tarea y esta

bien aprendida.

Dimensiones del desempefio laboral
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Para las dimensiones relacionadas a la variable desempefio laboral, se

ha tomado en cuenta a Nufiez, quien en su tesis de maestria sefiala:

Dimension 1: Orientacion de resultados

Cbémo hacer que los colaboradores y las personas visualicen el objetivo
de la empresa, concretandolo mediante sus acciones y el esfuerzo de su
trabajo. El objetivo es lograr la vinculacion de los individuos en las actividades,
tareas programadas y/o propuestas. Adicional, se busca que el trabajador
dosifique sus energias en las tareas a desarrollar. (Nufiez, 2017).

En este caso, se toman en cuenta los siguientes indicadores:
Cumplimiento de los objetivos, planificacion, volumen de trabajo,
racionalizacién, compromiso y preocupacion. (Nufiez, 2017).

Dimensién 2: Calidad

Tiene como objetivo lograr la excelencia en las tareas desempefiadas,
orientando al colaborador al logro de los objetivos, satisfaccién personal y
profesional. Ademas, se pueden aplicar los métodos de autoevaluacion y
feedback. Para la investigacion, se toman en cuenta los siguientes indicadores:
Supervision, respeto, amabilidad, plazo de entrega, responsabilidad,

cumplimiento de normas y conocimiento del trabajo. (Nufez, 2017).

Dimensidn 3: Relaciones interpersonales

Es la manera en como los seres humanos interactian entre si ya que el
ser humano es un ser social. De esa manera, se fortalecen los lazos de amistad
permitiendo conocer a otras personas. Esta interaccion debe realizarse en un
ambiente cordial y de respeto mutuo. Para la investigacion, se toman en cuenta
los siguientes indicadores: Correcto, amabilidad, orientacion, conflictos,
empatia, toma de decisiones, influencia y claridad en la informacion. (Nufez,
2017).
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2.3

Dimensién 4: Iniciativa

Se entiende como el emprendimiento de nuevos proyectos, ideas
novedosas y oportunidades con el Unico fin de obtener resultados y alcanzar
los objetivos propuestos realizados por voluntad propia. Esto demuestra
responsabilidad y proactividad, tomando las posibles consecuencias que
acarrean las acciones o decisiones tomadas. Para la investigacion, se toman
en cuenta los siguientes indicadores: nuevas ideas, asequibilidad, anticipacion,

resolucién de problemas. (Nufiez, 2017).

Dimension 5: Trabajo en equipo

Es la forma o estrategia de alcanzar un objetivo propuesto, con la
asistencia y apoyo de las personas que lo conforman y que persiguen el mismo
objetivo. Es considerado uno de los métodos mas importantes y
recomendables ya que la suma de las ideas, conocimientos y distintos puntos
de vista, logra como resultado el éxito del trabajo y aprendizaje de los
miembros. Para la investigacion, se toman en cuenta los siguientes
indicadores: integracion, identificacion, comunicacion, colaboracién,

compromiso, claridad. (Nufiez, 2017).
Definicion conceptual de la terminologia empleada
Estrés laboral

Es la reaccion del cuerpo ante la amenaza de un agente externo
conocido como estresor; en el caso del estrés laboral, ante alguna exigencia
ocupacional. Se desencadena cuando la situacién por la que atraviesa el

individuo es mayor a sus destrezas, conocimientos o capacidades;

conduciendo a una sobrecarga de tension que afecta al organismo.

79



Desempefio laboral

Esta relacionado al rendimiento laboral de los colaboradores de manera
individual y/o grupal dentro de una organizacién. También esta estrechamente
vinculado a la evaluacion de los individuos, ayudando a medir el correcto

desenvolvimiento del trabajador en cuanto a su tarea y entorno.
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CAPITULO 1lI
MARCO METODOLOGICO



3.1 Tipoy disefio de investigacion

Tipo de estudio

El tipo de estudio aplicado a la investigacion es el Descriptivo de corte

transversal.

El tipo de estudio descriptivo es definido por Bernal (2010) como aquel
que: “Se muestran, narran, resefian o identifican hechos, situaciones, rasgos,
caracteristicas de un objeto de estudio, o se disefian productos, modelos,
prototipos, guias, etcétera, pero no se dan explicaciones o razones de las

situaciones, los hechos, los fendmenos, etcétera” (p. 113).

En cuanto al corte transversal, Briones (1985) citado por Bernal (2010)
define: “Estos estudios son especies de “fotografias instantaneas” del fenémeno
objeto de estudio. Esta investigacion puede ser descriptiva o explicativa” (p.
118).

En el estudio se correlacionan las variables estrés laboral y desempefio
laboral; desarrollando un cuestionario que es entregado a los colaboradores de
la empresa. Asimismo, dicho cuestionario se aplica una sola vez; es decir, en un

solo momento en el tiempo.

Disefio de investigacion

Para esta investigacion se toma en cuenta el disefio Descriptivo
Correlacional ya que describe los hechos observados y estudia la relacion entre

las variables.

Para el cual, tomando como referencia a Bernal (2010) define: “Que
tiene como propodsito mostrar o examinar la relacion entre variables o resultados
de variables. Examina relaciones entre variables o sus resultados, pero en
ningun momento explica causas o consecuencias. Su principal soporte es el uso

de herramientas estadisticas” (p. 122).
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3.2

A continuacion, se presenta de manera gréfica:

v
V2

Figura 6. Disefio descriptivo correlacional.

Donde:

n: tamafo de la muestra; en este caso, los 24 trabajadores de la empresa
Salud Energia y Vida S.A.C.

V1: variable independiente: estrés laboral.

V2: variable dependiente: desempefio laboral.

r: relaciéon entre las variables.

Poblacién y muestra

Poblacién

La poblacién definida para la investigacion estuvo conformada por 24
colaboradores pertenecientes a las areas de ventas, call center y
administracion de la empresa Salud Energia y Vida S.A.C., siendo esta

cantidad el numero total de los que laboran en la entidad.

Tamayo (2004) citado por Flores (2018) afirma: “La poblacién como la
totalidad del fendmeno a estudiar donde la unidad de poblacién posee una
caracteristica comun la cual se estudia y da origen a los datos de la

investigacion” (p. 59).
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Tabla 2
Poblacion de colaboradores de la empresa Salud Energia y Vida S.A.C.

Numero de colaboradores %
Personal de Atencion al Cliente 17 70.83
Personal de Call Center 3 12.50
Personal de Administracion 4 16.67
Total 24 100.00

Muestra

Esta conformada por 24 trabajadores que laboran en la empresa Salud
Energiay Vida S.A.C. Debido a que la muestra es pequefia, los investigadores
han decidido no recurrir a técnicas de muestreo, por ese motivo es de tipo no

probabilistica.

Con respecto a la definicion de muestra, de acuerdo con Bernal (2010)
afirma: “Es la parte de la poblacién que se selecciona, de la cual realmente se
obtiene la informacién para el desarrollo del estudio y sobre la cual se
efectuaran la medicion y la observacion de las variables objeto de estudio” (p.
161).

La muestra no probabilistica es definida por Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014) indicando: “La eleccion de los elementos no depende de la
probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la
investigacion o los propodsitos del investigador (...). Las muestras

seleccionadas obedecen a otros criterios de investigacion” (p. 176).
Asimismo, Francia (1988) citado por Bernal (2010) define: “El conjunto

de todos los elementos a los cuales se refiere la investigacion. Se puede definir

también como el conjunto de todas las unidades de muestreo” (p. 160).
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3.3

3.4

Hipodtesis

Hipotesis general

Ho: No existe relacion entre el estrés laboral y el desempefio laboral en los
colaboradores de una empresa en Villa El Salvador — 2019.

Ha: Existe relacion entre el estrés laboral y el desempefio laboral en los

colaboradores de una empresa en Villa El Salvador — 2019.

Hipotesis especificas

Existe relacién entre apoyo en el trabajo y desempefio laboral en los

colaboradores de una empresa en Villa El Salvador — 2019.

Existe relacion entre exigencias psicologicas y desempefio laboral en

los colaboradores de una empresa en Villa El Salvador — 2019.

Existe relacion entre control sobre el trabajo y desempefio laboral en los

colaboradores de una empresa en Villa El Salvador — 2019.
Variables — operacionalizacion
Variables
Definicion conceptual de la variable estrés laboral

El estrés laboral se entiende como la reaccion que el cuerpo manifiesta
cuando se ve amenazado por alguna situacion externa, que conlleva al
desencadenamiento de una serie de mecanismos de defensa. En cuanto al

trabajo, este desencadenamiento ocurre cuando la situacidn externa

sobrepasa las capacidades y habilidades del individuo.
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Definicién operacional de la variable estrés laboral

Se entiende por estrés laboral a la respuesta del colaborador con
respecto a su entorno de trabajo, generando trastornos fisicos y psicoldgicos.
En relacion a los trabajadores de la empresa Salud Energia y Vida S.A.C., se
refiere a las reacciones que ellos manifiestan cuando se enfrentan a una
situacibn amenazante ya sean provocadas por la falta de control sobre el
trabajo, exceso en cuanto a exigencias psicoldgicas y deficiencia de apoyo por
parte de sus pares y/o superiores que sobrepasen los limites de sus

capacidades y/o habilidades.

