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Presentacién

Sefiores integrantes del jurado, en cumplimiento con los lineamientos
técnicos establecidos en el Reglamento de Grados y Titulos de la Escuela de
Posgrado de la Universidad César Vallejo, dejo a vuestra disposicion la revision y
evaluacion del presente trabajo de tesis titulado: “Nivel de estrés y el desempefio
laboral del profesional administrativo de la Unidad de Ejecucion Contractual de la

Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria — SUNAT, 2015”.

El personal administrativo es un profesional que desarrolla actividades entre
otras de atencion directa al usuario, esto conlleva a un cansancio fisico y
emocional. En este sentido, conocer el nivel de estrés y su relacion con el
desempeiio laboral nos conlleva a poder definir acciones tendientes a mejorar el
clima laboral, a disminuir el indice de ausentismo laboral, favoreciendo por ende
la calidad de atencion, entre otras y, es menester y curiosidad del autor conocer
este aspecto para lo cual se ha buscado informacion actualizada nacional e

internacional.

Asi, el presente estudio consta de cinco capitulos: problema de
investigacién, marco tedrico, marco metodolégico, resultados, conclusiones y
recomendaciones formuladas en funcion de las variables; la poblacion de estudio
y la muestra conformada por los profesionales administrativos de la Unidad de
Ejecucion Contractual de la SUNAT.

El interés del autor se centra en poder identificar y explicar el nivel de estrés
y su relacion con el desempenio laboral del profesional administrativo en la Unidad
Ejecucion Contractual de la SUNAT, y poder ser punto de discusion, modelo a
seguir, o como fuente para reformular acciones tendientes a mejorar el que hacer
del personal en la institucion. Este trabajo es realizado para optar el Grado de
Magister, el cual espero sea de conformidad y que conlleve a su posterior

aprobacion.

EL AUTOR
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Resumen

El contexto donde se problematizé la investigacibn se encuentra enmarcado
dentro de la Superintendencia Nacional de Administracion Aduanera y Tributos -
SUNAT, planteando el objetivo de determinar la relacién que existe el nivel de
estrés y el desempefio laboral del profesional administrativo en la Unidad de
Ejecucion Contractual de la SUNAT durante el 2015. Fue un estudio descriptivo,
correlacional, disefio No experimental de una observacién Se utiliz6 el método
hipotético deductivo. La técnica de toma de datos fue la encuesta, teniendo una
muestra intencional de 35 empleados publicos. Los instrumentos fueron MBI
(Maslach Burnout Inventory — Nivel de estrés) y para el desempefio laboral se uso
un instrumento oficial de la institucion. Los resultados permitieron concluir que no
existid relacion entre los niveles de estrés y el desempefio laboral de los
trabajadores de la unidad de ejecucién contractual de la SUNAT;
mayoritariamente los trabajadores de la unidad de ejecucion contractual de la
SUNAT tuvieron un nivel bajo de estrés (65.7%). Mayoritariamente los
trabajadores de la unidad de ejecucion contractual de la SUNAT tuvieron un buen
nivel de desemperio laboral (51.4%). Se determiné relacion entre los niveles de
Cansancio emocional y el Desempefio laboral de los trabajadores de esta unidad
(p-valor = 0.001). Se determind relacién entre los niveles de Despersonalizacion y
el Desempefio laboral de los mismos trabajadores (p-valor = 0.000) y finalmente
no se determind relacion entre los niveles de Realizacion personal y el
Desempefio laboral de los trabajadores de la unidad de ejecucion contractual de
la SUNAT.

Palabras claves: Niveles de estrés laboral, Desempefio laboral.



