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XINEALUZ ATENCIO MAMANI INFLUENCIA DEL ESTRES LABORAL Y EL DESEMPENO DE
LOS TRABAJADORES DE LA FINANCIERA CAJA LOS ANDES, DISTRITO DE ILAVE-2023
RESUMEN El principal objetivo del estudio, titulado “Impacto del estrés

laboraly la productividad de los empleados en las instituciones

financieras de Caja los Andes, region de Ilav - 2023”, fue determin

ar larelacion entre el estrés laboral y la productividad de los

empleados. Institucidn Financiera Caja los Andes, Distrito de Ilave-2023. nana
Metodoldgicamente,el enfoque de este estudio fue cuantitativo, el tipo

de investigacion fue basica, no experimental, de disefio transversal y el

nivel fue descriptivo-correlacional. Lapoblacidn estuvo compuesta por 25
empleados de instituciones financieras de la ciudad de llave. Las

herramientas utilizadas en este estudio fueron dos cuestionarios

relacionados con el estrés laboral y el desempefio de los empleados,

ambos cuestionarios utilizaron el método de encuesta que consta de 12

preguntas, se puede observar que los resultados obtenidos tienen relacion
inmediata con el propdsito general. El analisis que utilizé Rho de

Spearman encontré una correlacion positiva significativa con una media de

0,641, lo que resulté en un valor de p = 0,000 < 0,05. Se concluy

6 que a medida que aumentan los niveles de estrés de los empleados,

disminuye la productividad laboral requerida para realizar el trabajo. D Palabrasclaves:
Estrés laboral, desempefio, trabajadores, entidad financiera. HBABSTRACTThe main
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RESUMEN

La presente investigacion titulada, “Influencia del estrés laboral y el desempeno de los
trabajadores de la financiera Caja los Andes, distrito de llave-2023”, tuvo como objetivo
principal, determinar la relacion que existe entre el estrés laboral y el desempefio de los
trabajadores de la financiera Caja los Andes, distrito de llave-2023. Como metodologia,
para esta investigacion el enfoque fue cuantitativo, el tipo de investigacion fue basica, de
disefio no experimental de corte transversal, el nivel es descriptiva-correlacional. La
poblacion estuvo constituida por 25 trabajadores de una entidad financiera de la ciudad
de llave. El instrumento que se empleé para esta investigacion se aplico dos
cuestionarios sobre estrés laboral y otro sobre desempefio trabajadores, mediante la
técnica de la encuesta, el cual estuvo compuesta de 12 preguntas en ambos
cuestionarios como resultados obtenidos, en cuanto al objetivo general se encontré
correlacion directa, a través del Rho Spearman, el cual se realiz6 el analisis, encontrando
una correlacion positiva moderada y significativa de 0.641 obteniendo un valor de p =
0,000 < 0.05. Se concluye que el nivel de estrés laboral se relaciona directamente con el
desempeno laboral de los trabajadores de la financiera Caja los Andes y todas las
dimensiones del nivel de estrés laboral presentaron relaciéon significativa con la variable
desempefio laboral.

Palabras claves: Estrés laboral, desempefio, trabajadores, entidad financiera.
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ABSTRACT

The main objective of this research entitled, “Influence of work stress and the performance
of workers at the financial institution Caja los Andes, district of llave-2023”, was to
determine the relationship that exists between work stress and the performance of
workers. from the financial institution Caja los Andes, llave-2023 district. As a
methodology, for this research the approach was quantitative, the type of research was
basic, non-experimental cross-sectional design, the level is descriptive-correlational. The
population was made up of 25 workers from a financial institution in the city of llave. The
instrument that was used for this research applied two questionnaires on work stress and
another on worker performance, using the survey technique, which was composed of 12
questions in both questionnaires as results obtained, regarding the general objective, a
correlation was found. directly, through the Rho Spearman, which the analysis was carried
out, finding a moderate and significant positive correlation of 0.641, obtaining a value of p
= 0.000 < 0.05. It is concluded that the level of work stress is directly related to the work
performance of the workers of financiera Caja los Andes and all dimensions of the level of
work stress presented a significant relationship with the work performance variable.

Keywords: Work stress, performance, workers, financial institution.
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INTRODUCCION
La globalizacién de la informacion ha abierto un mundo de negocios donde la provision
de bienes y servicios no conoce fronteras. Sin embargo, esta situacion ha tenido un
impacto tanto negativo como positivo al crear regulaciones econdémicas y laborales que
generan desigualdades entre los actores. La sociedad presenta un creciente deterioro
social, sanitario y social. (Palas, 2021)
De los 4.000 empleados encuestados para conocer la realidad del estrés laboral en el
Pert a nivel nacional, el 78% reportd experimentar estrés en forma de estrés laboral,
sobrecarga, responsabilidad, trabajo y reuniones. Ademas, las personas entre 25 y 45
afios tienen mas probabilidades de desarrollar la enfermedad, siendo las mujeres mas
vulnerables. (Mamani, 2022)
Los empleados de la financiera Caja los Andes, tienen una gran responsabilidad en la
region de llave, porque diariamente hay demanda de personas que buscan préstamos
financieros debido a la actual crisis (Covid-19). Actualmente estamos alcanzando un
punto de saturacion debido a la alta demanda de los clientes y la mayoria de los
empleados estan estresados debido a la tasa de morosidad. Los consumidores han
sufrido econdmicamente debido a la pandemia. (Mamani, 2022)
Este trabajo de investigacion presenta un analisis del estrés laboral en contexto general y
su impacto en el desempefio ocupacional de los empleados. Esta dividido en cuatro
capitulos. El primer capitulo tiene problemas. Esto incluye tema, planteamiento del
problema, prediccion, los objetivos de la investigacion. El segundo capitulo contiene el
marco tedrico, marco conceptual, hipétesis de investigacion. El tercer capitulo contiene la
metodologia, formato de investigacion, nivel o tipo de estudio, poblacion y muestra,
operacionalizacion de variables. El cuarto capitulo contiene los resultados e
interpretacion, se presentan el andlisis de datos, la descripcidon de la poblacion, los

célculos estadisticos, también contiene conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA, ANTECEDENTES Y OBJETIVOS DE LA
INVESTIGACION
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Las personas de todo el mundo se enfrentan hoy en dia a muchos problemas
relacionados con el estrés causado por diversos factores como el entorno laboral,
problemas familiares, inestabilidad laboral, frecuentes despidos voluntarios, malas
relaciones interpersonales, ansiedad y todo tipo de tensiones y cambios. Los empleados
se encuentran cara a cara. El rostro irradia una sensacion de tristeza y oscuridad.
(Machuca, 2018)
Muchas empresas a nivel internacional han comenzado a utilizar estrategias efectivas
para aumentar la productividad, uno de ellos es una nueva forma de trabajar, que se
caracteriza por alcanzar metas basadas en el estudio del tiempo y movimientos
innecesarios en el lugar de trabajo donde cada empleado realiza tareas en el espacio en
el que se encuentra, se asigna una determinada cantidad de trabajo en funcién del
tiempo de formacion, se conceden bonificaciones financieras para los gastos de viaje y se
pagan salarios en lugar de la formacion para garantizar que el trabajo se realiza de
conformidad con los principios de gestion. (Chagua, 2023)
El estrés laboral es un problema socio productivo muy visible en las instituciones
penitenciarias de la region del Altiplano. Muchos trabajadores padecen enfermedades o
dolencias que empeoran debido al estrés. Por otro lado, los acontecimientos externos que

provocan estrés no son necesariamente visibles para los demas, pero su impacto puede
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llegar al limite y provocar enfermedades graves para la mayoria de los empleados que lo
padecen. (Calderon, 2018)

Segun Machuca (2018), a nivel local, vemos como el mundo del trabajo puede ser tan
desafiante, con tanta presién y competencia, que las organizaciones publicas y privadas
olvidan que son humanos y necesitan una fuerza laboral altamente calificada. La presion
puede provocar estrés en los centros donde trabajan. Las organizaciones deben tener en
cuenta esta situacion porque los empleados motivados estan menos estresados y
participan activamente en la implementacién de proyectos en las instituciones financieras.
Segun Calderon (2018), el bajo rendimiento, los conflictos laborales y las condiciones de
trabajo sucias, el ausentismo, la mala asistencia, la falta de motivacién, la ansiedad o la
falta de atencion, los olvidos frecuentes/demencia, los trastornos mentales/la intolerancia
a las criticas son fendmenos comunes en las instituciones correccionales, si el problema
no se soluciona urgentemente con una solucién concreta en el futuro.

Caja los Andes es uno de los cajeros financieros muy bien posicionados en el mercado
nacional lo que conlleva a un muy buen reconocimiento en el mercado, en su
establecimiento sede ubicado en el Jr. 28 de Julio N° 218, en el distrito de llave, no se
logré una productividad laboral suficiente porque no se lograron los objetivos y tareas
asignados a los empleados. Por eso, algunos dicen que esta situacién puede darse. La
falta de estrategias de coaching demuestra que todos los colaboradores son capaces de
trabajar de manera efectiva y alcanzar las metas trazadas y establecidas por los 25
colaboradores que laboran en el area operativa de Caja los Andes, distrito de llave.
(Rupay, 2018)

En la financiera Caja los Andes, se pudieron observar algunos problemas que provocan
estrés en los trabajadores de determinadas maneras. les genera estrés, no saber lo que
puede pasar en el corto plazo pone en riesgo la continuidad de su trabajo, de igual
manera, estar sobrecargado con las exigencias de sus tareas o carecer de recursos para
llevar a cabo eficazmente todas las exigencias de sus funciones provoca que los

trabajadores experimenten estrés en el trabajo; Por otro lado, también se pudo observar
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factores causantes de estrés provenientes de la vida personal del empleado, como los
problemas familiares, que todo empleado padece y que lo hacen sentir estresado. (Mejia,
2017)

Ademas, no hay suficientes analistas de crédito disponibles para gestionar la cartera, lo
que genera una sobrecarga de trabajo y de esfuerzo, tareas y responsabilidades para los
analistas de crédito Caja los Andes. Los nuevos empleados que se les asignan tienen
muchas tareas de gestion de carteras de préstamos y no tienen mucha experiencia en
gestion, por lo que estan estresados en el trabajo. El objetivo de este estudio es
identificar las causas y efectos del estrés entre los empleados para conocer qué tan
Optimo es su trabajo y tomar decisiones que les permitan trabajar de manera efectiva y
eficiente. (Mamani, 2022)

1.1.1. Problema general

¢, Cual es la relacidon que existe entre el estrés laboral y el desempeno de los trabajadores
de la financiera Caja los Andes, distrito de llave-2023?

1.1.2. Problemas especificos

- ¢,Cual es la relacion que existe entre el estrés laboral en la dimension
(agotamiento emocional) y el desempeio de los trabajadores de la financiera Caja los
Andes, distrito de llave-2023?

- ;,Cual es la relacion que existe entre el estrés laboral en la dimension
(despersonalizacion) y el desempenfio de los trabajadores de la financiera Caja los Andes,
distrito de llave-2023?

- ¢ Cual es la relacién que existe entre el estrés laboral en la dimension (realizacion
personal) y el desempefio de los trabajadores de la financiera Caja los Andes, distrito de
llave-20237?

1.2. ANTECEDENTES

1.2.1. A nivel Internacional

Mindiolaza y Romero (2021), el cuestionario fue desarrollado por 200 empleados de la

Universidad Estatal de Milagro, que trabajan en areas como horticultura, técnicos |,
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limpieza y actividades administrativas. El método utilizado para desarrollar este estudio es
cuantitativo, no experimental y transversal. La herramienta utilizada para recolectar datos
fue un cuestionario que mide el desempefio laboral y la satisfaccion laboral. Los
resultados de este estudio muestran que los hombres experimentan mas estrés en el
trabajo que las mujeres. Ademas, se ha demostrado que cuanto mas satisfechos estan
los empleados, menos estresados estan en el trabajo. Finalmente, se centra en su
importancia. Porque si tratas bien a los empleados de tu espacio de trabajo, obtendras
mejores resultados.

1.2.2. A nivel Nacional

Trejo (2023), se utiliza un muestreo intencional no probabilistico, constituyéndose la
poblacion por 84 empleados administrativos de agencias gubernamentales y la muestra
por 84 individuos de la poblacién general. Las herramientas de recogida de datos
utilizadas fueron dos cuestionarios administrados a toda la muestra. Finalmente, la
conclusion general de este estudio es que el estrés laboral se relaciona significativamente
con el clima organizacional. Aunque la carga de trabajo es pesada, la cultura
organizacional en el departamento técnico es buena.

Rojas (2023), el objetivo de este estudio es determinar el impacto del estrés en el trabajo
del personal médico del Hospital José Hernan Soto Cadenillas de Chota en el afio 2021.
Utilizando métodos de investigacion cuantitativos, se aplicd la escala Likert para la
recoleccion de datos a las variables de estrés laboral y estrés. variables en el trabajo. Se
seleccionaron encuestas sobre productividad y estado de salud actual. Estas dos
encuestas se administraron a 176 empleados del hospital. Los estudios han demostrado
una relacion positiva entre el estrés laboral y el desempefio ocupacional. El valor del
coeficiente es 0,118, que es estadisticamente significativo.

Cutti (2022), el objetivo es determinar la relacién entre estrés laboral y el clima
organizacional en la financiera Confianza S.A.A.- Agencia Jauja. Estas estructuras estan
asociadas con una mayor proporcion de trabajadores que sufren estrés laboral, pero las

medidas del clima organizacional no estan asociadas significativamente con esto. Con
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base en estos hallazgos, no sélo deberiamos sugerir formas de reducir los niveles de
estrés de los empleados, sino que también deberiamos investigar otros aspectos del
clima organizacional relacionados con factores estresantes en grandes poblaciones.
Rojas (2022), el objetivo es determinar la relaciéon entre ansiedad y estrés laboral entre
los empleados que trabajan en la sede de una empresa financiera privada en Lima Norte.
Los resultados mostraron que el 82,2% de los empleados tenia ansiedad limite y el 5,6%
de los empleados tenia ansiedad moderada. El estrés laboral, por otro lado, contrasta con
que solo el 39,9% de los empleados presenta niveles de ansiedad.