Definicion conceptual de variable desempefio laboral

Se define como todo aquel comportamiento o accidon que se observa en
los colaboradores, siendo importante para el logro de los objetivos
organizacionales y que pueden medirse en cuanto a competencias y

contribucion empresarial.

Definicion operacional variable desempefio laboral

En cuanto a la definicion operacional, hace referencia a la actividad
descrita en un documento formal de puesto en donde se establezca la cantidad
de trabajo y la calidad. En este caso realizado por el colaborador de la empresa
Salud Energia y Vida S.A.C., el cual sera medido en base a indicadores, metas

u otra unidad de medicion establecido por la entidad.
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Operacionalizacion de variables

Tabla 3

Operacionalizacion del estrés laboral

Dimensiones Indicadores items Escalas de medicion  Nivelesy
y valores rangos
Apoyo en el - Apoyo de mis Del 1 = Totalmente en Alto
Trabajo compaferos lalll desacuerdo 76-81
- Apoyo de mis
superiores Del 2 = En desacuerdo  Medio 64-
12 al 21 76
Exigencias - Volumen de 3 = Ni de acuerdo ni
psicolégicas trabajo Del en desacuerdo Bajo
- Presion del 22 al 30 57-64
tiempo 4 = De acuerdo
- Nivel de
atencion 5 = Totalmente de
- Interrupciones acuerdo
imprevistas
Control sobre - Posibilidad de
el trabajo desarrollo de
habilidades
- Autonomia
sobre el
trabajo
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Tabla 4
Operacionalizacion del desempefio laboral

Dimensiones Indicadores

Escalas de

items .
medicion y valores

Niveles y
rangos

- Cumplimiento de los
objetivos
Orientacién de - Planificacion de trfabajo
Resultados - Volumen de trabajo
- Racionalizacion de trabajo
- Compromiso
- Preocupacion
- Correcto
- Supervision
- Respeto
- Amabilidad
Calidad - Plazos de entrega
- Supervision
- Respeto
- Plazo de entrega
- Responsabilidad
- Cumplimiento de normas
- Amabilidad.
- Orientacion al cliente.
Relaciones - Empatia.
Interpersonales - Toma de decisiones
- Influencia
- Claridad en la informacion
- Nuevas ideas
- Asequibilidad

- Anticipacion

Iniciativa

- Resolucion de problemas

- Integracion

- ldentificacién
Trabajo en - Comunicacién
Equipo - Colaboracion
- Compromiso

- Claridad

Del
lal7

1 = Totalmente en
Del

8 al 15

desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo

ni en desacuerdo

4 = De acuerdo
Del

16 al 22
5 = Totalmente de

acuerdo

Del

23 al 27

Del
28 al 33

Alto
53-60

Medio
41-53

Bajo
37-41
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3.5

Métodos y Técnicas de la investigacion

Métodos de investigacion

El método aplicado en la investigacion es el método cuantitativo.

Bernal (2010) indica: “Se fundamenta en la medicion de las
caracteristicas de los fendmenos sociales, lo cual supone derivar de un marco
conceptual pertinente al problema analizado, una serie de postulados que

expresen relaciones entre las variables estudiadas de forma deductiva” (p. 60).

Técnica

Para la presente investigacion se utilizé la encuesta para la medicién de

las variables de estudio.

Bernal (2010) indica: “Es una de las técnicas de recoleccion de
informacion mas usadas (...). La encuesta se fundamenta en un cuestionario
0 conjunto de preguntas que se preparan con el propdésito de obtener

informacion de las personas” (p. 194).
Descripcion de los instrumentos utilizados

Segun Chasteauneuf (2009) citado por Hernandez et. al (2014) detalla:
“Consiste en un conjunto de preguntas respecto de una variable o mas

variables a medir” (p. 217).

Para la recoleccién de datos se usaron dos instrumentos que miden de

manera independiente las variables para luego asociarlas y correlacionarlas.
El primer instrumento es un cuestionario que recibe el nombre de

Cuestionario para medir el estrés laboral en los colaboradores de la empresa

Salud Energia y Vida S.A.C (adaptado de JCQ version 1.5. Karasek, Pieper y
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Schwartz por Benavides, Ruiz y Garcia, 2000), que ayudd a recabar la

informacion perteneciente a la variable estrés laboral.

En cuanto al segundo, recibe el nombre de Cuestionario para medir el
desempefio laboral en los colaboradores de una empresa Salud Energia y Vida
S.A.C (adaptado de Nufez, 2017) que ayudd a recoger informacion
perteneciente a la variable desempefio laboral.

Dichos instrumentos se describen a continuacion:

Instrumento |: Cuestionario de estrés laboral

Ficha Técnica

Nombre: Cuestionario para medir el estrés laboral en los
colaboradores de la empresa Salud Energia y Vida S.A.C.

(Adaptado de JCQ version 1.5. Karasek, Pieper y
Schwartz, 1993).

Autores: Elias Chapofian y Antalya Vera (Adaptado de Benavides,
Ruiz y Garcia, 2000).
Procedencia: Peru (Procedencia del original: Espafia).

Administracion: Individual.

Duracion: 3 dias.

Aplicacion: Colaboradores de las areas de administracién, call center
y ventas, pertenecientes a la empresa Salud Energia y
Vida S.A.C.

Materiales: Hoja de cuestionario y lapicero.

Descripcién del instrumento

Job Content Questionnaire o en sus siglas JCQ, es un cuestionario que
fue traducido al espafol. Permite medir el estrés laboral en sus tres
dimensiones: exigencias psicoldgicas, control sobre el trabajo y apoyo en el
trabajo. Existen varios autores que han adaptado este instrumento de acuerdo

a las necesidades de las organizaciones. En este caso, se ha tomado la version
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1.5. Karasek, Pieper y Schwartz, 1993; realizada por Benavides, Ruiz y Garcia
en el afio 2000. Cabe mencionar que se ha adaptado esta version para los

fines especificos de la investigacion.

El instrumento estd compuesto por 30 items, de los cuales 11
pertenecen a la dimension apoyo en el trabajo, 10 a la dimension exigencias

psicolégicas y 9 a la dimension control sobre el trabajo.

Para la escala de respuesta se uso la escala tipo Likert con 5 opciones,
las cuales son: a) Totalmente en desacuerdo, b) En desacuerdo, c) Ni de

acuerdo, ni en desacuerdo d) De acuerdo y d) Totalmente de acuerdo.

Normas de aplicacion

La aplicacion se da de manera individual, donde el evaluado debe
escoger y marcar una de las 5 alternativas de respuestas de cada item
redactado, cabe destacar que los resultados son confidenciales. Se tiene en

cuenta los siguientes criterios:

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo

a A W N B

Totalmente de acuerdo

Instrumento II: Cuestionario del desempefio laboral

Ficha técnica

Nombre: Cuestionario para medir el desempefio laboral en los
colaboradores de la empresa Salud Energia y Vida S.A.C.
(Adaptado de Liz Nufiez, 2017).

Autores: Elias Chapoian y Antalya Vera (Adaptado de Liz Nufiez,
2017).
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Procedencia: Peru.

Administracion: Individual.

Duracion: 3 dias.

Aplicacion: Colaboradores de las areas de administracion, call center
y ventas, pertenecientes a la empresa Salud Energia y
Vida S.A.C.

Materiales: Hoja de cuestionario y lapicero.

Descripcion del instrumento

El cuestionario sirve para medir cinco dimensiones del desempefio
laboral, las cuales son: orientacion de resultados, calidad, relaciones
interpersonales, iniciativa y trabaja en equipo. El instrumento fue elaborado por
Nufiez y adaptado a nuestro contexto, consta de 33 items, de los cuales 7
pertenecen a la dimension orientacion de resultados, 8 a la dimension calidad,
7 a la dimension relaciones interpersonales, 5 a la dimension iniciativay 6 a la
dimension de trabajo en equipo. Cabe mencionar que se ha adaptado esta

version para los fines especificos de la investigacion.

Para la escala de respuesta se usa la escala tipo Likert con 5 opciones,
las cuales son: a) Totalmente en desacuerdo, b) En desacuerdo, c) Ni de
acuerdo, ni en desacuerdo d) De acuerdo y d) Totalmente de acuerdo.