Xiv

Abstract

The context where the research is problematized is framed within the
Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria - SUNAT,
stating the aim of determining the relationship stress levels and job performance of
the administrative professional in the Unit of Contract Execution of SUNAT in
2015. Was a descriptive study, correlational, not experimental design of a
deductive hypothetical observation method was used. The data collection
technique was the survey, taking a purposive sample of 35 public employees. The
instruments were MBI (Maslach Burnout Inventory - Level of stress) and work
performance for an official guide of the institution was used. The results concluded
that there was no relationship between stress levels and job performance of
workers in contract execution unit SUNAT; mostly workers of the Unit of Contract
Execution of SUNAT had a low level of stress (65.7%). Mostly workers of
contractual execution unit SUNAT had a good level of job performance (51.4%).
Relationship between levels of emotional exhaustion and job performance of
workers in this unit (p-value = 0.001) was determined. relationship between levels
of depersonalization and job performance of the workers themselves (p-value =
0.000) was determined and finally no relationship between levels of personal
achievement and job performance of workers in the execution unit contract of
determined SUNAT.

Keywords: Levels of job stress, Job performance.
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1.1 Antecedentes

1.1.1 Internacionales.

Dentro de los antecedentes internacionales que se revisaron para el presente

proyecto de investigacién tenemos:

DeCarla. (2004). Tanto el Inventario de Estrés Ocupacional Edicion
Revisada (OSI-R) y un formulario de datos individual (FID) se utilizaron para
examinar los niveles actuales de estrés ocupacional, tensién psicologica, y
recursos para una muestra aleatoria de 360 consejeros profesionales con licencia
(LPC) en Virginia. Se us6 la OSI-R (Inventario de Estrés Ocupacional - OSI),
(Osipow y Spokane, 1987) Ryan (1996). Replico el estudio de Ryan porque fue
necesario determinar si las diferencias significativas en el nivel de estrés
ocupacional, tension psicologica y afrontamiento recursos en el tiempo lo haria
enfatizar la importancia de la investigacion del estrés laboral para esta poblacion.
El OSI-R es una medida concisa de tres dimensiones de ajuste ocupacional:
estrés ocupacional, tension psicoldgica, y los recursos de afrontamiento. Las
variables demograficas, como edad, sexo, etnia, estado civil y situacion de los
padres, el trabajo de establecimiento de primaria, afios de experiencia, el estrés
del tratamiento relacionados, y afio con licencia fueron examinados dentro de las
tres dimensiones del estrés. Los datos fueron recolectados a través de primer
envio de 360 encuestas con una tasa de respuesta final del 63.52%. EI nimero de
respuestas utilizadas para el analisis fue 183. La mayoria de los participantes
eran caucasicos (93.4%), mujeres (65.0%), los padres (69.9%) de dos nifios
(33.9%), y los adultos con un promedio de 49 afos. Hubo 120 mujeres (65.6%) y
63 varones (34.4%). La practica privada fue individual (21.9%) o pertenencia a un
grupo (18.6%) se identific6 como el escenario principal de trabajo. La mayoria
(86.3%) de los LPC trabajé con los clientes en un promedio de 19.79 horas por
cuatro semanas los dias para asesorar a los clientes. EI nimero medio de
sesiones de cliente diarias fue 4.76 y el maximo numero de sesiones de cliente
diarias, 6.52. En general, los T-score en el OSI-R cayeron en el rango promedio

para hacer frente el estrés y la tensidén. Las variables que tuvieron diferencias
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significativas en el nivel de estrés, tension, o de afrontamiento fueron situacion de
los padres, nimero de hijos, afios de experiencia, sesiones promedio de clientes
diarios, el estrés y tratamientos relacionados. Las variables demogréaficas que han
contribuido a las diferencias en los niveles de estrés unica etnia incluida y las
horas de trabajo semanales. Las variables demogréaficas que han contribuido a las
diferencias en las puntuaciones fueron la edad y afos de licencia. Las variables
demograficas que contribuyeron a las diferencias en las puntuaciones de hacer
frente eran horas de trabajo semanales, el nimero de dias por semana los
clientes visto. Las variables que tuvieron diferencias significativas en los niveles
de estrés, tension, y de afrontamiento fueron sexo, lugar originario de trabajo, el
namero de lugares de trabajo, sesiones maximas clientes diarios, y fuente de
referencia de clientes. Por lo tanto, la futura investigacién en la profesion de
asesoramiento para el trabajo y estrés, la tension psicologica y afrontamiento de

recursos son justificadas.