Prado y Silva (2022), el objetivo es evaluar el impacto del estrés profesional en el trabajo
de los empleados de instituciones de educacién superior. Como resultados conduce a
una alta rotacién de personal, ausentismo, agotamiento emocional, ineficiencia laboral y
bajo desempefio, lo que dificulta el logro de las metas y/u objetivos organizacionales y en
consecuencia afecta el crecimiento profesional. Se encontré que el estrés laboral estaba
significativamente relacionado con el desempefio de los empleados con Rho=0,631, sig.
= 0,000b.

Palas (2021), el objetivo fue determinar la relacién entre el estrés laboral y la satisfaccion
laboral de los empleados de las instituciones financieras CrediScotia y Scotiabank del
distrito de Tumbes. Los resultados son los siguientes: No existe correlacion significativa
entre estrés y satisfaccion laboral ( Rho =-0,215 ). Asimismo, el 62,9% de los empleados
expresé niveles muy altos de estrés en el trabajo y el 33,3% de los empleados expreso
niveles muy altos de insatisfaccion.

Chacpe (2021), segun los resultados de este estudio, el nivel de aceptacién de la
telebanca por parte de los empleados en las instituciones financieras de Lima Norte en
2021 es del 60,27%, lo que en ocasiones indica gestion, pero el 27,40% indica que casi
siempre hay una buena gestion y se siguen buenas practicas. Ademas, el 12,3 por ciento
de las minorias informaron sentir poco o ningun apoyo.

Lépez y Neira (2019), el objetivo es describir como el trabajo desde casa afecta el estrés

laboral entre los empleados del Banco de Crédito de Trujillo. Los resultados muestran que
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los aspectos positivos de trabajar desde casa incluyen: Los aspectos mas estresantes
para los empleados: el propio lugar de trabajo es inaccesible, las conexiones sociales no
se comparten y el equipo no apoya los objetivos profesionales de otros comparieros.
Muguruza (2018), en su estudio tiene como objetivo demostrar el efecto entre el estrés
laboral y el clima organizacional en INVERSIONES CIVILES SANTA ROSA
SAC-MALLAY 2017. En los resultados se tuvo en la hipétesis general es: El estrés laboral
tiene un impacto significativo en el clima organizacional INVERSIONES CIVIL SANTA
ROSA SAC-MALLAY 2017. Existe correlacién entre las variables de estrés laboral y las
variables de clima organizacional, y se encontré que el nivel de correlacion de Pearson es
del 57,9%.

Rupay (2018), en sus resultados, se descubrié que la mayoria de los asistentes de vuelo
tenian mala salud en términos de estrés laboral. En general, la exposicion al estrés
laboral fue 12,1% baja, 69,7% moderada, 18% alta, 2% alta y 18,2% alta. El riesgo
psicosocial fue 27,88% riesgo bajo, 42,58% riesgo medio y 29,54% riesgo alto.

Machuca (2018), en su estudio realiz6 el trabajo y el estrés, el promedio fue del 97%, con
un minimo del 3%. En la hipétesis esta relacién esta en un nivel alto porque contiene un
valor de correlacién negativo de -0,234*. Es significativo porque el valor p asintético
bilateral es inferior a 0,05, lo que significa que cuanto mayor es el nivel de estrés del
empleado, menor es su desempefio laboral.

Arango (2018), en su estudio tuvo resultados analizados codificando y tabulando los
datos. Los resultados se muestran en tablas y figuras. Para probar esta hipotesis, Mi
Banco utilizé el método estadistico chi-cuadrado para probar la hipotesis general de que
la motivacion (V1) esta directa y positivamente relacionada con el desempefio laboral
(V2).

1.2.3. A nivel local

Chagua (2023), su objetivo fue determinar el impacto del tipo de trabajo bajo presién en el
estrés laboral entre los empleados de la empresa financiera Credinka, llave. Los

resultados donde la prueba de hipétesis que mide el efecto entre las dos variables
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“modalidad de presion laboral” y “estrés laboral” utilizara Pearson Chi- pruebas cuadradas
esperando que los resultados sean significativos y contribuyan al beneficio financiero.
Mamani (2022), como resultado, se encontré que las variables de estrés laboral tienen un
impacto significativo en el desempeno laboral de los empleados de la institucion
financiera Julia, lo cual puede ser evaluado mediante la prueba estadistica de hipotesis
chi-cuadrado de Pearson entre variables de estrés y desempeno funcioné y el valor p fue
inferior a 0,05 (5%).

Calderon (2018), el objetivo fue determinar el impacto del estrés empleados de la
Institucion Correccional Regional Altiplano en el afo 2016. El método de recoleccién de
datos utilizado fue un cuestionario y el instrumento utilizado fue un cuestionario. El estrés
en los centros penitenciarios investigados reduce el potencial del personal, lo que hace
que no siempre se alcancen las metas y objetivos marcados.

1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre el estrés laboral y el desempefio de los
trabajadores de la financiera Caja los Andes, distrito de llave-2023.

1.3.2. Objetivos especificos

- Determinar la relacion que existe entre el estrés laboral en la dimensién
(agotamiento emocional) y el desempeno de los trabajadores de la financiera Caja los
Andes, distrito de llave-2023.

- Determinar la relacién que existe entre el estrés laboral en la dimensién
(despersonalizacion) y el desempefio de los trabajadores de la financiera Caja los
Andes, distrito de llave-2023.

- Determinar la relacibn que existe entre el estrés laboral en la dimension
(realizacion personal) y el desempeno de los trabajadores de la financiera Caja los

Andes, distrito de llave-2023.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO, CONCEPTUAL E HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION
2.1. MARCO TEORICO
2.1.1. Estrés
Se fundamenta tedricamente en varios autores como Peir6 (2001), el estrés esta
aumentando en nuestra sociedad y se ha demostrado que afecta nuestras relaciones y
donde el estrés tiene el mayor impacto. A nivel individual, afecta la salud fisica y mental
de los empleados y mas. Algunos trabajos son mas faciles de evitar que otros. Esto suele
ocurrir cuando se trabaja a altas presiones. Esto comienza a tener un efecto negativo en
la salud de los empleados, provocando dafos en la reputacion y disminucién de la
productividad laboral.
El estrés puede presentarse en cualquier organizacion o situacion laboral, pudiendo
identificarse una serie de situaciones, circunstancias y otros factores que pueden
provocar que uno u otro produzca estrés, cuyas consecuencias no son solo para el
profesional, sino también para él. propio. También es contigo cerca de la vida familiar
(Martinez, 2004: p, 95)
Huamputupa y Sosa (2019), el estrés es un comportamiento que se presenta cuando los
empleados no pueden hacer frente a las demandas, requisitos y reglas, cuando sus
conocimientos y habilidades no se corresponden con los requisitos de la empresa, es
decir, cuando renuncian a sus habilidades y capacidades para superar la realidad. A

veces no cumple con los requisitos del empleador.
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2.1.1.1. Estrés laboral

Esta es la segunda version de nuestro estudio y se puede observar en las definiciones
proporcionadas por otros autores. Para realizar este estudio se eligi6 como punto de
partida las definiciones de la OMS (2007). Esta definicion define el estrés laboral como la
reaccion de un empleado cuando las demandas del trabajo exceden sus habilidades,
capacidades y conocimientos. Sin embargo, hay muchos otros autores que mencionan
este cambio.

2.1.1.2. Causas y consecuencias

El estrés es el resultado de la interaccion entre las condiciones del entorno laboral y las
reacciones resultantes. Podria ser un mal disefo del trabajo, mucho estrés, no saber
cémo afrontarlo o una mala gestion del trabajo. La mayoria de las razones tienen que ver
con la forma en que opera la empresa. Todo ello lleva a que una persona sufra estrés,
que afecta a cada persona de forma diferente. Esto puede conducir a una mala salud
mental. Esto puede provocar comportamientos erraticos tanto en el espacio personal
como en el trabajo. Cuando un numero importante de empleados esta estresado afecta a
la empresa y a su funcionamiento y gestion. (Stavroula et al., 2004)

2.1.1.3. Dimensiones:

El modelo desarrollado por Ivancevic y Matteson (OMS, 2007), se utiliz6 como base para
investigaciones que promueven la evaluacion del estrés en trabajadores administrativos y
propuso siete dimensiones:

Agotamiento Emocional: Este es un caso de fatiga y ansiedad en una situacion en la
que sientes que ya no puedes rendirte. El autoabandono se produce cuando una persona
tiene emociones negativas, como apatia o indiferencia.

Despersonalizacion: En este momento, las personas desarrollan emociones negativas
como la indiferencia.

Realizacién personal: El desarrollo personal o la creatividad personal es la capacidad de

comprender las propias motivaciones, esperanzas y ambiciones a través del crecimiento
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personal. Se trata del deseo de realizar el propio potencial, de tener éxito y de crear una
vida feliz de la que estar orgulloso.

2.1.1.4. Sobrecarga laboral

Segun Uribe (2010), los autores sostienen que la sobrecarga de trabajo surge de la forma
en que los individuos responden a las presiones ambientales y eligen el anonimato en
todos los ambitos y se refleja directamente en su desempefio laboral, responsabilidades
personales y otras cuestiones que los afectan. (p.93)

2.1.1.5. Presion

El estrés es la respuesta del cuerpo a estimulos estresantes y puede tener efectos tanto
positivos como negativos en el desempefo laboral. Los niveles moderados de estrés
pueden motivar a los empleados y mejorar el desempeno, mientras que el estrés
excesivo puede aumentar la carga de trabajo de los empleados y afectar su salud fisica y
mental. Es importante que los empleados comprendan el estrés laboral como un
problema potencial y tomen medidas para reducir su impacto. Esto incluye desarrollar
sistemas eficaces de gestidon del tiempo, mejorar la comunicacion y el apoyo emocional
de los empleados y promover un entorno de trabajo positivo y justo. (Muguruza, 2018)
2.1.1.6. Trabajo bajo presién

Trabajar bajo presion es la capacidad de realizar tareas profesionales especificas en
tiempos y condiciones de presion adversas manteniendo procesos efectivos y eficientes.
Hoy vamos a explicar por qué el bienestar es una de las habilidades mas demandadas en
los negocios hoy en dia y le ensefiaremos cémo dominarla. (Mejia, 2017)

2.1.1.7. Agotamiento laboral

El agotamiento es un tipo especifico de estrés relacionado con el trabajo, un estado de
agotamiento fisico o mental acompafado de una pérdida de satisfaccién y de identidad.
(Chiavenato, 2005)

El "agotamiento" no es un diagnodstico médico. Algunos expertos creen que otros

problemas, como la depresion, son la causa de la fatiga. Algunos investigadores dicen
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que factores como la personalidad y la vida hogarefa influyen en quién se cansa.
(Chiavenato, 2005)

Cualquiera sea la causa, la fatiga puede afectar a tu salud fisica y mental. Discuta como
reconocer cuando estas cansado y qué hacer al respecto.

2.1.2. Desempeiio

Chiavenato (2005), se dice que el desempefio en el lugar de trabajo son las habilidades y
destrezas asociadas con el entorno laboral para desarrollar el caracter y lograr los
resultados esperados en una organizacion. (p.359)

Sostengo que una persona educada siempre puede desempefiarse bien adquiriendo las
habilidades necesarias para que los empleados se vuelvan competentes. También
hablamos de las acciones de una o mas personas involucradas en el trabajo de una
organizacién con el objetivo de aplicar sus conocimientos para mejorar y perfeccionar
continuamente el trabajo de la organizacion.

Destacé que es el fuego profesional el que influye en el entusiasmo laboral de los
empleados y genera pasion e interés por su trabajo.

Agotamiento emocional: Es cuando una persona muestra cansancio y estrés.
Despersonalizacién: cuando un individuo experimenta emociones negativas como pérdida
de motivacion o falta de interés. Finalmente, una actuacion en solitario.

2.1.2.1. Desempefio laboral

Estas habilidades y destrezas se combinan en el entorno laboral para desarrollar el
caracter y lograr los resultados deseados en la organizacién. Como parte del primer
conjunto de habilidades, una persona calificada siempre puede hacerlo mejor y aprender
siempre, lo cual es importante para cualquier trabajador calificado. También consejos:
conocimiento de la ubicacion y puntualidad. (Velasquez, 2003)

En la segunda parte, nos referimos a las caracteristicas de uno o mas individuos
involucrados en la actividad de la organizaciéon, con el objetivo de aplicar sus
conocimientos en la actividad de la organizacion y el desarrollo continuo y la maxima

mejora de sus indicadores. responsabilidad y liderazgo. Finalmente, dice el autor,
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tenemos metas y resultados. Los objetivos son lo que la empresa quiere conseguir, ya
sea a largo, medio o corto plazo, la evolucion y desarrollo de la empresa, pero deben
mantenerse, se da cuenta y asi lo logra. Entregamos los resultados esperados para
ayudarlo a usted y a sus clientes a aumentar los ingresos y los valores (calidad del
servicio y satisfaccion del cliente).

Nos comenta Ligia Orozco, que, segun la Real Academia Espanola, la eficiencia funciona.
Debemos aprender a redefinir el "desempeno" en cualquier organizacién. Por otro lado,
se dice que la eficiencia es s6lo una medida de la productividad aplicada a los recursos
humanos u organizacionales. Los equipos de produccion faltantes o dafiados, ya sean
maquinaria técnica o industrial, no pueden ofrecer el mismo rendimiento que los equipos
mejorados y que funcionan correctamente. Los logros son el resultado del esfuerzo de un
dia. El cambio se planifica a través de una serie de actividades desde los hechos reales
hasta los resultados deseados y la consecucion de mejores resultados.

Chiavenatto (2000), el desempefio se define como el comportamiento de los empleados
consistente con el logro de las metas organizacionales. De hecho, sefiala que la
eficiencia es la fortaleza mas importante de una organizacion. Desde su perspectiva Bittel
(2000), muestra que la productividad a menudo se ve influenciada por las expectativas de
los empleados en el lugar de trabajo, las actitudes hacia los resultados y el deseo de
unidad. De este modo, el trabajo se asocia o integra con habilidades y conocimientos que
respaldan las acciones de los empleados para lograr los objetivos de la empresa.

2.1.2.2. Desempefio individual

El éxito de cada persona no es sélo una promesa a los demas, también es complejo
porque es personal, y lo que es diferente de una persona se comunica y se introduce en
la otra. Cuando empresarios y académicos examinan la vision tradicional de la practica de
recursos humanos y su impacto en las organizaciones, no es insignificante decir que
histéricamente esta practica se ha considerado sélo en la practica y/o en las estadisticas.