Normas de aplicacion

La aplicacion se da de manera individual, donde el evaluado debe
escoger y marcar una de las 5 alternativas de respuestas de cada item
redactado, cabe destacar que los resultados son confidenciales. Se tiene en

cuenta los siguientes criterios:

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo

a N w N B

Totalmente de acuerdo
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3.6

Técnica de procesamiento y analisis

Realizada la recoleccion de datos, el siguiente paso es analizarlos. Para
ello se uso la técnica estadistica mediante la elaboracion de cuadros y graficas

de la informacion previamente ordenada.

Para el procesamiento de los datos, se empleara el programa SPSS.

El analisis realizado siguio el siguiente procedimiento:

En cuanto a la organizacion de los datos que se obtuvieron de las
encuestas; se elabord la base de datos para cada una de las variables, los
cuales fueron sometidos al andlisis estadistico con el programa SPSS para la

obtencién de las correlaciones.

Con respecto al analisis descriptivo de las variables, se obtuvieron los
puntajes para cada variable; siendo organizados en medias, varianzas,
desviacion tipica, los maximos y minimos, distribucién y el nivel de confiabilidad

para una mejor visualizacion y presentacion.
En cuanto al andlisis de los resultados, se realiz6 la interpretacion de los
valores estadisticos, estableciéndose los niveles de correlacion y contrastacion

de las hipotesis.

Los datos estadisticos fueron presentados en tablas y figuras por cada

variable.

Con los resultados obtenidos se procedié a meditar y discutir segun cada

variable.

Se elaboro las conclusiones y recomendaciones teniendo como base a

los resultados.
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Validacién del instrumento

Validez del instrumento estrés laboral

La validez del instrumento se determiné a partir del dictamen de jueces
especialistas en la materia; considerando el tematico, metodologico y
estadistico, los cuales sefialaron la validez en cuanto a contenido, criterio y

constructo del mismo. A continuacién, se presentan los resultados del

instrumento:
Tabla 5
Resultados de la validacion del cuestionario de estrés laboral
Validador Resultado de aplicabilidad
Dra. Marianella Janet Diaz Bracamonte Aplicable
Mg. Fanny Chalco Bravo Aplicable
Mg. Wilber Hugo Flores Vilca Aplicable
Mg. Jorge Alonso Ramos Chang Aplicable
Ing. Segundo Zoilo Vasquez Ruiz Aplicable

Validez del instrumento desempefio laboral

La validez del instrumento se determiné a partir del dictamen de jueces
especialistas en la materia; considerando el tematico, metodologico y
estadistico, los cuales sefialaron la validez en cuanto a contenido, criterio y

constructo del mismo. A continuacién, se presentan los resultados:

Tabla 6
Resultados de la validacién del cuestionario de desempefio laboral
Validador Resultado de aplicabilidad
Dra. Marianella Janet Diaz Bracamonte Aplicable
Mg. Fanny Chalco Bravo Aplicable
Mg. Wilber Hugo Flores Vilca Aplicable
Ing. Jorge Alonso Ramos Chang Aplicable
Ing. Segundo Zoilo Vasquez Ruiz Aplicable

94



Andlisis de fiabilidad

Fiabilidad del instrumento del estrés laboral

Para definir la confiabilidad del instrumento de la variable estrés laboral
se uso la prueba estadistica de Alfa de Cronbach, el cuestionario es de escala

politbmica.

Tabla 7
Fiabilidad del instrumento del estrés laboral

Alfa de Cronbach N° de elementos

,854 25

Como se observa, el valor del Alfa de Cronbach es igual a 0.854 siendo
este resultado mayor a 0.75, lo cual indica que el instrumento presenta alta

confiabilidad; por lo tanto, es aplicable al estudio.

Fiabilidad del instrumento del desempefio laboral

Para definir la confiabilidad del instrumento de la variable desempefio
laboral se usé la prueba estadistica de Alfa de Cronbach, el cuestionario es de

escala politdbmica.

Tabla 8
Fiabilidad del instrumento de la variable desempefio laboral

Alfa de Cronbach N° de elementos

,905 29

Como se observa, el valor del Alfa de Cronbach es igual a 0.905 siendo
este resultado mayor a 0.75, lo cual indica que el instrumento presenta alta

confiabilidad; por lo tanto, es aplicable al estudio.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION
DE DATOS
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4.1

Resultados descriptivos e inferenciales

Resultados descriptivos de la variable estrés laboral

Tabla 9
Andlisis descriptivo del estrés laboral
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 5 20,83
Medio 13 54,17
Alto 6 25,00
Total 24 100,00

G0

50

40

30

20

Porcentaje de colaboradores

10 20,83%

Estrés bajo Estrés medio Estres alto

Variable estrés laboral

Figura 7. Andlisis descriptivo del estrés laboral

Interpretacion

Se observa en la tabla 9 y en la figura 7 que del nimero total de
trabajadores pertenecientes a la empresa en estudio y los cuales fueron
encuestados; 13 de ellos, es decir el 54.17%, consideran que la variable estrés
laboral se encuentra en un nivel medio; 6 trabajadores, es decir el 25%,
consideran que existe un nivel alto de estrés en el trabajo y 5 trabajadores, es
decir el 20.83%, opinan que se encuentra en un bajo nivel.
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Resultados descriptivos de la variable desempefio laboral

Tabla 10
Andlisis descriptivo del desempefio laboral

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 10 41,67

Medio 7 29,17
Alto 7 29,17
Total 24 100,00

50

40

30

. 41,67%

Porcentaje de colaboradores

Desempefio bajo Desempefio medio Desempefio alto

Variable desempefio laboral

Figura 8. Andlisis descriptivo del Desempefo Laboral
Interpretacion

Se observa en la tabla 10 y en la figura 8 que del numero total de
trabajadores pertenecientes a la empresa en estudio y los cuales fueron
encuestados; 10 de ellos, es decir el 41.67%, consideran que la variable
desempenfio laboral se encuentra en un nivel bajo; 7 trabajadores, es decir el
29.17%, consideran que existe un nivel medio de desempefio en el trabajoy 7

trabajadores, es decir el 29.17%, opinan que se encuentra en un nivel alto.
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Resultados descriptivos de las dimensiones con las variables

Resultados descriptivos de las dimensiones del estrés laboral

Apoyo en el trabajo

Tabla 11
Analisis descriptivo de la dimensién apoyo en el trabajo
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 6 25,00
Medio 15 62,50
Alto 3 12,50
Total 24 100,00

G0

40

20

Porcentaje de colaboradores

Apoyo bajo Apoyo medio Apoyo alto

Dimension apoyo en el trabajo
Figura 9. Andlisis descriptivo de la dimension apoyo en el trabajo

Interpretacion

Se observa en la tabla 11 y en la figura 9 que del numero total de
trabajadores pertenecientes a la empresa en estudio y los cuales fueron
encuestados; 15 de ellos, es decir el 62.50%, consideran que la dimensién
apoyo en el trabajo se encuentra en un nivel medio; 6 trabajadores, es decir el
25%, consideran que existe un nivel bajo de apoyo en el trabajo y 3
trabajadores, es decir el 12.50%, opinan que se encuentra en un nivel alto.
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Exigencias psicolégicas

Tabla 12

Andlisis descriptivo de la dimensidn exigencias psicolbgicas

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 9 37,50

Medio 12 50,00
Alto 3 12,50
Total 24 100,00

a0

40

30

20

37,50%

Porcentaje de colaboradores

Exigencia baja Exigencia media Exigencia alta
Dimension exigencias psicologicas

Figura 10. Analisis descriptivo de la dimensién exigencias psicoldgicas

Interpretacion

Se observa en la tabla 12 y en la figura 10 que del nimero total de
trabajadores pertenecientes a la empresa en estudio y los cuales fueron
encuestados; 12 de ellos, es decir el 50%, consideran que la dimension
exigencias psicolégicas se encuentra en un nivel medio; 9 trabajadores, es
decir el 37.50%, consideran que existe un nivel bajo de exigencia psicoldgica
y 3 trabajadores, es decir el 12.50%, opinan que se encuentra en un nivel alto.
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Control sobre el trabajo

Tabla 13

Andlisis descriptivo de la dimensidn control sobre el trabajo

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 10 41,67
Medio 11 45,83
Alto 3 12,50
Total 24 100,00

a0

40

30

:

Porcentaje de colaboradores

Control bajo Control medio Control alto
Dimensién control sobre el trabajo

Figura 11. Analisis descriptivo de la dimensién control sobre el trabajo

Interpretacion

Se observa en la tabla 13 y en la figura 11 que del namero total de
trabajadores pertenecientes a la empresa en estudio y los cuales fueron
encuestados; 11 de ellos, es decir el 45.83%, consideran que la dimension
control sobre el trabajo se encuentra en un nivel medio; 10 trabajadores, es
decir el 41.67%, consideran que existe un nivel bajo de control sobre el trabajo
y 3 trabajadores, es decir el 12.50%, opinan que se encuentra en un nivel alto.
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Resultados descriptivos de las dimensiones del desempefio laboral