Leibovich y Schmidt. (2004). Menciona en su estudio que los cuestionarios
que evaltan el estrés laboral, cambian a razon de los diferentes tratamientos
adoptados y a razon de la importancia de las investigaciones. Desde un
tratamiento se toma en cuenta que los cuestionarios de evaluacion del estrés
tienen que medir particularidades del entorno y del individuo. Del mismo modo,
estos tienen que ser sensibles al ambiente socio-cultural en el que se relaciona el
trabajador. La tesis tuvo como objetivo presentar la validacion linglistica y
conceptual, asi como las propiedades psicométricas del Inventario de Estrés
Ocupacional (OSl) de Osipow y Spokane (1987) para ser usado en la
investigacién. La encuesta fue realizada a 408 trabajadores, de las cuales se
extrajo una pequefia muestra de 74 trabajadores a los que se les aplic6 otras
evaluaciones psicolégicas relacionadas al estrés laboral por el OSI. El
cuestionario fue confiable a través de un adecuado coeficiente Alfa de Cronbach
asimismo se conserva la validez del instrumento. En cuanto a los resultados se
realizé la distribucion percentil para la muestra y se comparo con los resultados

gue se obtuvieron en las muestras norteamericanas.
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Reyes y Rojas. (2006). Realizaron una investigacion que analizé las
herramientas de afrontamiento contra el interés de apoyo social en las personas
adultas que se encuentran institucionalizados y no, tomando como base la
variable sexo. Metodolégicamente la investigacion fue descriptiva y comparativa
con un enfoque cuantitativo, la muestra estuvo conformada por 100 personas
mayores de los cuales 50 fueron varones y 50 mujeres de cada género el 50%
fueron institucionalizados y el resto no institucionalizados. Para la recoleccion de
datos se utilizaron los cuestionarios Escala de Apoyo Social Familiar elaborado
por Procidano y Heller (1983), la Escala de Apoyo Social de las Amistades
también elaborado por Procidano y Heller (1983) y la Escala de Estrategias de
Afrontamiento elaborado por Pédez, Besabe y Valdoseda (1992). En base a los
resultados de la tesis se determind que las mujeres de la tercera cuentan con
mayor apoyo social familiar y de las amistades, del mismo modo las personas no
institucionalizados reciben mayor apoyo social, la comparacién de las escalas de
apoyo social los encuestados percibieron mayor apoyo familiar, entre los
encuestados existen diferencias muy relevantes en el uso de las estrategias por
ejemplo las mujeres usan la reinterpretacion positiva y crecimiento, focalizacion y
ventilacion de emociones mientras que los varones usan las estrategias de
afrontamiento activo, aceptacién de responsabilidad y autocontrol. Asimismo se
noté que en los encuestados los institucionalizados utilizan menos estrategias de
afrontamiento que los no institucionalizados, teniendo diferencias muy relevantes

entre las estrategias utilizadas.

Chazarreta y Fernandez. (2009). Realizo un estudio de Neuroticismo y
estrés laboral y el objetivo general fue indagar las posibles relaciones entre los
niveles de estrés laboral, neuroticismo y antigledad laboral. La muestra
seleccionada fue a 31 personas de entre 30 y 50 afios, trabajadores del Sanatorio
de UOM, Seccional San Martin, Prov. Buenos Aires. Se les realizd dos test a
dichos empleados uno fue EPQ-A y el otro el Inventario de Estrés Ocupacional
(OSI) asimismo se investigo el tiempo en que laboran en la institucion. En base a
los resultados se determind que existe una relacion positiva entre el neuroticismo
y el estrés laboral PSQ, asimismo se encontré6 que las personas con un

neuroticismo alto tienen mayor PSQ, en base a estos resultados, en el futuro se
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debe buscar factores especificos generadores de las categorias de estrés,
primero con la evaluacion de las condiciones laborales y si estas son
satisfactorias para el personal y que permitan su crecimiento y desarrollo laboral o
si la falta de un ambiente agradable es el factor principal del estrés, tomando en
consideracion lo descrito son estos los factores estresores ocupacionales que
generan el estrés laboral de manera individual en los trabajadores.