En la practica, los métodos estadisticos parecen ser los mejores porque todavia queda
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mucho por hacer. Paraddjicamente, en la practica se fomenta el desarrollo de habilidades
profesionales. (Velasquez, 2003)

En otras palabras, la efectividad y eficiencia de cualquier proyecto se puede medir
mediante una combinaciéon de cantidad, calidad, costo y tiempo. El desempefio de las
personas se mide a nivel individual. Esto se debe a que la gestion de operaciones
asegura el logro de la gestion estratégica y la gestidon del desarrollo de recursos humanos
se lleva a cabo de manera que asegure el desempefio de la organizacién. No repetimos
el concepto que llamamos capital humano. Este concepto se considera de manera amplia
y compleja cuando se habla del impacto financiero del trabajo humano en relacion al
capital humano. (Calderon, 2018)

2.1.2.3. Elementos del desempeno individual laboral

a. Calidad de Trabajo: Proporcione la documentacién adecuada si es necesario. Evalla
cuidadosamente la precision, relevancia, claridad y valor de las tareas asignadas mas alla
de lo necesario para lograr el producto o resultado. Buen producto o funciona bien. El
objetivo principal es la mejora continua de los niveles de servicio. Todo ello nos lleva a
buscar la eficiencia en la gestion y en los sistemas.

Fomentamos el compromiso de los empleados, brindamos capacitacion continua,
comunicamos la importancia del trabajo de calidad y responsabilizamos a los empleados
por crear un lugar de trabajo divertido y gratificante para todos. (Calderon, 2018)

b. Cantidad de Trabajo

Se cumplieron los objetivos de trabajo y los pedidos recibidos se cumplieron y
completaron personalmente. Realizar un nivel de trabajo aceptable mas alla de lo que
razonablemente se puede esperar en las circunstancias actuales. Légicamente el proceso
de entrega es el siguiente: (Calderon, 2018)

c. Conocimiento del Puesto.

Considere su nivel de conocimiento y comprension del trabajo. Principios, conceptos,
procedimientos, requisitos, etc. Requerido para desempefiar las funciones del puesto.

Manténgase a la vanguardia de las tendencias, desarrollos, marketing, innovaciones de

28

Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar el medio ambiente es responsabilidad de todos.

du.



https://www.zotero.org/google-docs/?broken=iPCD3U
https://www.zotero.org/google-docs/?broken=W4P2HC
https://www.zotero.org/google-docs/?broken=y9v3gy
https://www.zotero.org/google-docs/?broken=5M5tdq

repositorio.upsc

productos y/o nuevas ideas de la industria que mejoren su capacidad para hacer su
trabajo.

d. Iniciativa.

Lo hace sin decir nada. Es eficaz para resolver situaciones o problemas inusuales. Tienes
ideas innovadoras, actuas y demuestras pasion e iniciativa para resolver situaciones
laborales. Capaz de trabajar de manera independiente.

e. Planificacion.

Planifica y ejecuta trabajo legal para utilizar eficientemente a los subordinados y recursos
y cumplir con los plazos. Capaz de establecer objetivos y prioridades apropiados para las
ordenes de produccion. Capaz de comunicarse efectivamente con otros para organizar y
asignar tareas. Anticipar necesidades o problemas futuros.

f. Responsabilidades.

Sobre la igualdad de oportunidades en el empleo y el Estado de derecho. Conéctese con
otras personas sin importar raza, religién, origen nacional, género, edad o discapacidad.
Comprometerse con la igualdad de oportunidades de empleo y los objetivos y estandares
del programa de la empresa. Estamos comprometidos a promover los objetivos
profesionales de las minorias y las mujeres.

g. Eficiencia.

La eficiencia es un aspecto importante de la gestion que se relaciona con la relacién entre
entradas y salidas. Obtener mas resultados de una entrada determinada le dara mas
resultados, y poder aumentar algunas de las entradas también aumenta la eficiencia.
2.1.2.4 Dimensiones de desempefio

a: Habilidades y Capacidades

El autor enfatiz6 que una persona educada siempre trabaja bien y puede aprender en
cualquier momento, que es importante que cada empleado sea competente y el indicador
es el conocimiento de las tareas y el tiempo.

b. Comportamientos
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Se refiere a las acciones de una o mas personas involucradas en el trabajo dentro de una
organizacidn para aplicar sus conocimientos para el mejor desempefio y desarrollo de la
organizacion. Indicadores similares: Desempefio y Liderazgo. (Calle, 2021)

c. Metas y resultados

Segun el autor, una meta es algo que la empresa quiere alcanzar y hacia lo que se quiere
avanzar a largo, medio y corto plazo, pero es algo medible, alcanzable, que cumple con
las expectativas y ayuda a incrementar las cifras incrementandose. Beneficio y
facturacion, indicadores: calidad del trabajo y satisfaccion del cliente. (Calle, 2021)

2.1.3 Financiera

Las instituciones financieras son empresas de inversion como los bancos. Esto significa
utilizar los ahorros de las personas para realizar trabajos activos o prestarlos a otros.
Aunque no suele ser la primera opcion que buscan las personas que quieren ganar
dinero, existen otro tipo de negocios que funcionan de forma similar. Por ejemplo, existen
bancos, cooperativas de crédito e instituciones financieras, por nombrar soélo algunas de
las muchas instituciones financieras que operan en el pais.

Caracteristicas

Las principales caracteristicas de las empresas financieras las distinguen de los bancos.
Te contamos de qué se trata:

- Por ley, las instituciones financieras no pueden ofrecer cuentas corrientes al
publico. Desde el punto de vista bancario, si.

- Las instituciones financieras no pueden emitir tarjetas de crédito. Esto incluye
ahorros y préstamos bancarios.

- La garantia de depositos de las instituciones financieras es inferior a la de los
bancos.

2.1.4. Cajas de ahorro y crédito

Entre todas las instituciones financieras del Peru, existen cajas de ahorro y préstamo
locales. Es similar a como funcionan los bancos. De hecho, sus reglas son las mismas.

La diferencia obvia es que los valores y los préstamos tienen un propésito social.
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Los bancos de ahorro y préstamo se crearon para atender sectores no atendidos por los
bancos tradicionales.

2.1.5. Trabajo en equipo

Es una fuerza que subordina los intereses individuales a un Unico objetivo e interviene
activamente en el logro de ese objetivo. Es la capacidad de orientar el comportamiento de
un grupo de personas en una determinada direccion, promover valores morales y predecir
las condiciones para el desarrollo del comportamiento de este grupo. Capacidad para
establecer objetivos y proporcionar retroalimentacién incorporando las opiniones de los
demas. Es emocionante y alentador. (Velasquez, 2003)

2.2. MARCO CONCEPTUAL

Estrés: El estrés se refiere al malestar o angustia emocional. Esto puede ser causado por
cualquier situaciéon o pensamiento que nos haga sentir tristes, enojados o asustados. El
estrés es la respuesta del cuerpo a un desafio o impulso.

Laboral: Es un adjetivo para aquella tarea especifica que aisla y vincula las actividades
que producen un producto, brindan un servicio o expresan los intereses o intenciones de
un grupo de personas para lograr las metas organizacionales.

Desempeno: Es a la vez un acto de ejecucion y su resultado. Trabajo hecho, trabajo
hecho, comienza. Esta experiencia puede ser relevante para la representacion laboral.
Trabajadores: Persona que realiza una ocupacion particular a cambio de un salario. Sus
derechos, ética laboral y relacion con su empleador estan descritos en la Ley Federal del
Trabajo (LFT).

Financiera: Las instituciones financieras son empresas de inversién como los bancos.
Esto significa utilizar los ahorros de las personas para realizar trabajos activos o
prestarlos a otros.

2.3. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

2.3.1. Hipotesis general

Existe relacion significativa entre el estrés laboral y el desempeiio de los trabajadores de

la financiera Caja los Andes, distrito de llave-2023.
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2.3.2. Hipétesis especificas

- Existe relacion significativa entre el estrés laboral en la dimensién (agotamiento
emocional) y el desempefio de los trabajadores de la financiera Caja los Andes, distrito de
llave-2023.

- Existe relacion significativa entre el estrés laboral en la dimension
(despersonalizacion) y el desempeno de los trabajadores de la financiera Caja los Andes,
distrito de llave-2023.

- Existe relacidon significativa entre el estrés laboral en la dimension (realizacion
personal) y el desempefio de los trabajadores de la financiera Caja los Andes, distrito de

llave-2023.
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CAPITULO III
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1. ZONA DE ESTUDIO
El trabajo de investigacion se realizé en la financiera Caja los Andes que esta ubicada en

el distrito de llave, capital de la Provincia de El Collao, Departamento de Puno.

Distritosde la
provinciade El Collao

Figura 01: Mapa del distrito de llave

33

Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar el medio ambiente es responsabilidad de todos.



repositorio.upsc.edu.pe

3.2. TAMANO DE MUESTRA

3.2.1. Poblacién

Para efectos de presentar los conceptos propuestos y demas datos estadisticos de esta
investigacion, la poblacion esta conformada por: Los empleados que laboran en la Caja
de los Andes, en el distrito de llave, son los siguientes:

Tabla 01: Poblacion de estudio.

item Descripcion Total

1 Area de cobranza 3

2 Area de analistas de crédito 10

3 Area administrativa 12
Total 25

3.2.2. Muestra

El tamano de muestra es de 25 trabajadores que laboran en la financiera Caja los Andes
del distrito de llave. Hernandez et al. (2014), manifiesta que todos los individuos
participaran con la misma probabilidad de ser evaluados.

3.2.3. Seleccion de la muestra

La seleccion de la muestra fue de tipo no probabilistico por conveniencia de 25
trabajadores de Caja los Andes del distrito de llave, de acuerdo a lo descrito en la tabla
01.

3.3. TIPO DE ESTUDIO Y DISENO DE INVESTIGACION

3.3.1. Tipo de investigacion

Segun lo fundamentado por el autor Rios (2018), esta investigacion encaja en la
categoria principal, porque se basa en la busqueda de informacién para mejorar la base
de conocimientos. A través de esta investigacion se han descubierto conocimientos
recientes en el area de investigacién con el objetivo de recopilar buena informacion para

difundir el conocimiento cientifico.
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3.3.2. Diseno de investigacion

El disefio de este estudio segun Hernandez et al. (2014), se trata de disefio no
experimental, transversal - de alcance correlacional, ya que las variables no cambian,
observando los fendmenos en su entorno natural y orientada hacia las caracteristicas de
las caracteristicas principales del estudio, es decir, variables todavia estudiaremos, los
explica en detalle, ya que el objetivo es examinar cual sera el alcance de la relacién entre
la carga de trabajo y los cambios en el rendimiento.

3.3.3. Enfoque de investigacion

Argumentaron los autores Hernandez y Mendoza (2018), debido a que este estudio es de
suma importancia para la obtencién de resultados concretos, utiliza métodos cuantitativos
basados en mediciones que permiten el analisis cuantitativo de los datos. En este
estudio, se recopildé informacién para probar las hipotesis basandose en un analisis
estadistico apropiado para evaluar los datos y obtener resultados.

3.3.4. Método de investigacion

Este método de investigacion es hipotético-deductivo, lo que significa analizar datos
basandose en una estructura de hipétesis y distinguir entre el nimero de creencias
aceptadas y rechazadas. (Hernandez y Mendoza, 2018)

3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Para la recopilacion de datos y diversos estudios, los departamentos de investigacion y
los empleados utilizaron métodos de observacién directa utilizando herramientas de
entrevista segun sus puestos o tareas.

3.4.1. Técnicas

Encuesta: Este método se considera util porque surge de preguntas estructuradas que
se formulan y expresan en un lenguaje comun. Este es el proceso de obtencion de
informacion basica.

3.4.2. Instrumentos

Cuestionario: Es una herramienta muy utilizada en las ciencias sociales y esta

organizada en una serie de preguntas (Anexo 02), para obtener informacion sobre el
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problema estudiado y los items a utilizar: escala de likert. Este cuestionario utiliza las
siguientes escalas: Nunca (1), Casi nunca (2), A Veces (3),Casi siempre (4) Siempre (5).

Tabla 02: Ficha técnica del instrumento de estrés laboral.

Ficha técnica de la variable 1: Estrés laboral

Nombre del instrumento Cuestionario para medir el Estrés laboral
Autor Cynthia Juliana Calle Mendoza

Objetivo Precisar el grado de Estrés laboral
Aplicacion Personal administrativo

Total items 12 items

Nivel de escala Escala de Likert

Tabla 03: Ficha técnica del instrumento de desempeno de los trabajadores.

Ficha técnica de la variable 2: Desempeiio de los trabajadores

Nombre del instrumento Cuestionario para medir el Desempefio de

los trabajadores

Autor Cynthia Juliana Calle Mendoza

Objetivo Precisar el grado d Desempefio de los
trabajadores

Aplicacion Personal administrativo

Total items 12 items

Nivel de escala Escala de Likert

3.5. METODOS Y TECNICAS
Segun los autores Hernandez et al (2014), lo que necesitamos en esta investigacion es

identificar las caracteristicas del grupo, personas o cualquier otra cosa que se estudié. En
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este estudio, la informacién recopilada se transmite y procesa mediante el programa

SPSS Statistics version 22. El analisis inferencial de datos se realizé mediante pruebas
de hipétesis no paramétricas (Rho de Spearman) de manera similar con fines
descriptivos. Estadisticas. Como las variables son sistematicas, para presentar los
hallazgos se utilizaron porcentajes, graficos y tablas de frecuencia.

En un escenario tipico, la Rho de Spearman y la r de Pearson se utilizan para analizar la
correlacion entre dos variables. Los tipos comunes incluyen patrones naturales: pequefio,
mediano y grande. Los valores numéricos pueden estar entre -1 y 1. Cuanto mayor sea el
valor numérico, mas fuerte sera la relacion entre las variables. Un valor absoluto de 1
indica una correlacion perfecta, mientras que un valor de 0 indica que no hay correlacion
normal.

Si los valores intermedios se definen como débiles, medios o fuertes depende de sus

objetivos y requisitos.
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Tabla 04: Interpretacion del coeficiente de correlacion de Spearman.