Orientacion en el trabajo

Tabla 14
Andlisis descriptivo de la dimensién orientacion de resultados

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 9 37,50

Media 11 45,83
Alta 4 16,67
Total 24 100,00

a0

40

30

20

37,50%

Porcentaje de colaboradores

Orientacién baja Orientaciéon media Orientacién alta
Dimensién orientacion de resultados

Figura 12. Analisis descriptivo de la dimension orientacion de resultados

Interpretacion

Se observa en la tabla 14 y en la figura 12 que del nimero total de
trabajadores pertenecientes a la empresa en estudio y los cuales fueron
encuestados; 11 de ellos, es decir el 45.83%, consideran que la dimension
orientacién de resultados se encuentra en un nivel medio; 9 trabajadores, es
decir el 37.50%, consideran que existe un nivel bajo de orientacién de
resultados y 4 trabajadores, es decir el 16.67%, opinan que se encuentra en

un nivel alto.
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Calidad

Tabla 15

Andlisis descriptivo de la dimensién calidad

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 12 50,00

Media 7 29,17
Alta 5 20,83
Total 24 100,00

50

40

30

50,00%

20

Porcentaje de colaboradores

Calidad baja Calidad media Calidad alta
Dimension calidad

Figura 13. Analisis descriptivo de la dimension calidad

Interpretacion

Se observa en la tabla 15 y en la figura 13 que del nimero total de
trabajadores pertenecientes a la empresa en estudio y los cuales fueron
encuestados; 12 de ellos, es decir el 50%, consideran que la dimension calidad
se encuentra en un nivel bajo; 7 trabajadores, es decir el 29.17%, consideran
gue existe un nivel medio de calidad y 5 trabajadores, es decir el 20.83%,

opinan que se encuentra en un nivel alto.
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Relaciones interpersonales

Tabla 16

Andlisis descriptivo de la dimension Relaciones Interpersonales

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 12 50,00
Medio 8 33,33

Alto 4 16,67
Total 24 100,00

50

40

30

50,00%

20

Porcentaje de colaboradores

Relacion bajo Relacion medio Relacion alto
Dimension relaciones interpersonales

Figura 14. Analisis descriptivo de la dimensién Relaciones interpersonales

Interpretacion

Se observa en la tabla 16 y en la figura 14 que del namero total de
trabajadores pertenecientes a la empresa en estudio y los cuales fueron
encuestados; 12 de ellos, es decir el 50%, consideran que la dimension
relaciones interpersonales se encuentra en un nivel bajo; 8 trabajadores, es
decir el 33.33%, consideran que existe un nivel medio de relacion interpersonal
y 4 trabajadores, es decir el 16.67%, opinan que se encuentra en un nivel alto.
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Iniciativa

Tabla 17

Andlisis descriptivo de la dimensién iniciativa

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 10 41,67
Medio 8 33,30

Alto 6 25,00
Total 24 100,00

50

40

30

0 41,67%

Porcentaje de colaboradores

Iniciativa baja Iniciativa media Iniciaiva alta
Dimension iniciativa

Figura 15. Analisis descriptivo de la dimension Iniciativa

Interpretacion

Se observa en la tabla 17 y en la figura 15 que del nimero total de
trabajadores pertenecientes a la empresa en estudio y los cuales fueron
encuestados; 10 de ellos, es decir el 41.67%, consideran que la dimension
iniciativa se encuentra en un nivel bajo; 8 trabajadores, es decir el 33.33%,
consideran que existe un nivel medio de iniciativa y 6 trabajadores, es decir el

25.00%, opinan que se encuentra en un nivel alto.
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Trabajo en equipo

Tabla 18

Andlisis descriptivo de la dimensién trabajo en equipo

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 12 50,00
Medio 9 37,50
Alto 3 12,50
Total 24 100,00

50

40

30

50,00%

20

Porcentaje de colaboradores

Trabajo bajo Trabajo medio Trabajo alto
Dimensién trabajo en equipo

Figura 16. Analisis descriptivo de la dimensién trabajo en equipo

Interpretacion

Se observa en la tabla 18 y en la figura 16 que del numero total de
trabajadores pertenecientes a la empresa en estudio y los cuales fueron
encuestados; 12 de ellos, es decir el 50%, consideran que la dimension trabajo
en equipo se encuentra en un nivel bajo; 9 trabajadores, es decir el 37.50%,
consideran que existe un nivel medio de trabajo en equipo y 3 trabajadores, es
decir el 12.50%, opinan que se encuentra en un nivel alto.
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Resultados descriptivos de las variables relacionadas

Tabla 19
Andlisis descriptivo de los resultados de la relacion entre estrés laboral y desempefio
laboral
Estrés Laboral
Desempefio Laboral ) _ Total
Bajo Medio Alto
_ Recuento 0 6 4 10
Bajo
% del total 0,0% 25,0% 16,7% 41,7%
] Recuento 3 2 2 7
Medio
% del total 12,5% 8,3% 8,3% 29,2%
Recuento 2 5 0 7
Alto
% del total 8,3% 20,8% 0,0% 29,2%
Recuento 5 13 6 24
Total
% del total 20,8% 54,2% 25,0% 100,0%

25.0%

20.0%

15.0%

10.0%

5.0%

Estrés Laboral

Porcentaje es de colaboradores

0.0%

Bajo Medio Alto
Desempefio Laboral

Figura 17. Analisis descriptivo de los resultados de la relacion entre estrés laboral y

desempefio laboral
Interpretacion
La tabla 19 y la figura 17 muestran la descripcion referente a las

variables estrés laboral y desempefio laboral, donde se aprecia que el 16.7%
de los encuestados perciben una baja relaciébn entre las variables

107



mencionadas. De igual forma, el 8.3% de los encuestados indican que esta
relacion tiene un nivel medio, mientras que el 8.3% afirma que esta relacion es
alta. Esta tendencia muestra la existencia de una relacién inversa entre las

variables de estudio, lo cual se ratificara en la prueba de hipétesis.

Prueba de la normalidad para la variable de estudio

Ho: La distribucion de los datos de la variable desempefio laboral no difiere de

la distribuciéon normal.

Ha: La distribucion de los datos de la variable desempefio laboral difiere de la

distribucion normal.

Tabla 20
Resultados de la prueba de normalidad de las variables estrés laboral y desempefio
laboral
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Estrés laboral 0,930 24 0,100
Desempeifio laboral 0,877 24 0,007

Interpretacion

La tabla 20 presenta los resultados obtenidos en la prueba de
normalidad de Shapiro — Will, en donde p — valor es igual a 0.007, el cual es
menor a p < 0.05. El resultado permite el rechazo de la hip6tesis nula, por lo
gue, la prueba estadistica a usarse es la no paramétrica, aplicAndose para este

caso la prueba de rho Spearman.
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4.2

&0

Desempefio Laboral

a5 B0 B5 70 75 80 85

Estrés Laboral

Figura 18. Gréfico de dispersion de las variables estrés laboral y desempefio laboral

Interpretacion

La figura 18 indica una tendencia negativa; es decir, a medida que la
variable estrés laboral aumente la variable desempefio laboral descendera.

Contrastacion de hipotesis

Contrastacion de hipoétesis general

Ho: No existe relacion entre el estrés laboral y el desempefio laboral en los

colaboradores de una empresa en Villa El Salvador — 2019.

Ha: Existe relacion entre el estrés laboral y el desempefio laboral en los

colaboradores de una empresa en Villa El Salvador — 2019.

Nivel de confianza: 95% (a = 0.05).

Regla de decision: Si p =2 0.05 — se acepta la hipdtesis nula (Ho).
Si p £0.05 — se rechaza la hipétesis nula (Ho).
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Tabla 21

Resultados de la correlacion entre las variables estrés laboral y desempefio laboral

Estrés laboral  Desempefio laboral

Coeficiente de correlacion 1,000 -,607"
Estrés laboral  Sig. (bilateral) 0,002
N 24 24
Coeficiente de correlacion -,607" 1,000
Desempefio _ _
Sig. (bilateral) 0,002
laboral
N 24 24

Interpretacion

En la tabla 21, se observa los resultados de correlacion entre las
variables de estudio estrés laboral y desempefio laboral, con un estadistico de
rho de Spearman que desciende a - 0.607, con un nivel de significancia de p =
0.002 < 0.05; esto significa que existe una correlaciéon negativa moderada y
significativa entre las variables de estudio. Por lo tanto, se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipotesis alterna; determinando la existencia de una
correlacion negativa moderada entre estrés laboral y desempefio laboral en los

colaboradores de una empresa en Villa El Salvador — 2019.

Contrastacion de hipoétesis especificas

Contrastacion de hipoétesis especifica 1

Ho: No existe relacion entre apoyo en el trabajo y el desempefio laboral en los
colaboradores de una empresa en Villa El Salvador — 2019.

Ha: Existe relacion entre apoyo en el trabajo y el desempeiio laboral en los
colaboradores de una empresa en Villa El Salvador — 2019.