En San Juan de Puerto Rico, Lopez (2014), realizo un estudio cuyo objetivo
fue identificar qué factores contribuyen en la generacion de estrés laboral en los
profesores de una escuela superior y medir el impacto en el desempeiio laboral
de los mismos, este estudio es considerado como mixto porque exploré el
problema en fases o etapas. El desarrollo, la validacion y la administracion de un
instrumento de medicion sobre los factores que contribuyen al estrés laboral y c)
determinar la relacibn que existia entre esos factores y su impacto en el
desempefio docente en maestros de escuela superior del sistema educativo
publico de Puerto Rico. El disefio de investigacion que se utilizd incluydé una
metodologia mixta de exploracion en secuencia de fases (Fase |- Cualitativa y
Fase II- Cuantitativa). El estudio se llevé a cabo a nivel de toda la Isla, esto
incluyé las siete Regiones Educativas que componen al Departamento de
Educacion de Puerto Rico. La muestra de la Fase |- Cualitativa, consistié de cinco
maestros pertenecientes a una escuela superior a los que se les realiz6 una
entrevista. La Fase Il Cuantitativa, consisti6 de 379 maestros, en la que se
desarrolld, administré y validé un instrumento de medicion fundamentado en los
hallazgos de la Fase | Cualitativa. Los procesos utilizados en el desarrollo de la
investigacion fueron rigurosos y sistematicos, cumpliendo con lo establecido en
los procesos de metodologia del estudio. Los hallazgos y resultados de ambas
fases del estudio permitieron identificar y describir las causas que ayudan al
estrés laboral de los profesores. De igual manera, se concluyé que el instrumento
desarrollado es valido y confiable. En términos de la asociacion entre las causas
de estrés laboral y el desempefio de los docentes, los resultados indicaron que no
hay asociacion inversa estadisticamente significativa entre estos factores y el
desempefio (a mayor estrés, menor desempefio). No obstante, se evidencié que

existe una relaciéon directa, de moderada a poca, entre algunos de los factores de
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estrés laboral y el desempefio de los docentes (a mayor desempefio, mayor

estrés).

1.1.2 Nacionales

Gabel, Peralta, Paiva, Aguirre (2012). En el siguiente estudio se analizaron la
asociacion entre la inteligencia emocional y las causas demograficas y
ocupacionales con el estrés laboral. Por esta razon, se elabor6é y aplic6é dos
instrumentos a 223 colaboradores de la institucién seleccionada, asimismo se
estudiaron las relaciones entre las variables de estudio sujetas a tres categorias:
variables, dimensiones e indicadores. En base a los resultados se concluy6 que a
mayor inteligencia emocional menor estrés laboral; asimismo, el mayor estrés en
las dimensiones recursos personales y tension personal se genera en los
profesionales con mayor edad y que ocupan cargos de mucha responsabilidad
como la alta direccion y en jefaturas de apoyo. Dentro de las principales
conclusiones se ubica la importancia de analizar las asociaciones entre las
variables con el propdsito de buscar una solucién a este problema y evitar futuros
conflictos.

Para Pefa (2013), en la investigacién, Nivel de estrés y satisfaccién laboral
del profesional administrativo del servicio de neonatologia del Instituto Nacional
Materno Perinatal. Tuvo como objetivo determinar el nivel de estrés y satisfaccion
laboral del profesional administrativo del servicio de neonatologia del INMP 2013.
Dentro de la metodologia la investigacién fue aplicativa, de enfoque cuantitativo,
asimismo el autor utilizé un disefio descriptivo con corte transversal. La poblacién
fue constituida por 147 personal administrativo mientras que la muestra fue de 42,
a ellos se le aplico la encuesta como técnica de recoleccion de datos mientras
qgue los cuestionarios utilizados fueron el inventario de Maslach y la escala de
satisfaccion laboral elaborada por Sonia Palma Carrillo. Los resultados mostraron
que del 100% profesional administrativo, 55% tienen nivel de estrés medio, 24%
alto y 21% bajo y con relacion a la satisfaccion laboral 45% tienen satisfaccion
media, 29% baja y 26% alta. En base a estos resultados la investigacién concluyo