Valor de rho Significado

-1 Correlacién negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlacién negativa muy alta

-0.7 a-0.89 Correlacién negativa alta

-0.4 a -0-69 Correlacién negativa alta

-0.2 a-0.39 Correlacién negativa moderada
-0.01a-0.19 Correlacién negativa muy baja

0 Correlacion nula

0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva muy baja
0.4a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacién positiva alta

0.9a0.99 Correlacioén positiva muy alta

1 Correlacién positiva grande y perfecta.

3.6. IDENTIFICACION DE VARIABLES

3.6.1. Relacion que existe entre el estrés laboral en la dimension (agotamiento
emocional) y el desempefio de los trabajadores de la financiera Caja los Andes,
distrito de llave-2023.

Métodos de analisis de datos

Se utilizd el software estadistico SPSS Statistics version 22, para el analisis y
procesamiento de datos estadisticos. Para ello, los datos se han transferido a una hoja de
datos de Excel 2019 donde se pueden encontrar todos los ejemplos de cédigo. Luego de
recibir los datos, el analisis se realizé mediante los siguientes pasos:

Codificacion.- La informacion para cada tema del ejemplo se selecciona y codifica.
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Calificacion.- Esto implica asignar puntos o valores en base a criterios establecidos en
una matriz de la herramienta de recoleccién de datos.

Tabulacién de datos.- Este proceso crea una base de datos donde todos los codigos de
los sujetos muestreados estan disponibles y calificados por un estadistico para
caracterizar la distribucion de los datos. Se utilizaron métodos matematicos y estandar.
Media aritmética

= 2 )
. K

Desviacion estandar

X'( ! =,
3.: — Jz N( "—"*/\l ) —

-~

3.6.2. Relaciéon que existe entre el estrés laboral en la dimensiéon
(despersonalizacion) y el desempefio de los trabajadores de la financiera Caja los
Andes, distrito de llave-2023.

Método de analisis de datos

El analisis incluye estadisticas descriptivas para analizar y describir todos los resultados
deseados especificados, asi como pruebas de normalidad, coeficientes de correlaciéon de
Spearman y estadisticas no paramétricas para probar niveles de significancia inferiores al
5%.

Coeficiente de correlacion Rho de spearman

Es un sistema de correlacion lineal que utiliza niumeros. Mida el nUmero de materias en

cada materia y compare estas calificaciones.
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Tabla 05: Interpretacion del indice de correlacion de los modelos de regresiéon

INDICE DE CORRELACION INTERPRETACION

0,00<r<0,20 Existe correlacion no significativa + 6 -
0,20<r<0,40 Existe correlacion baja + 6 -
0,40<r<0,70 Existe significativa correlaciéon + 6 -
0,70<r<1,00 Existe alto grado de correlacion + 6 -
r=1 Existe correlacion perfecta + 6 -

r=0 No existe correlacion

Fuente: Isaac Cordova Baldeon, Estadistica, Pag. 254

3.6.3. Relacion que existe entre el estrés laboral en la dimension (realizacion
personal) y el desempeiio de los trabajadores de la financiera Caja los Andes,
distrito de llave-2023.

Método de analisis de datos

Estadistica Descriptiva

Las variables se analizaron mediante estadistica descriptiva. Por ello, utilizamos el
programa SPSS Statistics version 22 para identificar las principales caracteristicas de las
variables. Las estadisticas permiten analizar los resultados y conclusiones presentados
en tablas y figuras segun sea necesario, asi como presentar y visualizar los resultados
obtenidos.

Estadistica Inferencial

Para analizar las hipotesis se utilizo el estadistico determinado por el coeficiente rho de
Spearman, que determina el grado de correlacién entre variables. El analisis de
concordancia de hipétesis prueba hipotesis a nivel poblacional. Para ello utilizamos el
coeficiente de correlacién de Spearman. La probabilidad o significancia de aceptar la
hipétesis es la letra P, y en este estudio se considera que p es 0,05. Sip <0 > 0,05, se

acepta la hipétesis nula.
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Procesamiento del anadlisis de datos: Se utilizé IBM SPSS Statistics versiéon 22, para

procesar informacion y analizar datos en el estudio actual.

Tabla 06: Operacionalizacion de variables de la investigacion.

Variable  Definicién Dimensiones Indicadores Escala de Escala de
valor medicion

Variable Es entonces cuando Agotamiento Estrés Escalade Nominal
Independ una persona Emocional Likert
iente muestra fatiga vy Nunca (1),
Estrés estrés. Fatiga Casi
laboral Despersonalizacion:  Despersonalizac  Falta de nunca (2),

Se produce cuando ign Interés A veces

una persona siente (3),

emociones Falta de Casi

negativas, como entusiasmo siempre

pérdida de Realizacién Resolver “)

motivacion o falta de Personal problemas Siempre

interés. Finalmente, (5)

una actuacién en Realizado

solitario.
Variable = También se Habilidades y Conocimie Escalade Nominal
Dependie denomina calidad de Capacidades nto del Likert
nte una o0 mas personas cargo Nunca (1),
Desempe involucradas en una Casi
Ao delos funciébn dentro de Puntualida nunca (2),
trabajador una organizacién d A veces
es para  aplicar sus Comportamiento Responsab (3);

conocimientos para ¢ ilidad Casi

el desempefio siempre

6ptimo y la mejora Liderazgo (4

continua del trabajo Metas y Calidad de Siempre

de la organizacion. Resultados trabajo (5)
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Satisfaccid
n del

Cliente

3.7. METODO O DISENO ESTADISTICO

Segun los autores Hernandez et al (2014), el estudio intentd esclarecer todas las
caracteristicas del grupo, persona u otro fendmeno analizado. La informacién obtenida en
este estudio se transfirié al programa SPSS Statistics version 22, y el analisis final de los
datos se realiz6 mediante pruebas de hipétesis no paramétricas (Rho de 22 Spearman),

estadistica descriptiva, porcentajes y graficos.
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CAPITULO IV

EXPOSICION, ANALISIS y DISCUSION DE LOS RESULTADOS
41. RESULTADOS DEL ESTRES LABORAL Y EL DESEMPENO DE LOS
TRABAJADORES DE LA FINANCIERA CAJA LOS ANDES, DISTRITO DE ILAVE.
En el presente capitulo se analizaron los resultados obtenidos respecto a la relacion entre
niveles de estrés laboral y el desempefio de los trabajadores de la financiera Caja Los
Andes, distrito de llave.
A continuacion se procede a realizar las tablas de frecuencia agrupadas por variables y
sus respectivas dimensiones y se empled una prueba no parameétrica y como el presente
trabajo posee una orientacion correlacional, se optd por utilizar la prueba de correlacion
de Spearman.
Tabla 07: Nivel de estrés laboral de los trabajadores de la financiera Caja los Andes,

distrito de llave-2023.

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Bajo 3 12 12 12
Regular 7 28 28 40
Alto 15 60 60 100
Total 25 100 100
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Figura 02: Distribucién porcentual del estrés laboral de los trabajadores de la financiera
Caja los Andes.

Se observa que el nivel del estrés laboral, las frecuencias y porcentajes presentan un
nivel alto de 60%, lo que significa que los trabajadores de la financiera Caja los Andes,
pasan por una sobrecarga laboral, mientras que el 28% pasan por un nivel regular y
seguido del 12% tiene un nivel bajo de estrés laboral.

Interpretacion: De acuerdo con los resultados, los encuestados perciben que existe un
alto nivel de estrés laboral, en el cual esto es provocado tanto por los factores grupales y
individuales que son factores de media presion que generan estrés laboral como los
factores extraorganizacionales y organizacionales que son factores de alta presién que
generan estrés laboral.

Estos resultados muestran una relacién con el aporte de Trejo (2023), observamos que el
40.5% de los encuestados afirman que el estrés laboral que se percibe dentro de la
Oficina Técnica de Administracion de una entidad publica es de nivel medio y para el

59.5% afirman que el estrés laboral percibido es de nivel alto.
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Estos datos no concuerdan con los resultados obtenidos por Rojas (2023), se alcanzé
determinar el nivel del estrés laboral del personal asistencial del Hospital José Hernan
Soto Cadenillas Chota, 2021, es bajo y tiene un nivel promedio de 3.17.

Estos datos no concuerdan con los resultados obtenidos por Rojas (2022), ‘por ultimo, los
resultados indicaron que el 39.3% de los colaboradores que trabajan bajo la modalidad
de Home office presentan un nivel bajo en cuanto al Estrés laboral, el 24,3% de los
colaboradores presentan un nivel de Estrés laboral intermedio; asi mismo el 35,5 % de
los colaboradores presentan Estrés Laboral y por ultimo se evidencié que el 0,9 %
presentan un nivel alto de Estrés laboral.

Tabla 08: Nivel de desempefio de los trabajadores de la financiera Caja los Andes,

distrito de llave-2023.

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Bajo 8 32 32 32

Regular 13 52 52 84

Alto 4 16 16 100

Total 25 100 100
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Figura 03: Distribucion porcentual del desempeno de los trabajadores de la financiera
Caja los Andes.

Se observa que en la variable desempeno, presenta un nivel regular de 52% de los
trabajadores de la financiera Caja los Andes, mientras que el 32% pasan por un nivel
bajo, seguido del 16% un nivel bajo.

Resultados similares a los encontrados por Prado y Silva (2022), casi la totalidad del
personal indico que la influencia del estrés laboral en la proactividad del trabajador de una
institucion de educacién superior es alta. Es por ello, que afecta su productividad ya que
el colaborador no desarrolla su iniciativa y la empresa no sera competitiva.

4.1.1. Prueba de hipétesis general

Ho: No existe relacion entre el estrés laboral y desempefio de los trabajadores de la
financiera Caja los Andes, distrito de llave-2023.

H1: Existe relacion entre el estrés laboral y desempefio de los trabajadores de la

financiera Caja los Andes, distrito de llave-2023.
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Tabla 09: Prueba de hipétesis general: estrés laboral y desempeno de los trabajadores.

Estrés laboral Desempeiio

Rho de Estrés laboral Coeficiente de  1.000 0.641**
Spearman correlaciéon
Sig. (bilateral) 0.000
N 25 25
Desempeiio Coeficiente de  0.641 1.000
de los correlacion
trabajadores

Sig. (bilateral)  0.000

N 25 25

** La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

Como visualizamos en la tabla 09, se encuentra correlacion positiva moderada y
significativa de 0.641, obteniendo un valor de p = ,000, lo que se explica que se rechaza
Ho y se acepta la H1. Los resultados explican que a mayor estrés laboral mayor es el
desempefio de los colaboradores, debido a que la Caja Los Andes es una empresa
financiera del sector privado, donde se labora en base a metas mensuales que los
colaboradores deberan cumplir, teniendo en cuenta diversas estrategias y practica de
actitudes como la responsabilidad, liderazgo, puntualidad, calidad en el trabajo, por lo que
generan interés y entusiasmo, causando estrés.

Estos resultados muestran una relacion con el aporte de Prado y Silva (2022), en su
resultados determind la relacién existente del estrés laboral y el desempefio de los
colaboradores, el cual reflejé6 un coeficiente de Rho 0,631 y sig. = 000, siendo estos
coeficientes estadisticos que muestran una relacién positiva y significativa, por lo tanto el
estrés laboral influye con el desempefio de los colaboradores.

Del mismo modo los datos concuerdan con los resultados obtenidos por Rupay (2018),

quien en su estudio tuvo como objetivo conocer la relacion estadisticamente significativa
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entre los niveles de estrés laboral y los riesgos psicosociales laborales en tripulantes de
cabina de una aerolinea en Peru, que guardan mayor correlacion significativa son: indice
general de estrés laboral y posibilidades de desarrollo con (0,758).

Asi mismo los resultados no concuerdan con los resultados obtenidos por Rojas (2023),
en donde existe una correlacion positiva baja entre el estrés laboral y el desempefio
profesional el Rho de Spearman es de 0,214; pero, es estadisticamente significativa.

42, RESULTADOS ENTRE EL ESTRES LABORAL EN LA DIMENSION
(AGOTAMIENTO EMOCIONAL) Y EL DESEMPENO DE LOS TRABAJADORES DE LA
FINANCIERA CAJA LOS ANDES, DISTRITO DE ILAVE.

Los resultados que se presentan a continuacién son producto de una encuesta
encaminada a conocer el estrés laboral en su dimensién de agotamiento emocional vy el
desempefo de los trabajadores, la misma que fue procesada en la prueba de hipoétesis
especifica 01, la cual responde al objetivo especifico 01.

Tabla 10: Prueba de la dimension del agotamiento emocional de los trabajadores de la

financiera Caja los Andes.

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Bajo 4 16 16 16

Regular 9 36 36 52

Alto 12 48 48 100

Total 25 100 100
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Figura 04: Distribucion porcentual de la dimension agotamiento emocional de los
trabajadores de la financiera Caja los Andes.

Se observa en la figura 04, que para la dimension agotamiento emocional presenta que
los trabajadores de la financiera Caja los Andes, tiene un nivel alto de 48%, lo que
significa que los trabajadores sufren de estrés y fatiga, mientras que el 36% pasan por un
nivel regular, y por ultimo se tiene 16% tiene un nivel bajo.

Tabla 11: Prueba de la dimensién de habilidades y capacidades de los trabajadores de la

financiera Caja los Andes.

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Bajo 7 28 28 28

Regular 14 56 56 84

Alto 4 16 16 100

Total 25 100 100
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Figura 05: Distribucién porcentual de la dimensién habilidades y capacidades de los
trabajadores de la financiera Caja los Andes.

Se observa en la figura 05, que para la dimension de habilidades y capacidades de los
trabajadores de la financiera Caja los Andes, presentan un nivel regular de 56%, lo que
significa que los trabajadores tienen un regular conocimiento del cargo y puntualidad,
mientras que el 28% pasan por un nivel bajo, seguido del 16% con un nivel alto.

4.2.1. Prueba de hipotesis especifica 01

Ho: No existe relacion entre el agotamiento emocional y desempefio de los trabajadores
de la financiera Caja los Andes, distrito de llave-2023.

H1: Existe relacion entre el agotamiento emocional y desempefio de los trabajadores de

la financiera Caja los Andes, distrito de llave-2023.
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Tabla 12: Prueba de hipétesis especifica 01 del agotamiento emocional y desempeno de

los trabajadores.