Nivel de confianza: 95% (a = 0.05).

Regla de decision: Si p =2 0.05 — se acepta la hipotesis nula (Ho).

Si p =0.05 — se rechaza la hipétesis nula (Ho).
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Tabla 22
Resultados de la correlacion entre la dimension apoyo en el trabajo y la variable
desempeiio laboral

Apoyo en el trabajo Desempefio laboral

Coeficiente de correlacion 1,000 -,195
Apoyoenel ,
) Sig. (bilateral) . ,361
trabajo
24 24
Coeficiente de correlacion -,195 1,000
Desempeiio _
Sig. (bilateral) ,361
laboral
N 24 24

Interpretacion

En la tabla 22, se observa los resultados de correlacién entre la
dimension apoyo en el trabajo y la variable desempefio laboral, con un
estadistico de rho de Spearman que desciende a - 0.195, con un nivel de
significancia de p = 0.361 > 0.05; esto significa que no existe correlacion entre
la dimensién y la variable de estudio. Por lo tanto, se acepta la hipétesis nula 'y
se rechaza la hip6tesis alterna, determinando la inexistencia de una correlacion
negativa muy baja entre apoyo en el trabajo y el desempefio laboral en los

colaboradores de una empresa en Villa El Salvador — 2019.

Contrastacion de hipoétesis especifica 2

Ho: No existe relacion entre exigencias psicologicas y el desempefio laboral en
los colaboradores de una empresa en Villa El Salvador — 2019.

Ha: Existe relacion entre exigencias psicolégicas y el desemperio laboral en los
colaboradores de una empresa en Villa El Salvador — 2019.

Nivel de confianza: 95% (a = 0.05).

Regla de decision: Si p =2 0.05 — se acepta la hipotesis nula (Ho).

Si p £0.05 — se rechaza la hipétesis nula (Ho).
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Tabla 23
Resultados de la correlacion entre la dimension exigencias psicolégicas y la variable
desempeiio laboral

Exigencias psicologicas Desemperio laboral

_ _ Coeficiente de correlacion 1,000 -,652"
Exigencias ] )
o Sig. (bilateral) . ,001
psicolégicas
24 24
Coeficiente de correlacion -,652" 1,000
Desempefio _
Sig. (bilateral) ,001
laboral
N 24 24

Interpretacion

En la tabla 23, se observa los resultados de correlacion entre la
dimension exigencias psicologicas y la variable desempefio laboral, con un
estadistico de rho de Spearman que desciende a -0.652, con un nivel de
significancia de p = 0.001 < 0.05; esto significa que existe una correlacion
negativa moderada y significativa entre la dimension y la variable de estudio.
Por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis alterna,
determinando la existencia de una correlacibn negativa moderada entre
exigencias psicoldgicas y el desemperio laboral en los colaboradores de una

empresa en Villa El Salvador — 2019.

Contrastacion de hipétesis especifica 3

Ho: No existe relacidon entre control sobre el trabajo y el desempefio laboral en
los colaboradores de una empresa en Villa El Salvador — 2019.
Ha: Existe relacion entre control sobre el trabajo y el desempefio laboral en los

colaboradores de una empresa en Villa El Salvador — 2019.

Nivel de confianza: 95% (a = 0.05).

Regla de decision: Si p =2 0.05 — se acepta la hipotesis nula (Ho).

Si p £0.05 — se rechaza la hipétesis nula (Ho).
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Tabla 24
Resultados de la correlacion entre la dimension control sobre el trabajo y la variable

desempeiio laboral

Control sobre el Desempefio

trabajo laboral
Coeficiente de correlacion 1,000 -,5680™
Control sobre el _ _
) Sig. (bilateral) . ,003
trabajo

N 24 24

Coeficiente de correlacion -,580" 1,000
Desempeifio laboral Sig. (bilateral) ,003
N 24 24

Interpretacion

En la tabla 24, se observa los resultados de correlacién entre la
dimensién control sobre el trabajo y la variable desempefio laboral, con un
estadistico de rho de Spearman que desciende a -0.580, con un nivel de
significancia de p = 0.003 < 0.05; esto significa que existe una correlacion
negativa moderada y significativa entre la dimension y la variable de estudio.
Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna, determinando
la existencia de una correlacidbn negativa moderada entre control sobre el
trabajo y el desempefio laboral en los colaboradores de una empresa en Villa
El Salvador — 2019.
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CAPITULO V
DISCUSIONES, CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES



5.1

Discusiones

A partir de los resultados encontrados, se rechaza la hipétesis general
de la investigacion y se acepta la hipotesis alterna que establece que existe
una relacion entre las variables estrés laboral y desempefio laboral en la
empresa Salud Energia y Vida S.A.C. — 2019, siendo esta negativa moderada
y significativa. Los resultados fueron un estadistico de Rho de Spearman de —
0.607 y un p — valor de 0.002 < 0.05, indicando que existe una correlaciéon

negativa moderada entre las variables.

Estos resultados guardan relacién con lo que sostiene Lujan (2017) en
su tesis “El estrés y su influencia en el desempefio laboral de los colaboradores
de Consermet S.A.C — Trujillo — 2016”; el cual acepta la hipétesis alterna,
indicando que, a mayor nivel de estrés, menor el nivel de desempefio laboral.
Se obtuvo un resultado estadistico de R de Pearson = - 0.882 y un p — valor =
0.000, siendo menor a 0.05. En este estudio se aprecia la existencia de una
correlacién negativa y significativa entre las variables de estudio. Asi también
con Calderén y Luna (2018) en su tesis titulada “Estrés laboral y desempeno
de los colaboradores en la empresa PROCASA SRL, Chimbote — 20187,
indicando que existe incidencia de la variable estrés laboral en el desempefio
laboral, obteniendo un resultado estadistico de r = - 0.95, resultando una
relacion negativa muy significativa. La hipétesis alterna queda aceptada,
evidenciando la relacion e incidencia de la variable estrés laboral en el
desempeiio laboral de los trabajadores. Ello es acorde con lo que se halla en
este estudio.

En cuanto al primer objetivo especifico de la investigacion, se encontré
una correlacion de Spearman de — 0.195 apreciandose un nivel de correlacion
negativo muy baja y un p — valor de 0.361 > 0.05; lo cual se rechaza la hipotesis
alterna, es decir, no existe relacién entre el apoyo en el trabajo y desempefio
laboral en los colaboradores de una empresa en Villa El Salvador — 2019. Este
resultado difiere con lo descrito por Carrillo (2015) en su tesis titulada “Relacién
entre el riesgo psicosocial y desempefio laboral en una empresa de
comercializacion automotriz”, respecto a la dimensién apoyo social se obtuvo

un resultado de r = - 0.211 y un p < 0.05, indicando una correlaciéon baja
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5.2

negativa.

En cuanto al segundo objetivo especifico de la investigacion, se
encontrd una correlacion de Spearman de — 0.652 aprecidndose un nivel de
correlacion negativo moderado y un p — valor de 0.001 < 0.05; lo cual se
rechaza la hipétesis nula, es decir, existe relacion entre exigencias psicoldgicas
y desempefio laboral en los colaboradores de una empresa en Villa El Salvador
— 2019, siendo esta negativa moderada y significativa. Asimismo, Calderon y
Luna (2018) en su tesis titulada “Estrés laboral y desempefio de los
colaboradores en la empresa PROCASA SRL, Chimbote — 2018”, respecto a
la dimensién carga y ritmo de trabajo de la variable estrés laboral, se obtuvo
un resultado estadistico de R de Pearson = - 0.735 y un p — valor = 0.000 <
0.05, lo cual indica que esta dimension influye de manera moderada fuerte y

negativa al desempefio de los trabajadores de la empresa en estudio.

En cuanto al tercer objetivo especifico de la investigacion, se encontré
una correlacion de Spearman de — 0.580 apreciandose un nivel de correlacion
negativo moderado y un p — valor de 0.003 < 0.05; lo cual se rechaza la
hipotesis nula, es decir, existe relacion entre el control sobre el trabajo y
desemperio laboral en los colaboradores de una empresa en Villa El Salvador
— 2019, siendo esta negativa moderada y significativa. Este resultado difiere de
lo expuesto por Carrillo (2015) en su tesis titulada “Relaciéon entre el riesgo
psicosocial y desempefio laboral en una empresa de comercializacion
automotriz”, respecto a la dimensién de trabajo activo y posibilidades de
desarrollo de la variable estrés laboral, se obtuvo un resultado estadistico un r
=0.241yun p —valor <0.05, indicando una correlacion baja positiva en relacion

a la variable.