gue el nivel de estrés de los profesionales administrativo, por lo general fueron de
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medio a alto, concretamente en el agotamiento emocional que tienen estos en su
centro de labores; por otro lado, sobre el nivel de satisfaccion laboral, fue
calificada por su mayoria como media a baja, porque la remuneracion percibida
no se ajusta a sus necesidades y mucho menos esta relacionada con la labor que

desempefian, la institucion no reconoce el esfuerzo que realiza el colaborador.

En el estudio realizado por Velasquez (2014) “Nivel de estrés laboral en
los profesionales administrativo del Departamento de Emergencia y Cuidados
Criticos del Hospital Santa Rosa, Pueblo Libre 2014”. EIl objetivo fue determinar
el nivel de estrés laboral en los profesionales administrativo del departamento de
emergencia y cuidados criticos del Hospital Santa Rosa — Pueblo Libre 2014.
Metodolégicamente fue de enfoque cuantitativo, con un tipo aplicativo, con disefio
no experimental de corte trasversal. El marco poblacional fue conformado por 35
enfermeros. Para la recoleccion de datos se utilizé la encuesta y con un
cuestionario elaborado por Maslach Burnout Inventory (MBI). En base a los
resultados el 63% tienen medio, 20% bajo y 17% alto estrés laboral; la dimension
con mayor problema es el agotamiento emocional con 63% que lo consideran
medio, la despersonalizacion con 60% la consideran medio y la realizacion
personal con 57% lo considero como medio. Con estos resultados la investigacion
concluyé que el nivel de estrés laboral en profesionales administrativo del
departamento de emergencia y cuidados criticos en su mayoria es medio, por otro
lado el agotamiento emocional fue considerado de medio a bajo porque el
trabajador se siente agotado al final de su jornada laboral, con respecto a la
despersonalizacion también fue considerada de medio a bajo porgue el trabajador
considera que el paciente es lo mas importante en su labor, mientras que en la
dimension realizacién personal la mayoria es de medio a alto porque pueden

crear una atmosfera relajada con sus pacientes.

1.2. Fundamentacion cientifica y humanistica

A continuacion se presenta la base cientifica por la cual se sustenta la presente

investigacion:
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El estrés:

Diversos investigadores han tratado de dar una definicion sobre el estrés:
Selye (1956) citado en Pefa (2013, pp. 19-20), definié al estrés como una
manifestacion de aclimatacidén ante la presion externa e interna sufrida, asimismo

la réplica del organismo ante los diversos estimulos.

Lazarus y Folkman (1984) citado en Pefia (2013, pp. 19-20) afirman que el estrés
no necesariamente genera un proceso adverso en la vida del individuo ya que
esto depende mucho de la estimacion que el individuo tiene del proceso y de su

disposicion para conducir la situacién y como hace frente a los efectos del estrés.

Holmes (1979), citado en Pefia (2013, pp. 19-20) definié al estrés como un suceso
estimulador que necesita de la adaptacion del individuo. De esta manera el estrés
es considerado como cualquier evento que de manera extraordinaria obliga del
individuo el cambio absoluto de su manera de vivir. Dentro de los ejemplos
tenemos los examenes, los fendmenos naturales, los trabajos peligrosos, entre
otros; esto se genera porque el individuo se exige a tener conductas que se
ajustan automaticamente para enfrentar lo que le exige la realidad situacional, y
también por el bienestar del individuo que esta totalmente amenazado por las

emergencias ambientales.

Peiro (1992) citado en Pefia (2013, pp. 19-20) sefiald que el estrés es un
fendbmeno adaptativo de los individuos que generen una medida adecuada a su
supervivencia, ademas que sus actividades generen un rendimiento adecuado y

un desempefio éptimo en muchos ambitos de la vida del individuo.