Agotamiento  Desempeiio

emocional
Rho de Agotamiento  Coeficiente de  1.000 0.573
Spearman emocional correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 25 25
Desempeiio Coeficiente de  0.573 1.000
de los correlacion
trabajadores

Sig. (bilateral)  0.000

N 25 25

** La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

Como visualizamos en la tabla 12, se encuentra una correlacion positiva moderada y
significativa de 0.573, obteniendo un valor de p =0.000, lo que se explica que se rechaza
Ho y se acepta la H1.

Estos resultados muestran una relacion con el aporte de Prado y Silva (2022), en su
resultados determind la relacion positiva significativa entre el componente desgaste
emocional y el desempefio de los colaboradores, permitiendo explicar que el agotamiento
mental influye con el desempefio de los colaboradores en una institucion educativa
superior.

4.3. RESULTADO ENTRE EL ESTRES LABORAL EN LA DIMENSION
(DESPERSONALIZACION) Y EL DESEMPENO DE LOS TRABAJADORES DE LA
FINANCIERA CAJA LOS ANDES, DISTRITO DE ILAVE.

Los resultados que se presentan a continuacién son producto de una encuesta

encaminada a conocer el estrés laboral en su dimensién de despersonalizacién y el
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desempeno de los trabajadores, la misma que fue procesada en la prueba de hipétesis
especifica 02, la cual responde al objetivo especifico 02.
Tabla 13: Prueba de la dimensiéon de despersonalizacion de los trabajadores de la

financiera Caja los Andes.

Nivel Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Bajo 5 20 20 20

Regular 6 24 24 44

Alto 14 56 56 100

Total 25 100 100

Nivel de despersonalizacion

Bajo Regular Alto

Nivel

Figura 06: Distribucion porcentual de la dimension despersonalizacion de los
trabajadores de la financiera Caja los Andes.
Se observa en la figura 06, que para la dimension de despersonalizacién de los

trabajadores de la financiera Caja los Andes, presentan un nivel alto de 56%, lo que
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significd que los trabajadores padecen de falta de interés y entusiasmo, mientras que el
24% pasan por un nivel regular, seguido del 20% con un nivel bajo.
Tabla 14: Prueba de la dimension de comportamientos de los trabajadores de la

financiera Caja los Andes.

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Bajo 5 20 20 20

Regular 13 52 52 72

Alto 7 28 28 100

Total 25 100 100
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Figura 07: Distribucion porcentual de la dimension comportamientos de los trabajadores
de la financiera Caja los Andes.
Se observa en la figura 07, que para la dimensién comportamientos de los trabajadores

de la financiera Caja los Andes, presentan un nivel regular de 52%, lo que significa que
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los trabajadores han tenido una regular responsabilidad y liderazgo, mientras que el 28%
pasan por un nivel alto, seguido del 20% con un nivel bajo.

4.3.1. Prueba de hipétesis especifica 02

Ho: No existe relacién entre la despersonalizacién y desempefio de los trabajadores de la
financiera Caja los Andes, distrito de llave-2023.

H1: Existe relacién entre la despersonalizacion y desempefo de los trabajadores de la
financiera Caja los Andes, distrito de llave-2023.

Tabla 15: Prueba de hipétesis especifica 02 de la despersonalizacién y el desempefio de

los trabajadores.

Despersonaliz Desempeiio

acién
Rho de Despersonaliz Coeficiente de  1.000 0.692
Spearman acion correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 25 25
Desempeiio Coeficiente de  0.692 1.000
de los correlacion
trabajadores.

Sig. (bilateral)  0.000

N 25 25

** La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

Como visualizamos en la imagen se encuentra correlacion positiva moderada y
significativa de 0.692, obteniendo un valor de p =0.000, lo que se explica que se rechaza
Ho y se acepta la H1.

Se coincide también con los resultados de Calle (2021), precisé la existencia de una

correlacion directa, alta y significativa entre la despersonalizacion y el desempefio,
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hallando como valor calculado p = ,000 a un nivel de significancia de 0.01 - bilateral, asi
como una correlacion directa, alta de 0,554.

4.4. RESULTADOS ENTRE EL ESTRES LABORAL EN LA DIMENSION
(REALIZACION PERSONAL) Y EL DESEMPENO DE LOS TRABAJADORES DE LA
FINANCIERA CAJA LOS ANDES, DISTRITO DE ILAVE.

Los resultados que se presentan a continuacién son producto de una encuesta
encaminada a conocer el estrés laboral en su dimension de realizacién personal y el
desempefio de los trabajadores, la misma que fue procesada en la prueba de hipétesis
especifica 03, la cual responde al objetivo especifico 03.

Tabla 16: Prueba de la dimension de realizacion personal de los trabajadores de la

financiera Caja los Andes.

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Bajo 15 60 60 60

Regular 7 28 28 88

Alto 3 12 12 100

Total 25 100 100
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Figura 08: Distribucion porcentual de la dimensiéon realizacién personal de los
trabajadores de la financiera Caja los Andes.

Se observa en la figura 08, que para la dimension de realizacion personal las frecuencias
y porcentajes presentan un nivel bajo de 60%, lo que significa que los trabajadores pasan
por baja realizacién personal, mientras que el 28% pasan por un nivel regular, seguido del
12% tiene un nivel alto.

Esto es debido a que las relaciones interpersonales tanto entre los mismos trabajadores
con su jefe y/o supervisor de la oficina técnica de administracion son elementos que
tienen una muy alta influencia positiva en el clima organizacional.

También se tuvo resultados similares en el trabajo de Trejo (2023), que el 1,2% de los
encuestados afirman que perciben un nivel muy bajo de importancia sobre las relaciones
interpersonales que se dan en la oficina técnica de administracion, para el 7,1% afirman
que se percibe un nivel medio o regular de importancia sobre las relaciones

interpersonales.
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Tabla 17: Prueba de la dimension de metas y resultados de los trabajadores de la

financiera Caja los Andes.

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Bajo 8 32 32 32

Regular 11 44 44 76

Alto 6 24 24 100

Total 25 100 100
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Figura 09: Distribucién porcentual de la dimension metas y resultados de los trabajadores
de la financiera Caja los Andes.

Se observa en la figura 09, que para la dimensién metas y resultados de los trabajadores
de la financiera Caja los Andes, presentan un nivel regular de 44%, lo que significa que
los trabajadores presentan una regular calidad de trabajo, mientras que el 32% pasaron

por un nivel bajo, y un 24% tienen un nivel alto.

57

Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar el medio ambiente es responsabilidad de todos.



repositorio.upsc.edu.pe

4.4.1. Prueba de hipétesis especifica 03

Ho: No existe relacion entre la realizacion personal y desempefio de los trabajadores de
la financiera Caja los Andes, distrito de llave-2023.

H1: Existe relacién entre la realizacién personal y desempefio de los trabajadores de la
financiera Caja los Andes, distrito de llave-2023.

Tabla 18: Prueba de hipotesis especifica 03 de la realizacion personal y el desempefio de

los trabajadores.

Realizacion Desempeio
Personal
Rho de Realizacion Coeficiente de  1.000 0.537
Spearman personal correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 25 25
Desempeiio Coeficiente de  0.537 1.000
de los correlacion
trabajadores.

Sig. (bilateral)  0.000

N 25 25

** La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

Como visualizamos en la imagen se encuentra correlacion positiva moderada y
significativa de 0.537, obteniendo un valor de p = 0.000, lo que se explica que se rechaza
HO y se acepta el H1.

Se coincidié también con los resultados de Calle (2021), se preciso la existencia de una
correlacion directa, alta y significativa entre la realizacion personal y el desempenio,
hallando como valor calculado p = 0.000 a un nivel de significancia bilateral de 0.01, asi

como una correlacion directa, alta de 0,579.
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4.5. RESULTADO DEL CUESTIONARIO APLICADO A LOS TRABAJADORES DE LA
FINANCIERA CAJA LOS ANDES, DISTRITO DE ILAVE.

4.5.1. Desarrollo del cuestionario de estrés laboral.

Se muestra los resultados de la encuesta aplicado a los trabajadores de la financiera
caja los Andes, en el distrito de llave, para conocer el estrés laboral en cada uno de sus

dimensiones, entregandonos como resultado lo siguientes:

1.- La carga de trabajo acumulada por la falta de
personal me genera estrés

40%
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32%

16%
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Nunca (1) Casi nunca AVeces (3) Casisiempre Siempre (5)
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Figura 10: La carga de trabajo acumulada por la falta de personal me genera estrés.

En la figura 10, se muestra que de la poblacién de 25 trabajadores, ante la pregunta la
carga de trabajo acumulada por la falta de personal me genera estrés, el 40% indican
siempre, mientras que 32% mencionan que casi siempre, el 16% indican que nunca, el
8% casi nunca y un 4% a veces. La mayoria consideran que carga de trabajo acumulado,
lo que indica que padecen de estrés laboral.

Estos resultados muestran cierta semejanza con el aporte de Prado y Silva (2022), Casi
la totalidad del personal indicé que la influencia del estrés laboral en la proactividad del
trabajador de una institucion de educacion superior es alta. Es por ello, que afecta su
productividad ya que el colaborador no desarrolla su iniciativa y la empresa no sera

competitiva.
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2.- Me estresa cuando me retraso en mi trabajo,
porque dependo de otros companeros
40%
40 ’
35 ’
30 ’ 24%
25 ’
20 ’ 16%
12%

15 ’ o
10

|7 ]

0

Nunca (1) Casi nunca AVeces(3) Casisiempre Siempre (5)
(2) (4)

Figura 11: Me estresa cuando me retraso en mi trabajo, porque dependo de otros
compainieros.

En la figura 11, se muestra que, de la poblacién de 25 trabajadores, ante la pregunta la
me estresa cuando me retraso en mi trabajo, porque dependo de otros comparieros, el
40% indican casi siempre, mientras que 24% mencionan que a veces, el 16% indican que
siempre, el 12% nunca y un 8% casi nunca.

Estos resultados obtenidos guardan relacion con Calderon (2018), el estrés en la
actualidad es un problema que se ve en la sociedad y ha sido muy notorio en los
establecimientos penitenciarios de la region del altiplano ya que la mayoria de los
trabajadores manifiestan sintomas del estrés como la dificultad para conciliar el suefio en
un 30%, molestias o indigestiones estomacales en un 34% y dolores de cabeza que son
generados por el ambiente en que trabajan ya que manifiestan de que sus ambientes son

frigidos en un 51% y que se sienten agotados.
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3.- La carga de trabajo que tengo me genera fatiga

44%
45

40
35
30
25
20
15
10

32%

12%
8%
4%

Nunca (1) Casinunca(2) AVeces(3) Casisiempre Siempre (5)

(4)

WSANNNNRN

Figura 12: La carga de trabajo que tengo me genera fatiga.

En la figura 12, se muestra que, de la poblacién de 25 trabajadores, ante la pregunta la
carga de trabajo que tengo me genera fatiga, el 44% indican a veces, mientras que 32%
mencionan que casi siempre, el 12% indican que siempre, el 8% nunca y un 4% casi
nunca.

Estos datos concuerdan con los resultados obtenidos por Chagua (2023), respecto al
trabajo bajo presién se denota que el 30.0% de los colaboradores de la financiera
Credinka expresan que el trabajo bajo presion es severo,de igual forma también el 26,7%
de los colaboradores de la entidad financiera Credinka indican que el trabajo bajo presion
es de forma moderada, asi mismo el 13,3% de los colaboradores de la entidad financiera

Credinka manifiesta que el trabajo bajo presién es de forma leve.
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4.- Llevo trabajo a casa todas las noches o fines de
semana ocasionando fatiga
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Figura 13: Llevo trabajo a casa todas las noches o fines de semana ocasionando fatiga.

En la figura 13, se muestra que, de la poblacién de 25 trabajadores, ante la pregunta la
llevo trabajo a casa todas las noches o fines de semana ocasionando fatiga, el 36%
indican a veces, mientras que 28% mencionan que casi siempre, el 20% indican que casi

nunca, el 12% indica siempre y un 4% nunca.
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5.- Tengo poco interés por las cosas que realizoen
mi trabajo
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Figura 14: Tengo poco interés por las cosas que realizo en mi trabajo.

En la figura 14, se muestra que, de la poblacion de 25 trabajadores, ante la pregunta

tengo poco interés por las cosas que realizo en mi trabajo, el 36% indican siempre,

mientras que 28% mencionan que casi siempre, el 16% indican que a veces, el 12%

indica casi nunca y un 8% nunca.
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6.- Siento que la labor que realizo no es muy
interesante o importante para la organizacion
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Figura 15: Siento que la labor que realizo no es muy interesante o importante para la
organizacion.

En la figura 15, se muestra que, de la poblacion de 25 trabajadores, ante la pregunta
siento que la labor que realizo no es muy interesante o importante para la organizacion, el
44% indican casi nunca, mientras que 24% mencionan que a veces, el 16% indican que
casi siempre, el 12% indica nunca y un 4% siempre.

Estos datos concuerdan con los resultados obtenidos por Chagua (2023), de igual forma
respecto al trabajo bajo presion se explica que el 36,7% de los colaboradores de la
financiera Credinka expresan que el trabajo bajo presion es severo, de igual forma
también el 20,0% de los colaboradores de la entidad financiera Credinka indican que el
trabajo bajo presion es de forma moderada, asi mismo el 16,7%de los colaboradores de

la entidad financiera Credinka manifiesta que el trabajo bajo presion es de forma leve.
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7.- Me siento entusiasmado cuando mis superiores
reconocen el trabajo realizado
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Figura 16: Me siento entusiasmado cuando mis superiores reconocen el trabajo
realizado.
En la figura 16, se muestra que, de la poblacién de 25 trabajadores, ante la pregunta me
siento entusiasmado cuando mis superiores reconocen el trabajo realizado, el 36%
indican siempre, mientras que 28% mencionan que casi siempre, el 16% indican que casi

nunca, el 12% indica nunca y un 8% a veces.
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8.- Me entusiasma ayudar a mis companeros con su
labor encomendada.
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Figura 17: Me entusiasma ayudar a mis companeros con su labor encomendada.