Conclusiones

Primero. Con respecto a los resultados obtenidos en relacién al objetivo
general, el cual requiere “determinar la relacion que existe entre el estrés
laboral y el desempefio laboral en los colaboradores de una empresa en Villa
El Salvador — 2019”, se encontré un coeficiente de Rho de Spearman que

desciende a — 0.607, con un nivel de significancia p = 0.002, que es menor a
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0.05; por lo tanto, se logré determinar la existencia de una correlacion negativa
moderada y significativa entre ambas variables de estudio, por lo que se
rechaza la hipoétesis nula y se acepta la hipotesis alterna. Se concluye que la
variable estrés laboral es la causa de que los colaboradores de la empresa en

estudio no logren los objetivos propuestos ni el desempeiio que se espera.

Segundo. En relacioén a los resultados obtenidos con respecto al primer
objetivo especifico, el cual requiere “determinar la relacion que existe entre
apoyo en el trabajo y el desempeiio laboral en los colaboradores de una
empresa en Villa El Salvador — 2019”, se encontré un coeficiente de Rho de
Spearman que desciende a — 0.195, con un nivel de significancia de 0.361, que
es mayor a 0.05; por lo tanto, se logré determinar que no existe relacion entre
la dimension y la variable desempefio laboral, por lo tanto, se acepta la
hipotesis nula y se rechaza la hipotesis alterna. Se concluye que no existe
relacion entre el apoyo en el trabajo y el desempefio laboral en los
colaboradores de una empresa en Villa El Salvador — 2019. Estudiando a
mayor profundidad a la entidad, se logré detectar que el jefe de Recursos
Humanos se encarga de llamar cada dia a las encargadas de cada sede, cabe
recalcar que en local solo cuenta con 1 trabajadora, por lo que ellas no
evidencian apoyo entre sus pares. Por lo tanto, el apoyo en el trabajo no es un

factor que influye en el desempeifio laboral.

Tercero. En relacién a los resultados obtenidos con respecto al segundo
objetivo especifico, el cual requiere “determinar la relacion que existe entre
exigencias psicoldgicas y el desempefio laboral en los colaboradores de una
empresa en Villa El Salvador — 2019, se encontré un coeficiente de Rho de
Spearman que desciende a — 0.652, con un nivel de significancia de 0.001, que
es menor a 0.05; por lo tanto, se logré6 determinar la existencia de una
correlacion negativa moderada y significativa entre la dimension y la variable
en estudio, por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la alterna. Se
concluye gue existe relacion entre las exigencias psicoldgicas y el desempefio
laboral en los colaboradores de una empresa en Villa El Salvador — 2019. El
volumen de trabajo, la presion del tiempo, el nivel de atencion y las

interrupciones imprevistas, hacen que los colaboradores no puedan trabajar
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tranquilamente ni cumplir con las expectativas de la empresa; las largas
jornadas laborales y las multitareas hacen que la mente se encuentre cansada

y ajetreada.

Cuarto. En relacion a los resultados obtenidos con respecto al tercer
objetivo especifico, el cual requiere “determinar la relacion que existe entre
control sobre el trabajo y el desempefio laboral en los colaboradores de una
empresa en Villa El Salvador — 2019.”, se encontrd un coeficiente de rho de
Spearman que desciende a — 0.580, con un nivel de significancia de 0.003, que
es menor a 0.05; por lo tanto, se logr6 determinar la existencia de una
correlacion negativa moderada entre la dimensién y la variable de estudio, por
lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la alterna. Se concluye que
existe relacion entre control sobre el trabajo y el desempefio laboral en los
colaboradores de la empresa en Villa El Salvador — 2019. Estudiando mas a
profundidad los procesos administrativos de la empresa, se logro detectar que
existe un sistema establecido, pero no redactado en un documento formal
dentro de la organizacion que, segun gerencia general, evita que existan
errores y pérdidas de insumos dentro del mismo, existiendo antecedentes de
estos problemas. Este sistema es replicado en las sedes de Lima y de
provincias, por lo que se concluye que el otorgarle autonomia al colaborador

seria un detonante para que su desempefio laboral sea el inadecuado.

Recomendaciones

Primero. En relacién al objetivo general, el cual requiere “determinar la
relacion que existe entre el estrés laboral y el desempefio laboral en los
colaboradores de una empresa en Villa El Salvador — 2019”. Se recomienda la
elaboracion y ejecucion de un plan de trabajo que ayude a reducir los niveles
de estrés laboral dentro de la entidad. Este plan debera componerse teniendo
en cuenta los resultados de esta investigacion, ejerciendo mayor atencién e

incidencia en aquellos factores que se ven viendo vulnerados.

Segundo. En relacion al primer objetivo especifico, el cual requiere

“‘determinar la relacién que existe entre apoyo en el trabajo y el desempeio
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laboral en los colaboradores de una empresa en Villa El Salvador — 2019”. Se
recomienda seguir con el mismo sistema de apoyo al trabajador. Este consiste
en realizar llamadas telefénicas por parte del area de recursos humanos a cada
sede y visitas a cada lugar. Por otro lado, si la entidad desea generar impacto
en el desempefio del colaborador (con respecto a la dimensién apoyo en el
trabajo), se sugiere que las visitas que realiza el jefe de RR.HH. a las sedes
sean de mayor provecho: fomentar la retroalimentacion y el compromiso por
parte de gerencia general hacia los colaboradores a fin de originar confianza y
mayor cercania con los subalternos. Por otro lado, convocar a los
colaboradores del area administrativa y de call center a reuniones para el

mismo propodsito.

Tercero. En relacién al tercer objetivo especifico, el cual requiere
“determinar la relacién que existe entre control sobre el trabajo y el desempenfio
laboral en los colaboradores de una empresa en Villa El Salvador — 2019”. Se
recomienda redisefar las funciones de cada colaborador para una asignacion
de roles eficaz y que genere valor para la entidad, mediante la redaccion y
establecimiento de un formato MOF que permita la identificacion de las
principales funciones de cada area redefinida y segun los requerimientos de la
empresa, seleccionar y contratar nuevo personal; aplicar la metodologia visual
Kanban (electrénico) a fin de obtener un panorama general de las actividades
realizadas y conocer los “cuellos de botella”, los avances de proyectos y de

tareas diarias.

Cuarto. En relacién al tercer objetivo especifico, el cual requiere
“determinar la relacién que existe entre control sobre el trabajo y el desempefio
laboral en los colaboradores de una empresa en Villa El Salvador — 2019”. Se
recomienda establecer un diagrama de flujo de actividades que permita
estandarizar los procesos Yy el sistema definido por Gerencia General, a fin de
lograr la reduccion de errores y tiempos. Planificacion de visitas por parte del
jefe de recursos humanos a cada sede para explicar a las encargadas los
cambios realizados, ademas de convocar a reuniones en el area administrativa

y call center para el mismo propdsito.
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ANEXO 01
MATRIZ DE CONSISTENCIA

MATRIZ DE CONSISTENCIA
Titulo: Estrés y desempefio laboral en los colaboradores de una empresa en Villa El Salvador — 2019

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General:
¢, Qué
entre el estrés laboral y

relacion existe

el desempefio laboral
en los colaboradores
de una empresa en
Villa El
2019?

Problemas

Salvador -

Especificos:
¢Qué

entre apoyo en el

relacion existe

trabajo y el desempefio

laboral en los
colaboradores de una
empresa en Villa El

Salvador — 2019?

Objetivo general:
Determinar la relacion
que existe entre el

y el
desemperio laboral en

estrés laboral
los colaboradores de
una empresa en Villa El
Salvador — 2019.
Objetivos
especificos:
Determinar la relacion
que existe entre apoyo
en el trabajo y el
desempeiio laboral en
los colaboradores de
una empresa en Villa El
Salvador — 20109.

Hipotesis general:

Existe relacion entre el
estrés laboral y el
desempeiio laboral en
los colaboradores de
una empresa en Villa El

Salvador — 2019.

Hipotesis

especificas:
Existe relacion entre
apoyo en el trabajo y
desempeiio laboral en
los colaboradores de
una empresa en Villa El

Salvador — 2019.

Variable 1: ESTRES LABORAL

Dimensiones Indicadores Escalade Niveles
medicion y rangos
Apoyo en el Apoyo de mis | 1. Totalmente
trabajo compairieros. en
Apoyo de mis | desacuerdo. Alto
superiores. 2: En| 76-81
desacuerdo.
Exigencias Volumen de trabajo. |3: Ni  de| Medio
psicologicas Presion del tiempo. | acuerdo nien| 64 -76
Nivel de atencion. desacuerdo.
Interrupciones 4. De Bajo
imprevistas. acuerdo. 57 -64
5: Totalmente
Control sobre el Posibilidad de | de acuerdo.
trabajo desarrollo de

habilidades.