Gbomez (2002) citado en Pefa (2013, pp. 19-20), entiende al estrés como la
experiencia que sufre el individuo con el fin de conocer la realidad de su
ambiente, comprobando que esa ansiedad influye positivamente en el proceso de
aclimatacion al ambiente, pero si la ansiedad es andémala el individuo pierde la
capacidad de adatarse llegando incluso a tener finalmente una ansiedad

neurotica.
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A modo de definicibn en esta parte, el estrés es una contestacion
adaptativa, influida por los factores individuales y procesos psicolégicos, que a su
vez es el efecto de algunas acciones y reacciones, de un evento externo o interno

que proponen al individuo especiales demandas fisicas y psicoldgicas.

Tipos de estrés

Selye (1956) citado en Camargo (2004, p. 79), afirma que "algo de estrés es
esencial y saludable; la cantidad 6ptima de estrés es ideal, pero demasiado estrés

es dafiino".

Por lo tanto, una pequefia cantidad de estrés es necesario en el quehacer
diario. Camargo en su publicacion considera dos tipos de estrés:

1. Eutrés: se considera como el buen estrés, el cual es necesario,
es la cantidad Optima, no es dafiino y es una cantidad de estrés
esencial para la vida, el crecimiento y la sobrevivencia. Este
tipo de estrés nos incentiva la vida, nos permite enfrentarnos a
los retos, nos incentiva para tratar de obtener buenos
resultados y adaptarnos a los cambios. Existe una cantidad de
eutrés Optima la cual nos permite un rendimiento 6ptimo en
nuestras actividades.

2. Distrés: se considera un mal estrés pues es dafiino, patolégico,
gue destruye al organismo, es acumulable, mata neuronas del
hipocampo, contribuye a producir patologias mentales, acelera
el proceso de envejecimiento, etc. Los efectos del distres se
notan aun en etapas prenatales de la vida en las cuales se

puede inhibir la androgenizacion del feto.

Nivel de estrés
Para describir los niveles de estrés Duval, Gonzalez, y Rabia (2010, p. 308)

publicaron un articulo, donde refieren que el “estrés activa un conjunto de
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reacciones que implican respuestas conductuales y fisiologicas (neuronales,
metabdlicas y neuroendocrinas) que permiten al organismo responder al estresor
de la manera mas adaptada posible”. Describen ademas la fisiologia del estrés

por medio del: Analisis del estresor; que se descompone en tres fases:

1. Recepcion del estresor y filtro de las informaciones sensoriales
por el talamo.

2. Luego, programacion de la reaccion al estrés poniendo en juego
el cortex pre frontal (implicado en la toma de decision, la atencion,
la memoria a corto plazo) y el sistema limbico por un analisis
comparativo entre la nueva situacion y los “recuerdos”: la
respuesta se hara en funcion de la experiencia.

3. Finalmente, activacion de la respuesta del organismo (via la
amigdala [memoria emocional] y el hipocampo [memoria
explicita]. Esta respuesta pone en juego el complejo hipotalamo-

hipofisiario, asi como la formacién reticular.

Para Duval et al (2010, pag. 308) Posterior a la fase del Analisis del
estresor surge: El sindrome general de adaptacién, el cual se descompone

también en tres fases:

1. La primera es la fase de alerta. En reaccion a un estresor, el
hipotalamo estimula las suprarrenales (en su parte medular) para
secretar la adrenalina, cuyo objetivo es suministrar la energia en
caso de urgencia. Habra entonces una serie de respuestas del
organismo como un aumento de la frecuencia cardiaca, una
vasodilatacién, un aumento de la vigilancia (puesta en juego
también por la noradrenalina).

2. La segunda fase es la fase defensa (o0 resistencia) que se activa
solamente si el estrés se mantiene. Las suprarrenales (en la zona
fasciculada) van a secretar entonces un segundo tipo de
hormona, el cortisol. Su papel, es esta vez, el de mantener

constante el nivel de glucosa sanguinea para nutrir los musculos,
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el corazoén, el cerebro. Por una parte, la adrenalina suministra la
energia de urgencia; por otra, el cortisol asegura la renovacion de
las reservas. Es una fase de resistencia, el organismo debe
“aguantar”.