En la figura 17, se muestra que, de la poblacién de 25 trabajadores, ante la pregunta me
me entusiasma ayudar a mis compafieros con su labor encomendada, el 36% indican
casi siempre, mientras que 28% mencionan que siempre, el 16% indican que casi nunca,

el 12% indica a veces y un 8% a nunca.
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9.- Me desenvuelvo bien al resolver los problemas
que se presentan
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Figura 18: Me desenvuelvo bien al resolver los problemas que se presentan.
En la figura 18, se muestra que, de la poblacién de 25 trabajadores, ante la pregunta Me
desenvuelvo bien al resolver los problemas que se presentan, el 40% indican a veces,
mientras que 20% mencionan que siempre, el 16% indican que casi nunca, el 16% indica

casi siempre y un 8% sefala nunca.
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Figura 19: Trato eficazmente los problemas de la organizacion.

En la figura 19, se muestra que, de la poblacion de 25 trabajadores, ante la pregunta

trato eficazmente los problemas de la organizacion, el 40% indican casi siempre, mientras

que 24% mencionan que a veces, el 20% indican que siempre, el 12% indica casi nunca

y un 4% senala nunca.
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11.- Cuento con el apoyo de mi superior para
continuar con mi crecimiento profesionaly personal
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Figura 20: Cuento con el apoyo de mi superior para continuar con mi crecimiento
profesional y personal.

En la figura 20, se muestra que, de la poblacion de 25 trabajadores, ante la pregunta
cuento con el apoyo de mi superior para continuar con mi crecimiento profesional y
personal, el 40% indican a veces, mientras que 24% mencionan que casi nunca, el 12%

indican que siempre, el 5% indica casi siempre y un 4% sefala nunca.
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12.- El area de Recursos Humanos gestiona con
Instituciones educativas para realizar diplomados o
cursos que ayudan con el crecimiento personaly
profesional
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Figura 21: El area de Recursos Humanos gestiona con Instituciones educativas para
realizar diplomados o cursos que ayudan con el crecimiento personal y profesional.

En la figura 21, se muestra que, de la poblacion de 25 trabajadores, ante la pregunta el
area de Recursos Humanos gestiona con Instituciones educativas para realizar
diplomados o cursos que ayudan con el crecimiento personal y profesional, el 40%
indican a veces, mientras que 24% mencionan que casi nunca, el 20% indican que casi
siempre, el 12% indica casi siempre y un 4% sefala nunca.

4.5.2. Desarrollo del cuestionario de desempeno de los trabajadores.

Se muestra los resultados de la encuesta aplicado a los trabajadores de la financiera
caja los Andes, en el distrito de llave, para conocer el desempeio de los trabajadores, en

cada uno de sus dimensiones, entregandonos como resultado lo siguientes:
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1.- Cumple con las funciones de su cargo para llegar
a los objetivos generales de la organizacion
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Figura 22: Cumple con las funciones de su cargo para llegar a los objetivos generales de
la organizacién.

En la figura 22, se muestra que, de la poblacion de 25 trabajadores, ante la pregunta el
cumple con las funciones de su cargo para llegar a los objetivos generales de la
organizacion, el 36% indican siempre, mientras que 28% mencionan que casi siempre, el
20% indican que a veces, el 12% indica casi nunca y un 4% sefala nunca.

Estos resultados obtenidos guardan relacién con Calderon (2018), el desempeio laboral
de los trabajadores manifiestan en un 32% que les falta tiempo para desempefar sus
funciones, también manifiestan en un 37% la falta de las nuevas tecnologias de
informaciéon y comunicacion ya que muchos trabajadores manifiestan que tienen
sobrecarga de trabajo y que en un 42% manifiestan que en su trabajo se producen
situaciones peligrosas y un 41% que muchas veces sus vidas corren peligro lo que les
influye de manera negativa en el desempefio de sus funciones y obligaciones de manera

eficiente.
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2.- Se capacita constantemente para ampliar los
conocimientos de su cargo
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Figura 23: Se capacita constantemente para ampliar los conocimientos de su cargo.

En la figura 23, se muestra que, de la poblacion de 25 trabajadores, ante la pregunta el
Se capacita constantemente para ampliar los conocimientos de su cargo, el 32% indican
a veces, mientras que 24% mencionan que siempre, el 20% indican que casi siempre, el

16% indica casi nunca y un 8% sefala nunca.

Estos datos concuerdan con los resultados obtenidos por Chagua (2023), el 56,7% de los
empleados de la financiera Credinka, dijo haber experimentado situaciones estresantes,
el 23,3% de los empleados de la financiera Credinka, dijo que nunca ha experimentado
situaciones estresantes y el 16,7% de los empleados de instituciones financieras dijo que
nunca ha experimentado situaciones estresantes. Finalmente, Credinka muestra que el
3,3% de los empleados de instituciones financieras experimentan eventos estresantes de

forma regular.
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3.- Es puntual con las fechas de entrega sobre las
tareas encomendadas
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Figura 24: Es puntual con las fechas de entrega sobre las tareas encomendadas.

En la figura 24, se muestra que, de la poblacién de 25 trabajadores, ante la pregunta es
puntual con las fechas de entrega sobre las tareas encomendadas, el 28% indican
siempre, mientras que 24% mencionan que a veces, el 20% indican que casi nunca, el

16% indica casi siempre y un 12% sefala nunca.
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4.- Llega puntuala su centro laboral
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Figura 25: Llega puntual a su centro laboral.

En la figura 25, se muestra que, de la poblacion de 25 trabajadores, ante la pregunta
Llega puntual a su centro laboral, el 32% indican siempre, mientras que 24% mencionan
que casi siempre, el 20% indican que a veces, el 16% indica casi nunca y un 8% sefala

nunca.
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5.- Me responsabilizan de realizar diversas labores al
mismo tiempo
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Figura 26: Me responsabilizan de realizar diversas labores al mismo tiempo.

En la figura 26, se muestra que, de la poblacién de 25 trabajadores, ante la pregunta me
responsabilizan de realizar diversas labores al mismo tiempo, el 36% indican a veces,
mientras que 23% mencionan que nunca, el 18% indican que casi nunca, el 14% indica

casi siempre y un 9% sefala siempre.
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6.- Creo tener poca responsabilidad en mi trabajo
dentro de la organizacion
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Figura 27: Creo tener poca responsabilidad en mi trabajo dentro de la organizacion.

En la figura 27, se muestra que, de la poblacion de 25 trabajadores, ante la pregunta creo
tener poca responsabilidad en mi trabajo dentro de la organizacion, el 38% indican nunca,
mientras que 25% mencionan que a veces, el 17% indican que casi nunca, el 13% indica

casi siempre y un 8% sefala siempre.
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7.- Su jefe inmediato permite que desarrolle su
liderazgoy toma en cuenta sus opiniones
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Figura 28: Su jefe inmediato permite que desarrolle su liderazgo y toma en cuenta sus
opiniones.

En la figura 28, se muestra que, de la poblacién de 25 trabajadores, ante la pregunta su
jefe inmediato permite que desarrolle su liderazgo y toma en cuenta sus opiniones, el
36% indican casi siempre, mientras que 24% mencionan que a veces, el 20% indican que

nunca, el 16% indica casi nunca y un 4% sefiala siempre.

77

Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar el medio ambiente es responsabilidad de todos.



repositorio.upsc.edu.pe

8.- Demuestras tus actitudes, propositos y valores
cuando lideras a un grupo de personas
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Figura 29: Demuestras tus actitudes, propdsitos y valores cuando lideras a un grupo de
personas.

En la figura 29, se muestra que, de la poblacion de 25 trabajadores, ante la pregunta
demuestras tus actitudes, propdsitos y valores cuando lideras a un grupo de personas, el
28% indican casi siempre, mientras que 24% mencionan que casi siempre, el 20%

indican que a veces, el 16% indica casi nunca y un 12% sefala nunca.
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9.- Cuento con las herramientasy el equipo necesario
para realizar un trabajo de calidad
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Figura 30: Cuento con las herramientas y el equipo necesario para realizar un trabajo de
calidad.

En la figura 30, se muestra que, de la poblacion de 25 trabajadores, ante la pregunta
cuento con las herramientas y el equipo necesario para realizar un trabajo de calidad, el
36% indican casi siempre, mientras que 24% mencionan que a veces, el 16% indican que

casi nunca, el 16% indican siempre y un 8% sefalan nunca.
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10.- Recibo reconocimiento o elogios por parte de
mis superiores por haberrealizado un trabajo de
calidad
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Figura 31: Recibo reconocimiento o elogios por parte de mis superiores por haber
realizado un trabajo de calidad.

En la figura 31, se muestra que, de la poblacion de 25 trabajadores, ante la pregunta
recibo reconocimiento o elogios por parte de mis superiores por haber realizado un
trabajo de calidad, el 32% indican a veces, mientras que 24% mencionan que casi
siempre, el 20% indican que siempre, el 16% indican casi nunca y un 8% sefialan que

nunca.
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11.- La organizacion realiza capacitaciones que me
ayudan a mejorar el servicio brindado al cliente
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Figura 32: La organizacion realiza capacitaciones que me ayudan a mejorar el servicio
brindado al cliente.

En la figura 32, se muestra que, de la poblacién de 25 trabajadores, ante la pregunta la
organizacién realiza capacitaciones que me ayudan a mejorar el servicio brindado al
cliente, el 35% indican casi siempre, mientras que 23% mencionan que siempre, el 19%

indican que a veces, el 15% indican casi nunca y un 8% sefialan que nunca.
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12.- Cuento con la informacion necesaria para poder
brindar unabuena atencion al cliente
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Figura 33: Cuento con la informacién necesaria para poder brindar una buena atencién al
cliente.

En la figura 33, se muestra que, de la poblacion de 25 trabajadores, ante la pregunta
cuento con la informacién necesaria para poder brindar una buena atencién al cliente, el
32% indican casi siempre, mientras que 25% mencionan que siempre, el 21% indican que

a veces, el 14% indican casi nunca y un 7% sefialan que nunca.
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CONCLUSIONES

Primera: Respecto al objetivo general, se concluyé que existe una correlacion positiva
moderada y significativa entre estrés laboral y desempeno, encontrando un valor para p
=0,000 a un nivel de significancia bilateral de 0.01 y una correlacion de 0.641, el cual nos
demuestra la existencia de una correlacion directa moderada entre el estrés laboral y
desempeno de los trabajadores de la financiera Caja los Andes.

Segunda: En relacion al primer objetivo especifico, se precisé la existencia de una
correlacion positiva moderada y significativa entre el agotamiento emocional y el
desempefio de los trabajadores de la financiera Caja los Andes, hallando como valor
calculado p = 0.000 a un nivel de significancia de 0.01 bilateral, asi como una correlacion
directa moderada de 0.573. Otros factores que incide en el 0.427 son: La fatiga por las
mafanas para ir a trabajar con comprensién de tareas, procedimientos y técnicas del
trabajo.

Tercera: En relacion al segundo objetivo especifico, se precisé la existencia de una
correlacion positiva moderada y significativa entre la despersonalizacién y el desempeno
de los trabajadores de la financiera Caja los Andes, hallando como valor calculado p =
0.000 a un nivel de significancia de 0.01 bilateral, asi como una correlacion directa,
moderada de 0.692. Otros factores que incide en el 0.308 son: Despreocupacion por lo
que sucede con los usuarios y disposicion a la mejora de las tareas propias del puesto de
trabajo.

Cuarta: Finalmente para el tercer objetivo especifico, se preciso la existencia de una

correlacion positiva moderada vy significativa entre la realizacién personal y el desempeno
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de los trabajadores de la financiera Caja los Andes, hallando como valor calculado p =
0.000 a un nivel de significancia de 0.01 bilateral, asi como una correlacion directa,
moderada de 0.537. Otros factores que incide en el 0.463 son: Siento que trabajar en

contacto directo con la gente me cansa e influye en la calidad de trabajo.
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RECOMENDACIONES
Primera: Se recomienda al area de recursos humanos seguir con las pausas activas 5
minutos en la manfana y 5 minutos en la tarde, para que el personal se reuna y haga
ejercicios de estiramiento que puedan ayudan a reducir el estrés de estar sentados todo
el dia, por lo tanto es necesario mejorar la calidad de vida laboral, fortalecer la red de
comunicacion de la organizacion y aumentar la participacién en la toma de decisiones en
las areas de cobranza, analistas de crédito y administrativa.
Segunda: Se recomienda al Gerente de Operaciones, se paguen las bonificaciones a los
puestos recién nombrados y que cada jefe de distrito se distribuya entre los empleados
con menor carga de trabajo, teniendo en cuenta el trabajo, ya que las bonificaciones
laborales son una forma eficaz de incentivar a los colaboradores a esforzarse mas para
alcanzar ciertos objetivos en la financiera Caja Los Andes.
Tercera: Se recomienda al area de analisis de crédito, proporcionar orientacion sobre
técnicas de relajacidén para reducir el estrés laboral y mejorar el desempefio laboral. Esta
guia cubre actividades laborales, de ocio y previas al trabajo para ayudarle a gestionar su
tiempo de forma mas eficaz.
Cuarta: La realizacion personal es importante para los trabajadores, por ello es
importante la organizacion debe contribuir con la prevencién del estrés en el lugar de
trabajo, ya que en al ano 2023 ocurrid una recesion econémica en la financiera Caja los
Andes-distrito de llave, esto hace que la demanda de solicitud de créditos se encuentre
en un nivel bajo y en consecuencia de ello los trabajadores se encuentren desempleados
y esto ocasiona estrés a los trabajadores de la financiera al no conseguir mas solicitudes

de crédito.
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Anexo 02: Instrumento de recoleccién de datos
Cuestionario 01: Estrés laboral

Presentacién: Estimado (a) participante, se presenta el siguiente cuestionario con fines de
investigacion, para medir su percepcion respecto a la sobrecarga laboral, cuya encuesta
servira para obtener datos referidos sobre lo indicado, la informaciéon que proporcione
sera de tratamiento confidencial. Instrucciones: Estimado(a) participante, marcar (X) en
cada recuadro la respuesta que mejor represente su percepcion, favor de marcar todas
las preguntas sin dejar ninguna vacia. Para ello, usar la escala y valor asignado.

Nunca (1), Casi nunca (2), A Veces (3),Casi siempre (4) Siempre (5).