¢, Qué relacion existe

entre exigencias
psicolégicas y el
desempeiio laboral en
los colaboradores de
una empresa en Villa El

Salvador — 20197

¢, Qué relacion existe
entre control sobre el
trabajo y el desempefio
laboral en los
colaboradores de una
empresa en Villa El

Salvador — 20197

Determinar la relacion

que existe entre
exigencias
psicolégicas y el
desempeiio laboral en
los colaboradores de
una empresa en Villa El
Salvador — 20109.
Determinar la relacion
gue existe entre control
sobre el trabajo y el
desempeiio laboral en
los colaboradores de
una empresaen Villa El

Salvador — 2019.

Existe relacion entre
exigencias psicolégicas
y desempeiio laboral en
los colaboradores de
una empresa en Villa El

Salvador — 2019.

Existe relacion entre
control sobre el trabajo y
desempeiio laboral en
los colaboradores de
una empresa en Villa El

Salvador — 2019.

Autonomia sobre el

trabajo.

Variable 2: DESEMPENO LABORAL
Dimensiones Indicadores Escala de Niveles
medicion y rangos
Orientacion de Cumplimiento de los
Resultados objetivos. 1: Totalmente Alto
Planificacion. en 53 - 60
Volumen de trabajo. | desacuerdo.
Racionalizacion del | 2: En| Medio
trabajo. desacuerdo. 41 - 53
Compromiso. 3: Ni de
Preocupacion. acuerdo ni en Bajo
Calidad Correcto. desacuerdo. 37-41
Supervision. 4: De
Respeto. acuerdo.

Amabilidad.




Relaciones

Interpersonales

Iniciativa

Trabajo en

Equipo

Plazo de entrega.
Responsabilidad.
Cumplimiento de
normas.
Conocimiento  del
trabajo.

Amabilidad.
Orientacion al
cliente.

Empatia.

Toma de decisiones.
Influencia.

Claridad en la
informacion.

Nuevas ideas.
Asequibilidad.
Anticipacion.
Resolucion de
problemas.
Integracion.

Identificacion.

5: Totalmente

de acuerdo.




Comunicacion.
Colaboracion.
Compromiso.
Claridad.

Nivel - disefio de

investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Nivel:
El nivel de estudio que

se uso es el relacional.

Disefio:
Descriptivo
V1
e
L

correlacional.
Método:

Deductivo.

Poblacion:

Los 24 colaboradores
las
de

administracion y ventas

pertenecientes a

areas

de la empresa Salud
Energiay Vida S.A.C
Tipo de muestreo:

No probabilistico.
Tamafio de muestra:
Los 24 colaboradores
las
de

pertenecientes a

areas

Variable 1: Estrés Laboral.

Técnicas: Encuesta.

Instrumentos: Cuestionario para medir el
Estrés Laboral.

Autores: Elias Chapofian y Antalya Vera
(Adaptado de Benavides, Ruiz y Garcia,
2000).

Afo: 2019.

Monitoreo: Sin limite de tiempo.

Ambito de Aplicacion: Empresa Salud
Energia y Vida S.A.C., Villa El Salvador.
Forma de Administracion: Hoja de

cuestionario y lapicero.

DESCRIPTIVA:

Uso del programa SPSS.
INFERENCIAL:

Uso del programa de SPSS.




administracion y ventas
de la empresa Salud
Energiay Vida S.A.C.

Variable 2: Desempefio Laboral.

Técnicas: Encuesta.

Instrumentos: Cuestionario para medir el
Desempefio Laboral.

Autores: Elias Chapofian y Antalya Vera
(Adaptado de Liz Nufiez, 2017).

Afo: 2019.

Monitoreo: Sin limite de tiempo.

Ambito de Aplicacién: Empresa Salud
Energiay Vida S.A.C., Villa El Salvador.
Forma de Administracion: Hoja de

cuestionario y lapicero.




ANEXO 02
INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO 01

CUESTIONARIO PARA MEDIR EL ESTRES LABORAL EN LA EMPRESA SALUD
ENERGIA Y VIDA S.A.C.

Cuestionario adaptado de JCQ version 1.5. Karasek, Pieper y Schwartz, 1993

A continuacién, se le presentara un cuestionario con algunas series de preguntas que
debera responder de acuerdo a su punto de vista.

Estas seran usadas para el proceso de investigacion, la cual busca medir el
desempefio laboral en los colaboradores de la empresa Salud Energia y Vida en Villa
El Salvador.

La informacion sera confidentemente reservada.

Sexo: Edad:

Instrucciones:

Marque con una X la opcién de acuerdo a su punto de vista, para cada interrogante
correspondiente. Ser sincero(a) al contestar cada pregunta del cuestionario. Para ello
debe seguir las siguientes especificaciones:

Ni de acuerdo
Totalmente en ) Totalmente de
En desacuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
VARIABLE 1: ESTRES LABORAL [1]2]3]4]5

DIMENSION : APOYO EN EL TRABAJO

Mis comparieros de trabajo son competentes.

Mis comparfieros de trabajo son conflictivos conmigo.

Mis comparieros de trabajo muestran interés en mi.

Mis comparieros me tratan con amabilidad.

Mis comparieros se comprometen para gue el trabajo se realice.

Mis comparieros fomentan el trabajo en equipo.

Mi supervisor se preocupa por el bienestar de sus subordinados.

Mi supervisor presta atencién a lo gue digo.

©OIN| o Ok W INE

Mi supervisor colabora para que el trabajo se realice.

10 Mi supervisor realiza comentarios negativos sobre mi trabajo.

11. Mi supervisor fomenta el trabajo en equipo.

DIMENSION: EXIGENCIAS PSICOLOGICAS

12. Mi trabajo requiere hacerlo rapidamente.

13. Existe sobrecarga de trabajo en su area especifica.




14.

Soy proactivo con el tiempo establecido para culminar mis labores.

15.

En los Gltimos meses o afos, tengo aumento de trabajo.

16.

Tengo muchas responsabilidades en mi trabajo.

17.

Mi trabajo requiere de mucha concentracion.

18.

Con frecuencia, me veo obligado a quedarme mas del horario establecido.

19.

Mi trabajo es interrumpido con frecuencia, teniendo que retomar mis
labores mas tarde.

20.

Tengo que trabajar contrarreloj.

21.

Mi trabajo no es efectivo debido al retraso de otras personas o
departamentos.

DIMENSION: CONTROL SOBRE EL TRABAJO

22.

Mi trabajo me permite aprender cosas nuevas.

23.

En mi trabajo realizo tareas repetitivas.

24.

Mi trabajo requiere que sea creativo.

25.

Mi trabajo necesita un alto nivel de preparacion.

26.

En mi trabajo me permiten realizar un gran nimero de tareas diferentes.

27.

En el puesto que ocupo, tengo la oportunidad de trabajar en lo que mejor
seé realizar.

28.

En mi trabajo me permiten tomar desiciones por mi cuenta.

29.

Mis desiciones son tomadas en consideracion.

30.

Tengo restricciones para decidir como realizar mi trabajo.




CUESTIONARIO 02

CUESTIONARIO PARA MEDIR EL DESEMPENO LABORAL EN LA EMPRESA
SALUD ENERGIA Y VIDA S.A.C.

Cuestionario adaptado de Nufez, L., 2017.

VARIABLE 2: DESEMPENO LABORAL [1]2]3]4]5
DIMENSION: ORIENTACION DE RESULTADOS
Mi trabajo lo termino oportunamente.
Cumplo con las actividades planificadas.
Mis actividades a realizar son planificadas.
Mi volumen de trabajo es el adecuado.
Divido adecuadamente los recursos asignados.
Asumo los objetivos de la institucibn con compromiso.
. Me preocupo por alcanzar las metas.
DIMENSION: CALIDAD
8. No cometo errores en el cumplimiento de mis funciones.
9. Constantemente requiero de supervision.
10. Mi comportamiento es profesional.
11. Me muestro respetuoso con mis compafieros.
12. En cuanto a mis actividades, cumplo con los plazos de entrega.
13. Cumplo con responsabilidad las tareas encomendadas.
14. Cumplo con las normas de la Institucién.
15. Conozco bhien las actividades que competen a mi area.
DIMENSION: RELACIONES INTERPERSONALES
16. Trato con amabilidad a los clientes.
17. Oriento adecuadamente a los clientes
18. Evito conflictos dentro del equipo.
19. Soy sensible a los sentimientos y necesidades de los demas.
20. Participo en la toma de decisiones de la empresa.
21. Tengo la capacidad de influir positivamente en mis compafieros.
22. Los clientes me entienden cuando les doy informacion.
DIMENSION: INICIATIVA
23. Propongo ideas nuevas para mejorar los procesos de la institucion.
24. Aporto ideas innovadoras para la solucién de conflictos.
25. Muestro accesibilidad a los cambios.
26. Me anticipo a las innovaciones de la empresa.
27. Tengo capacidad de resolucién de problemas.
DIMENSION: TRABAJO EN EQUIPO
28. Me muestro apto para integrarme al equipo.
29. Me identifico f4cilmente con los objetivos del equipo.
30. Me comunico asertivamente con los comparieros de trabajo.
31. Muestro mi apoyo en las tareas programadas.
32. Asumo con compromiso las tareas que me encomiendan.
33. La transmisién de mis ideas son claras.

N O~ WIN =




ANEXO 03
FICHAS DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Validacién del instrumento: Estrés Laboral.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Suvren te

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [X ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic/Ing : LD MARCE L. Dis ... BRacosanre

Especialidad del validador:  Tematico [ X] Metodolégico [ ] Estadistico[ ]

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tednico formulado
"Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exaclo y direclo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Validacién del instrumento: Desempeno Laboral.

\
Observaciones (precisar si hay suficiencia): ?\S{ LA Ao X

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

........... .Q:&AM N

Especialidad del validador:  Tematico [ <] Metodolégico [ ] Estadistico[ ]

'Pertinencla: El item corresponde al conceplo tednco formulado.
“Relevancla: El item es apropiado para representar al componente o
dimenczion especifica del constructo

*Claridad: e entende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, e2aclo y directo \/‘Jl Qano, OQL Q-O
o

- a
Nota Suficiencia, <6 dice suficiencia cuando los items planteados Firm
son suficientes para medir la dimension

nte.



Validacion del instrumento: Estrés Laboral.
Observaciones (precisar si hay suficiencia),_ /ZA4Y JU Freccae A

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ ¥] Aplicable después de corregir[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./ing

DN/ 2SS ...

Especialidad del validador: Tematico[ ]

Pertinencia: El llem corresponde al concepto tedrico formulada
*Relevancia: E! item es apropiado para representar al camponenle o
dimenslan especifica de! constructo

*Claridad: Se entende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exaclo y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las llems planteadas
sen suficienles para medic la dimension

Metodolégico [y/]

No aplicable [ ]

Segumirs 2o/l

Estadistico[ ]

() gt

Firma del Ex/perlo Informante.

Validacion del instrumento: Desempeno Laboral.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY Swricencia

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic /Ing.: .. K2 QUES &g

ONI:.AZTEEX.EL...

Especialidad del validador:  Tematico [ ]

Pertinencia; El item comespande al concepla tebrica formulado,
IRelevancia: El llem es aproplada para representar al componento o
dumensitn especifica del canstructo

*Claridad: Se entiende sin dilicullad alguna el enunclado del lem, es
contis, exacto y direclo

Nots Suficencia, se dice suliclenclz cuanda los ltlems planteadas
san sufidentes para medir a dimension

Metodologico [x]

No aplicable [ ]

SEeo/ 2O 22Ul

............................. BaseTesnunnan

Estadistico[ ]

Experto Informante.
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op mm:imwm
Aplicable [ X] Aplicable despué:
-FD“'JJ. fr“fgm:z\‘ﬂ idador. I ruh s./Ing:: .

;. Tematico[ ]




Validacién del instrumento: Estr
Observaciones (precisar si hay w?arz,xjm

Opiniél hbeﬂG" bilidad:

‘Metodolégico [

n de aplicabilidad:
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ANEXO 04
INFORME DE COINCIDENCIAS
(ANTIPLAGIO)

INFORME FINAL < Tde12+ > ©)

A Resumen de coincidencias = %
- Universiaada Autonoma ael veru Y

0%

FACULTAD DE CIENCIAS DE GESTION
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE

< b

EMPRESAS =
TESIS Y

ESTRES ¥ DESEMPENO LABORAL EN LOS COLABORADORES DE 6

UNA EMPRESA EN VILLA EL SALVADOR - 2019 _
PARA OBTENER EL TITULO DE ]
LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS @

| Noexisten fuentes coincidentes para este infarme

AUTORES
ELIAS DANIEL CHAPORAN HUAMAN
ANTALYA PAWELA VERA TRINIDAD

ASESOR
ING. SEGUNDQ ZOILO VASQUEZ RUIZ

LINEA DE INVESTIGACION
GESTION DEL RECURSO HUMAND



ANEXO 05
DOCUMENTO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

EL

.-;[.::a .
Hllienaric Salud énergia Vida

ki, M i ErO 2ot srwws DO

CONSTANCIA DE AUTORIZACION

LIMA Q5 de Junio del 2019

YERY HENRY FILIO ROJAS RUC. 20544737024
PERSONAL JURIDICA - DISTRIBUIDOR EN LIMA Y PROVINCIA DE PRODUCTOS DE LA

MARCA LA MILENARIA, COMO REPRESENTANTE LEGAL, JOSE ALBERTO SOTERO

PALACIOS CON DNI 09690490
GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA SALUD ENERGIA Y VIDA, MARCA LA MILENARIA

CERTIFICA:

Que los alumnos:
- ELIAS DANIEL CHAPONAN HUAMAN
- ANTALYA PAMELA VERA TRINIDAD

les brindo la autorizacion para que pueda hacer todo el requisito encomendado de Ia
Universidad Autonoma del Peru, en este caso una breve encuesta a los trabajadores de
la empresa Salud Energia y vida 5.A.C. y de vez en cuando los alumnos estan autorizados
a retornar a la empresa para su investigacion y asi dar una buena informacion.

Por lo tanto, el presente comunicado se expide a solicitud de los interesados para los

objetivos que el solicitante considere oportunos.

Atentamente.

(Y
JOSE SOTERO PALACIOS
( GERENTE GENERAL)

DN105699142



ANEXO 06
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ANEXO 7
PLAN DE TRABAJO PARA LA REDUCCION DEL ESTRES LABORAL

Actividad de la empresa

Salud Energia y Vida S.A.C. es una empresa dedicada a la venta y
distribucién al por mayor y menor de productos medicinales.

Justificacion

El plan de trabajo va dirigido a los colaboradores de la empresa. Busca
reducir los niveles de estrés laboral para mejorar el desempefio de los mismos,

alcanzando el méximo potencial.

Alcance

El presente plan de trabajo sera aplicado a todos los colaboradores que

trabajan en la empresa Salud Energia y Vida S.A.C.

Objetivos del plan de trabajo

Objetivo general
Reducir los niveles de carga laboral en los trabajadores de la empresa.
Estandarizar el sistema de trabajo.

Generar impacto en el desempefio del colaborador mediante el apoyo de los

superiores.

Objetivos especificos

Definir las funciones correspondientes a cada puesto de trabajo.
Establecer un diagrama de procesos para cada area.

Fomentar la retroalimentacion durante las reuniones con los colaboradores.



V. Meta

Reducir al 90% los niveles de estrés en los colaboradores de la empresa Salud
Energia y Vida S.A.C.

VI. Estrategias
Son las siguientes:
Redaccion del MOF.
Aplicacion de la metodologia Kanban.
Digitacion del flujograma.
Seleccion y contratacion de nuevo personal.

Realizacion del feedback mediante las visitas del jefe de RR.HH. a cada sede y

en el &rea administrativa y de call center.

VIl. Recursos

Humanos Materiales

El plan de trabajo sera realizado por

Gerencia General en coordinacion )
] _ Se hara uso de las computadoras para
con las areas de sistemas y de . _
la redaccion del plan de trabajo,
RR.HH. o

o o o digitacion del Kanban, MOF vy
Las actividades de visita a las distintas | _
. ) diagrama de flujos.
sedes y las reuniones con el area
. _ Uso de papel bond.
administrativa, de call center y de _ )
] _ _ Estos materiales son proporcionados
ventas seran realizadas por el jefe de
o | por la empresa.
RR.HH. en coordinacion con Gerencia

General.

VIll. Financiamiento

El monto de inversion del presente plan de trabajo, sera financiado por la

misma empresa.



IX. Presupuesto

Presupuesto Encargado Cantidad Pasaje Viaticos Costo total
Viajes
Sede Trujillo [ Jefe de RR.HH. 1 S/ 100,00 | S/ 150,00| S/ 250,00
Sede
_ Jefe de RR.HH. 1 S/ 100,00 | S/ 150,00| S/ 250,00
Arequipa
Sede
_ Jefe de RR.HH. 1 S/ 100,00 | S/ 150,00| S/ 250,00
Cajamarca
Sede
. Jefe de RR.HH. 1 S/ 100,00 | S/ 150,00| S/ 250,00
Chiclayo
Sede Juliaca |Jefe de RR.HH. 1 S/ 100,00 | S/ 150,00| S/ 250,00
Sede Piura | Jefe de RR.HH. 1 S/ 100,00 | S/ 150,00| S/ 250,00
Pasajes Lima | Jefe de RR.HH. 1 S/ 30,00| S/ 100,00| S/ 130,00
Total presupuesto S/1.630,00
X. Cronograma
Febrero Marzo Abril

Actividades a desarrollar

112|3|4|1(2|3|4]|1|12|3|4

Reunién de gerencia general con jefe de
RR.HH.

X

Elaboracion del plan de trabajo. X|X|X|X

Reunién con el area administrativa y de call

center

Viaje del jefe de RR.HH. a cada sede. XX