N° | Dimensién 1: Agotamiento emocional 1 (2]3]|4](5

1 La carga de trabajo acumulada por la falta de personal me

genera estrés

2 | Me estresa cuando me retraso en mi trabajo, porque dependo

de otros compaiieros

3 | La carga de trabajo que tengo me genera fatiga

4 | Llevo trabajo a casa todas las noches o fines de semana

ocasionando fatiga

Dimension 2: Despersonalizacion

5 | Tengo poco interés por las cosas que realizo en mi trabajo

6 | Siento que la labor que realizo no es muy interesante o

importante para la organizacion

7 | Me siento entusiasmado cuando mis superiores reconocen el

trabajo realizado
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8 [ Me entusiasma ayudar a mis compaferos con su labor
encomendada.
Dimension 3: Realizacién personal

9 | Me desenvuelvo bien al resolver los problemas que se
presentan

10 | Trato eficazmente los problemas de la organizacion

11 | Cuento con el apoyo de mi superior para continuar con mi
crecimiento profesional y personal

12 | EI area de Recursos Humanos gestiona con Instituciones

educativas para realizar diplomados o cursos que ayudan con

el crecimiento personal y profesional

Cuestionario 02: Desempenio de los trabajadores
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Presentacién: Estimado (a) participante, se presenta el siguiente cuestionario con fines
de investigacion, para medir su percepcion respecto al desempefio, cuya encuesta servira
para obtener datos referidos sobre lo indicado, la informaciéon que proporcione sera de
tratamiento confidencial.

Instrucciones: Estimado(a) participante, marcar (X) en cada recuadro la respuesta que
mejor represente su percepcion, favor de marcar todas las preguntas sin dejar ninguna
vacia. Para ello, usar la escala y valor asignado.

Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3),Casi siempre (4) Siempre (5).

N° | Dimensién 1: Habilidades y Capacidades 11231415

1 Cumple con las funciones de su cargo para llegar a los

objetivos generales de la organizacién

2 | Se capacita constantemente para ampliar los conocimientos de

Su cargo

3 | Es puntual con las fechas de entrega sobre las tareas

encomendadas

4 | Llega puntual a su centro laboral

Dimension 2: Comportamientos

5 | Me responsabilizan de realizar diversas labores al mismo

tiempo

6 | Creo tener poca responsabilidad en mi trabajo dentro de la

organizacién

7 | Su jefe inmediato permite que desarrolle su liderazgo y toma en

cuenta sus opiniones
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8 | Demuestras tus actitudes, propésitos y valores cuando lideras a
un grupo de personas
Dimension 3: Metas y Resultados

9 [ Cuento con las herramientas y el equipo necesario para realizar
un trabajo de calidad

10 | Recibo reconocimiento o elogios por parte de mis superiores
por haber realizado un trabajo de calidad

11 | La organizacion realiza capacitaciones que me ayudan a
mejorar el servicio brindado al cliente

12 | Cuento con la informacién necesaria para poder brindar una

buena atencidn al cliente
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Anexo 03: Ficha de validacion de instrumento
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Anexo 04: Compromiso ético para trabajos de investigacion.

M ._Mnlll-IPJ;iB IJmmnIaulmu-'.n. 1 Coo. bE PAGINA
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ANEXO Ne01

COMPROMISO ETICO PARA TRABAJOS DE INVESTIGACION

El pregenta proyaclo de hvaetigacion Htulado Influencla del esirés laboral y el desempefio
de los trabajadores de la financiera Caja los Andes, Distrito de llave-2023.

Ha sldo elaborado y desarollado por XINEA LUZ ATENCIO MAMANI, planificado por el
Cantro de Investigacldn Clentiflea para que sea realizado en estricto apege a la
matadologla de la investigacién y a las normas éticas para investigacian,

En visla de lo anlerlor, yo bachiller de la carrera profesional de Contabilidad y Finanzas yia
estudiante de ultimo aifo de la Carrera de Conlabilidad y Finanzas, con cddigo nimero

161120, ma compromate a realizar las sigulentes acciones:

[ He desarrollado esta investigacién siguiende las instrucciones brindadas por &l Cl,
desde |a elaboracidn del marce referencial y recoleccién de la informacién, hasta el
andlisis de dalos y elaboracion del informe final, En {ai seniidu ia informacion
contenida an el nresente documentn ee productn de mi trabzjo personal,
apegandose a la legislacién sobre propiedad intelectual, sin haber incurrido en
falsificacién de la informacion o cualquier tipo de fraude, por lo cual me someto &
las normas disciplinarias establecidas por el Cl- UPSC.

[ Al respecto en circunstancias especiales y formas de vidas particulares con
consideracion a la perspecliva,

O Areaiizan @i plocesu de invesiigdcion con inlegiidad cieniifica.

O A chteneriainformacién consontida de los sodiclzontes = la investigacidn,

A gorontizar ol bienestar de animalas, en cuslguis

su provecto no lo amerita). =

FIRMA DEL AUTOR
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Anexo 05: Consentimiento informado (para mayores de edad).

l Manua' de Presentacién de * COoC. DE PAGINA l
@ E Pty et it e DOC, WA, | WERSIN 2o z
4 ] Informe Final €D .CF. DI |

ANEXD N°03

CONSENTIMIENTO INFORMADC (PARA MAYORES DE EDAD)
TiITULO DE INVESTIGACION:
Infiuencia del eslrés laboral y ef desempeiio de los liabajadoies de la financiera Caja los
Andes, Distrita de llave-2023.
BREVE DESCRIPCIQON:
Se presenta los siguientes cuestionarics con fines de investigacién, para medir su
percepcion respecto a la sobrecarga laboral, cuya encuesta servira para obtener datos

referidos sobre lo indicado, la informacion aue proporcione sera de tratamiento confidencial

La participacién en este estudio es completamente Voluntaria y Confidencial.
La informacion que nos proporcions serd manejada confidencialmente, pues solo los

invesiigadores iendran acceso a esta informacion, por tanio, seid polegida.

La aplicacién del instrumento tiene una duracion aproximada de 10 minutos y consiste en
resolver dos cuestionarios con una serie de preguntas acerca de Estrés laboral y Desempefio

Aa lae trakaiadne da g financiara da Caia lne Gndae Aicha infammanidn 2ara analis
oo US JOST300E O 2 INAENTISTE 48 L33 08 ANCES, QiGN IMMDIMELICD otia wiidne

el investigador de la rama.

DECLARACIONES:

Declaro mediante este decumento que he sido informado plenamenta sobre el trabajo de
investigacion, asi mismo se me informé del objetivo del estudio y sus beneficios, para mi.

En consecuencia, doy mi ¢onsentimiento para la participacién en el estudio
descrito:

Nembre del participante

Xinea, Az Alencio, Mamani

Nembre del investigader

RCVISADO POR: APROBADO POR FECHA DE APROSACION;
VB® VB 31 de agosto del 2021

Prohivida su reproducaitn sin attonzacidn dal Diractar da 3 Unidad 2 Calldad y AciedRedion
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Anexo 06: Solicitud para realizar el cuestionario a los trabajadores de Caja los Andes, en

el distrito de llave.

s e 1 B B R,
FEOHALLEL 025 ORA 2228 27
. |
04

SOLICITO: Permiso para realizar trabajo de investigacion

SENOR GERENTE GENERAL DE LA CAJA RURAL DE AHORRO Y
CREDITO “LOS ANDES" S.A. M.SG. ELMER ROMERO SALCEDO

Yo, Xinea Luz Atencio Mamani identificado
con DNI N® 73624359, domiciliado en el Jr. 08
de abril, de la ciudad de ilave, ante usted con

el debido respeto me presento y expongo:

Que, teniendo la posibilidad de realizar la
investigacion en el aspecto laboral; solicito a Ud. permiso para realizar frabajo
de investigacion, con la aplicacién de encuestas en su Institucidén, sobre la
INFLUENCIA DEL ESTRES LABORAL Y EL DESEMPEROQ DE LODS
TRABAJADORES DE LA FINANCIERA CAJA LOS ANDES, DISTRITO DE
ILAVE-2023, para optar el titulo profesional de Contador Piblico; UNIVERSIDAD
PRIVADA SAN CARLOS.

En tal sentido, solicito a Usted Sefior Gerente
General se declare procedente mi solicitud en los términos gue vengo

solicitando.
POR LO EXPUESTO

Ruego a Usted acceder a mi peticion por ser
de justicia y legal; del mismo que estaré muy agradecido.

llave, 02 de Diciembre del 2023
Atentamente,
Xinea Luz Atencio Mamani
DNi N® 73624359
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Anexo 07: Llenado del cuestionario de estrés laboral.

CUESTIONARIO: ESTRES LABORAL

Presentacion: Estimado (a) participante, se presenta el siguients cuestionario ton fines de investigacion,
para medir su percepcion respecto a la sobrecarga laboral, cuya encuesta sarvirg para obtener datos
referidos sobre |o indicado, la informacién que proporcione ser4 de tratamiento confidencial. Instrucciones:
Estimada(a) participante, marcar (X) en cada recuadro la respuesta que mejor represente su percepcién,
favor de marcar todas las preguntas sin dejar ninguna vacia. Para ello, usar Ia escala y valor asignado.
Nunca (1), Casi nunea (2), A Veces (3),Casi siempre (4) Siempre (5).

N* | Dimension 1: Agotamiento emocional 1 2 |3 |4 |5
1 La carga de trabajo acumulada por |a falta de personal me genera estrés X
2 | Me estresa cuando me retraso en mi trabajo, porque dependo de otros comparieros x

3 | La carga de trabajo que iengo me genera faliga

4 | Llevo trabajo a casa todas las noches o fines de semana ocasionando fatiga

[

Dimensién 2: Despersonalizecién

5 | Tergo poco interés por las cosas que realizo en mi trabajo

6 | Siento que |a labor que realizo no es muy inleresante o imporante para la

arganizacion

~1

e slento entusiasmado cuando mis superiores reconucen el irabajo realizada

8 | Me entusiasma ayudar a mis comparigras con su labor encomendada

»Wiwel WX

Dimensidn 3: Realizacidn personal

9 | Me desenvuelvo bien al resclver los problemas que se presantan X
10 | Trate eficazmente los problemas de la organizacién X

11 | Cuento con el apoyo de mi superiar para continuar con mi crecimiento profesianal

y persanal X

12 | El area de Recursos Humanos gestiona con Instituciones educativas para realizar

diplomadaos o cursos gue ayudan con el crecimiento personal y prafesional X

Escaneada car Can:canre”
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Presenlacian: Eslimado (a) parlicipante, se presenta el siguiente cuestionario con fines de investigacién,
para medir su percepcion respecte a la sobrecarga laboral, cuya encuesta servird para obtener datos
referidos sobre |0 indicado, 1a informacion que proporcione sera de {ratemiento confidenclal. |nstrucciones:
Estimado(a) participante, marcar (X) en cada recuadro la respuesta gue mejor represente su percepeidn,
favor de marcar todas las preguntas sin dejar ninguna vacia. Para ello, usar la escala y valor asignado.

CUESTIONARIO: ESTRES LABORAL

Nunca (1), Casi nunca (2), A Veces (3),Gasi siempre (4) Siempre (5).

N° | Dimensién 1: Agotamiento emociaonal 3 |4

1 Lz carga de trabajo acumulada por la falta de personal me genera sstrés )<

2 | Me egtras_sﬁc.l;ando me refraso an mitrebaja, porque dependo de otros comparieros .

3 | Lacarga de wabgjo gue ienge me genera fatiga 7(

4 | Llavo trabajo a casa lodas las nachas o fines de semana ocasionando fatiga )(
Dimensidn 2: Despersonalizacién

5 | Tengo poce interés por las cosas que reallzo en mi trabajo

B8 | Sienta que la labor que realizo no es muy interesants o importants para la
organizacion

e siento entusiasmado cuando mis superiores reconocen &l trabajo realizado

diplomados o cursos que ayudan can el crecimiento personal y profesional

B | Me entusiasma ayudar @ mis companeros ¢t su labor encomendada
| Dimension 3: Realizacion personal
9 | Me desenvuelvo bier al resolver los problemas que sz present;_ )(
10 | Trato eficazmente los problemas de la organizacion X
11 | Cuenlo con el zoye de mi superior para continuar. con mi crecimienio profesional
y personal >{
12 | El érea de Recursos Humanos gestiona con Instituciones educativas para realizar

Eezancado con Camscannst
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CUESTIONARIO: ESTRES LABORAL

Presentacion: Fsiimado (a) parlicipante, se presenta el siguiente cuestionario con fines de investigacion,
para medir su percepcién respecto a la sobrecarga laboral, cuya encuesta servird para obtener datos
referidos sobre lo indicado, la Informacién que proporcione sera de tratamisnto confidencial. Instrucciones:
Estimado(a) participante, marcar (X) en cada recuadro la respuesta que mejor represente su percepcion,
favor de marcar todas las preguntas sin dejar ninguna vacia. Para ello, usar la escala y valor asignado.

Nunca (1), Casi nunca (2), A Veces (3),Casi siempre (4) Siempre (5).

N° | Dimensién 1: Agotamiento emocional 2 |3 4 |5
1 La carga de trabajo acumulads por |a falta de personal me genera estres | X
2 | Me estresa cuando me retraso en mi trabajo, porque dependao da otros comparnercs X
3 | La carga de trabajo que tengo me genera faliga ><
4 | Llevo trebajo a casa todas las noches o fines de semana ocasionando fatiga ><
Dimensién 2: Desperscnalizacién
§ | Tengo pocoe interés por l2s cosas que realizo en mi frabajo X
6 | Siento que la labar que realizo no es muy interzeante o importante para la
organizacion ><
7 | Me siento entusiasmado cuando mis superiores reconocen el trabajo reslizado X
8 | Me entusiasma ayudar 2 mis compafieros con su lator encomendada >< -
Dimensién 3: Realizacién personal
9 | Me desenvuelvo bien al resolver los prablemas que se presentan X
10 | Trato eficazmente Ios problemas de la organizacién X
11 | Cuento con el apoyo de mi superior para continuar con mi crecimients profesianal
y personal %
12 | El area de Recursos Humanos gestiona con [nstituciones educativas para realizar
diplomedcs o cursos que ayudan con el crecimiento personal y profesional l>< J

Eezancado con Camscannst
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CUESTIONARIO: ESTRES LABORAL

Presentacion: Estimade (a) participante, se presenta el siguiente cuestionario con fines de invesligacion,
para medir su percepcidn respecto a la sobrecarga laboral, cuya encuesta servird para obtener datos
referidos sobre lo indicado, la informacién que proporcione serd de tratamiento confidencial. Instrucciones:
Estimado(a) participante, marcar (X) en cada recuadro la respuesta que mejor reprasente su percepcion,
favor de marcar todas las preguntas sin dejar ninguna vacia. Para ello, usar la escala y valor asignado.
Nunca (1), Casi nunca (2), A Veces (3),Casi siempre (4) Siempre (5).

N° | Dimension 1: Agotamiento emocional 1 2 |3 |4 |S

1 La carga de trabajo acumulada por la falta de personal me genera estrés

2 | Me estresa cuando me retraso en mi trabajo, porque dependo de otros companieros ><

3 | Lacarga de trabajo que tengo me genera faliga ><

4 | Llevo trabajo a casa todas las noches o fines de semana ocasionanda fatiga ><

Dlmori,sién 2: Despersanalizacién

5 | Tengo poca interés por las cosas que realizo en mi trabajo

6 | Siento que la labor que realizo no es muy interesante o imporlante para la

> X

organizacion
7 | Me siento entusiasmado cuando mis supericres reconocen el trabajo realizade ><
8 | Me entusiasma ayudar a mis comparieros con su labor encomendada ><

Dimensién 3: Realizacién personal

9 | Me desenvuelvo bien al resolver las problemas que se presentan

10 | Trato eficazmente los problemas de la erganizacién

XA

11 | Cuenta con el apoyo de mi superior para confinuar con mi crecimiento profesional

y personal

X

12 | El 4rea de Recursos Humanos gestiona con Instituciones educativas para realizar

diplomados o curscs que ayudan con el crecimiento personal y profesional ><

Eezancado con Camscannst
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Anexo 08: Llenado del cuestionario de desemperio de los trabajadores.

CUESTIONARIO 02: DESEMPENO DE LOS TRABAJADORES

Presontacién: Estimado (a) participante, se presenta el siguiente cuestionario con fines de investigacion, para medis
su percapcidn respecto al desempefio, cuya encuesla senvird para obtener datos referidos sobre lo indicada, la

informacién que proporcione serd de tratamiento confidencial,

Instrucclones; Estimadola) participants, marcar (X) en cada recuadro la respuesta que mejor represente su
percepcion, favor de marcar todas las preguntas sin dejar ninguna vacia. Para elle, usar la escala y valor asignado.

Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4) Siempre (5).

N° | Dimensién 1: Habilidades y Capacidades

Cumple con las funciones de su cargo para llegar a los abjetivos generales de la

arganizacion

Se capacita canstantemente para ampliar los conocimientos de su carga

Es puntual con las fechas de entrega sobre las tareas encomendadas

Liega puntual a su centro laboral

KRR >

Dimensién 2; Comportamientos

Me rasponsabilizan de realizar diversas labores al mismo tiempo

Creo tener poca responsabilidad en mi trabajo dentra de la organizacian

Su jefe inmediato permite que desarrolle su liderazgo y toma en cuenta sus opiniones

Demuestras tus actitudes, propésitos y valores cuando lideras a un grupo de personas

KX

Dimensidn 3: Metas y Resultados

Cuento con las herramientas y el equipo necesario para realizar un trabajo de calidad

10 | Recibo reconocimiento o elogios por parte de mis superiares por haber realizado un

trabajo de calidad

11 | La arganizacién realiza capaciaciones que me ayudan a mejorar el servicio brindado

al cliente

12 | Cuento con la informacién necesaria para poder brindar una buena atencidn al cliente

X

Eezancado con Camscannst
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CUESTIONARIO 02: DESEMPENO DE LOS TRABAJADORES

Presantacion: Estimado (a) participante, sc presenta ! siguiente cuestionario can fines de investigacién, para medis
su percepcién respecto al desempefio, cuya encuesta servird para oblener datos referidos sobre ko indicado, la

informacién que propaorcione sera de tralamiento confidencial.
Instrucciones: Estimado(a) participante, marcar (X) en cada recuadro !a respuesta que mejor represente su

percepcidn, favor de marcar todas las preguntas sin dejar ninguna vacia. Para ello, usar |z escala y valor asignado.
Nunca (1), Casi nunca (2), A vecas (3), Casi siampre {4) Siempre (5).

N‘

Dimensién 1: Habilidades y Capacidades

Cumple con las funciones de su cargo para llegar a los cbjetivas generales de la

organizacion

2 | Se capacita constantemente para ampliar los conocimientos de su cargo X
3 | Es puntual con las fachas de entrega sobre las tareas encomendadas )(
4 | Llega puntual a su centro laboral X
Dimensién 2: Comportamientos
5§ | Me responsabilizan de realizar diversas labores al mismo tiempo ><
6 | Creo tener poca responsabilidad en mi trabajo dentro de la organizacion
7 | Su jefe inmediato permite que desarrolle su liderazgo y toma en cuenta sus opiniones X
8 | Demuestras tus acfitudes, propositos y valores cuando lideras a un grupo de personas x
=
Dimensién 3: Metas y Resultados
g | Cuento con las herramientas y el equipo necesario para realizar un trabajo de calidad X
10 | Recibo reconocimiento o elogios por parte de mis superiores por haber realizado un
trabajo de calidad
11 | La organizacién realiza capacitacicnes que me ayudan a mejorar el servicio brindado
al cliente X
12 | Cuento con la informacién necesaria para poder brindar una buena atencion al cliente

X

Eezancado con Camscannst
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CUESTIONARIO 02: DESEMPENO DE LOS TRABAJADORES

Presantacidn: Estimado (a) partticipante, se presenta el slguiente cuestionario con fines de investigacibn, para madir
su percepolon respecto al desempefio, cuya encuesia servird para oblenar datos refaridos sobre lo indicado, (a

informacién que proporcione sera de tratamiento confidencial,
Instrucciones: Estimado(a) participante, marcar (X} en cada recuadro la respuesta que mejor reprasenie su
percepcion, favor de marcar todas las preguntas sin dejar ninguna vacia, Para ello, usar la escala y valor asignado.

Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3). Casi siempre (4) Slempre (5)

Nl

Dimension 1: Habilidades y Capacidades

Cumple con las funciones de su cargo para llegar a los objetivas generales de la

arganizaclon

2 | Se capacita constantementa para ampliar los conocimientos de su cargo )<

3 | Es puntual con las fechas de anlrega sobre las tareas encomendadas x

4 | Llega puntual a su centro laboral X
Dimensién 2: Comportamientos

5 | Me responsabilizan de realizar diversas labores al mismo liempo X

8 | Creo tener poca responsabilidad en mi trabajo dentro de |a organizacidn

7 | Sujefe inmedialo permite que desarralle su liderazgo y toma en cuenta sus opiniones X

8 | Demuestras lus actitudes, propésitos y valores cuando lideras a un grupo de personas X
Dimensién 3: Metas y Resultados

9 | Cuento con las herramientas y el equipo necesario para realizar un trabajo de calidad X

10 | Recibo reconocimiento o elogios por parte de mis superiores por haber realizado un
trabajo de calidad X

11 | La organizacion reallza capacitaciones que me ayudan a mejorar el servicio brindado
al cliente ><

12 | Cuento con la informacidn necesaria para poder brindar una buena atencién al cliente

X

Eezancado con Camscannst
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CUESTIONARIO 02: DESEMPENO DE LOS TRABAJADORES

Presentacion: Estimado (a) participante, se presenta el siguiente cueslionario con fings de investiasitn, pers medi
su percepclon respecto al desempenio, cuya encuesla sarvird para oblener dalos referidos sobire la indicedo, 18

informacién que proporcione seré de tratamiento confidencial.

Instrucciones: Estimado(a) parlicipante, marcar (X) en cada recuadro la respuests qus mejor represems su

percepcién, favar de marcar todas las pregunias sin dejar ninguna vacla Para ello, usar |a escils y vilor ssigrads

Nunca (1), Casl nunca (2), A veces (3), Casl siempre (4) Sempre (5).

N° | Dimensién 1: Habilidades y Capacidades 4 &
]

1 | Cumple con las funclones de su carge para llegar a los objelivos generales da Ia
organizacion X

2 | Se capacita constantementea para ampliar los conocimientos de su cargo ><

3 | Es puntual con |as fechas de entrega sobre |as tareas encomendadas X

4 | Llega puntual a su centro laboral x
Dimensién 2: Compertamiantos

5 | Me responsabilizan de realizar diversas labores al mismo tiempo

6 | Creo tener poca respansabilidad en mi trabajo dentro de la organizacion

7 | Su jefe inmediato permite que desarralle su liderazgo y toma en cuenta sus opiniones ><

8 | Demuestras tus aclitudes, propositos y valores cuando lideras a un grupo de persanas X
Dimensidn 3: Metas y Resultados

g | Cuento con las harramientas y el equipo necesario para realizar un trabajo de calidad ><

10 | Recibo reconacimiento o elogios por parte de mis superiores por haber realizade un
trabajo de calidad ><

11 | La organizacién realiza capacitaciones que me ayudan a mejorar el serviclo brindado
al cliente ><

12 | Cuento con la informacion necesaria para poder brindar una buena atencidn al cliente

Eezancado con Camscannst
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Figura 34: Llegada a la financiera Caja los Andes en el distrito de llave.
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Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar €l medio ambiente es responsabilidad de todos.
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Figura 35: Dentro de la financiera Caja los Andes.
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Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar €l medio ambiente es responsabilidad de todos.
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Figura 36: Dando indicaciones para el desarrollo de los cuestionarios a los

trabajadores de la financiera Caja los Andes.

Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar €l medio ambiente es responsabilidad de todos.




Figura 37: Llenado de los cuestionarios por los trabajadores de la financiera Caja los

Andes.
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Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar €l medio ambiente es responsabilidad de todos.
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Figura 38: Llenado de los cuestionarios por los trabajadores de la financiera Caja los

Andes.
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Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar €l medio ambiente es responsabilidad de todos.
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Anexo 10: Base de datos de la encuesta.

Dimension 3:

Dimension 1:

Realizacion

Agotamiento

personal

emocional

4

5
3

2
3
3
3
3

2
2
2
3
5
2
5
1
3
3

3
3
2

4 4 4
5
4

41 4] 4
5
4

2

4
3

4 4| 4
4 4 4
4
4
5
3
5
2
5
1

3
3

4, 4] 4
3

3
2

p1/p2|p3|Pa|P5|P6 |P7|P8|Po|P10|P11|P12

5/ 4] 4| 4] 2 1] 1| 1] 1

1 1] 3] 2| 1] 2 5] 5| 1
5/ 5] 5| 5] 4| 4] 5/ 4] 1
1 4] 4] 2| 5] 3| 5] 4| 1
5/ 5| 5| 5] 5| 2| 2| 2| 1
10 1| 1] 2| 4] 4| 4| 4| 1
4/ 4| 4] 4| 3] 2| 2| 2| 1

20 2| 21 2| 3| 3] 3| 3] 1
4/ 4| 4] 4| 2| 2| 4] 4| 1
5/ 4] 3| 3| 4| 2| 4 4] 1
5/ 3| 4 4] 5/ 1] 1| 3| 1
4/ 4| 4] 4| 3| 3| 5] 5| 1

4) 2| 3] 2| 5| 2| 4] 4| 1
2| 4] 3| 3| 4| 3] 5/ 5] 1
5/ 3| 3| 3| 5 2| 4/ 4| 1
4/ 4| 4] 4| 4] 4| 5] 5| 1
3| 3] 3| 3] 5| 2| 2 2| 1
5/ 5] 3| 3] 2 2| 5/ 5] 1
1 1| 1} 1 5] 1f 1] 1| 1
5/ 3| 3| 3| 4| 3] 3| 3| 1
5/ 5| 5| 5] 5| 3| 4 4] 1
4/ 3| 3| 3| 4| 4| 4| 4| 1
4/ 4] 3] 3| 3] 2| 5] 5| 1
4/ 4] 4] 4] 5] 5] 5] 5| 1

5 3 3] 3| 1f 2 2] 2| 1

Nn

1
2
3
4

5
6
7
8
9
10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20

21

22

23

24
25
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Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar €l medio ambiente es responsabilidad de todos.
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Dimension 3:

Dimension 1:

Metas y
Resultados

P1/P2|P3|Pa|P5|P6 |P7|P8|Po|P10[P11|P12

Habilidades y

4

4

4

5

4
3

1
4
2
3
3

2
4

1
3

5

5
2
5
5
3

5
5

5
3

1
3
2
3
3

2
5
1
5

3

2
2
3
5
3

3
5

5/ 3 3] 4] 2| 1| 4| 4| 4
5/ 5 5] 4| 4| 4| 4| 3| 3

2| 2 3] 3| 2| 2| 2| 3| 3
5/ 5( 1] 1] 1| 1| 1f 2| 2

5/ 5[ 5] 5] 3| 1| 4| 4| 4

3| 3| 5] 4| 2| 2| 4| 5/ 5
3| 2 2] 2| 2| 2| 2| 2| 2

5/ 5] 3] 5| 4| 4| 4| 5 4| 4] 4| 4

5/ 3| 3] 4] 3| 3| 3| 3| 3

21 2|1 2 3| 1 1| 4| 4 4| 4| 4| 4

5/ 3| 4] 4] 3| 3| 3| 5/ 5
10 1) 1| 2| 2| 2| 2| 2| 2
3| 3 3] 3] 1| 1| 1f 1| 3
3| 3 5] 3] 3| 3| 3| 5 5
5/ 5 5] 5] 3| 3| 3| 3| 3

3| 3 51 5| 5 5| 4| 4 4, 4| 4

5/ 5[ 5] 5] 3| 3| 3| 3| 3
20 2 2] 2] 1] 1] 1f 1| 1

Capacidades

4, 4 1| 1f 2| 1| 4| 5| 4 4 4| 4

4/ 3| 3| 3| 3| 1| 1] 4| 4

4, 4 4] 5| 3] 3| 3| 5| 5

4, 1| 2| 5[ 5| 5| 5|/ 5| 4 4 4 4
4/ 4| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2

4, 4| 4| 5( 1] 1] 1] 1| 1

4| 4| 4| 4| 4| 4| 4] 4| 4 4 4| 4

Nﬂ

1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
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Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar €l medio ambiente es responsabilidad de todos.
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