3. La fase de agotamiento (0 de relajamiento) se instala si la
situacién persiste y se acompafia de una alteracion hormonal
cronica (con consecuencias organicas y psiquiatricas). Si la
situacion persiste todavia mas, es posible que el organismo se
encuentre desbordado, inclusive agotado. Poco a poco las
hormonas secretadas son menos eficaces y comienzan a
acumularse en la circulacién. Resultado: el organismo esta
invadido de hormonas que tendran un impacto negativo sobre la

salud.

La fase de agotamiento se presenta con mayor frecuencia en el trabajo,
considerandolo estrés laboral, es un tipo de estrés propio de las sociedades
industrializadas, en las que la creciente presion en el entorno laboral puede
provocar la saturacién fisica o mental del trabajador, generando diversas
consecuencias que no solo afectan a su salud, sino también a la de su entorno
mas proximo. El estrés laboral aparece cuando las exigencias del entorno
superan la capacidad del individuo para hacerlas frente o mantenerlas bajo
control, y puede manifestarse de diversas formas.

Para Houtman, Jettinghoff y Cedillo (2007, p. 308)

Las reacciones al estrés pueden presentarse cuando el individuo esta
expuesto a factores de riesgo en el trabajo. Las reacciones pueden
ser emocionales, conductuales, cognitivas y/o fisiolégicas. Cuando las
reacciones del estrés persisten por un largo periodo de tiempo,
pueden provocar dafios permanentes e irreversibles a la salud, tales
como fatiga cronica, problemas musculo esquelético o enfermedades

cardiovasculares.
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Estrés laboral
A continuacion se detallan un conjunto de conceptos que describen que es el

estrés laboral:

Segun la OMS (2007, p. 3)

El estrés laboral es la reaccion que puede tener el individuo ante
exigencias y presiones laborales que no se ajustan a sus
conocimientos y capacidades y que ponen a prueba su capacidad para
afrontar la situacion. A menudo existe confusion entre presion o reto y
estrés, y a veces se Uutiliza para disculpar practicas gerenciales
inadecuadas. Debido a las exigencias del entorno laboral de hoy, es
inevitable que exista presién en el trabajo. Un nivel de presion que el
trabajador considere aceptable puede motivarlo, mantenerlo alerta y en
condiciones de trabajar y aprender. El estrés aparece cuando esta
presidbn se hace excesiva o dificil de controlar. El estrés puede

perjudicar la salud de los empleados y los resultados de su empresa.

Para Duran (2010, p. 71)

El entorno cambiante en que nos desenvolvemos actualmente se ha
traducido en un incremento de la competencia y de las exigencias para
las organizaciones. Esta situacién generan altos niveles de presion,
gue se convierte en parte de la cotidianidad laboral lo que propicia la
aparicion de enfermedades profesionales: estrés, Sindrome de
Burnout, adiccion al trabajo, entre otras, en las que el factor emocional

0 psicoldgico juega un papel determinante.

Una posible consecuencia del estrés cronico experimentado en el contexto
laboral del personal sanitario es el sindrome de agotamiento profesional (Burnout)
(SAP), que en su forma clinica fue descrito por primera vez en 1974 por el

psiquiatra americano Herbert Freudenberger, asi:
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Para Valenzuela (2010, pag. 68) cito a Herbert Freudenberger quien
definid el estrés cronico como “un estado de fatiga o frustracion que se
produce por la dedicacion a una causa, forma de vida o relacién que no
produce el esperado refuerzo”, este fenémeno, que empezd a aparecer
en los afios setenta en los Estados Unidos de América, hace referencia
al desgaste o sobrecarga profesional de los profesionales del servicio.
En esa misma época la psicéloga Cristina Maslach estudiaba las
respuestas emocionales que se producen entre las personas que
trabajaban con los profesionales de ayuda. Y en 1977 en Congreso
anual de la Asociacion Americana de psicologos, lo utilizd6 para
describirlo en personas que trabajan en los sectores de servicios
humanos, profesionales de la salud y de la educacién bajo condiciones
dificiles en contacto directo con los usuarios, este término era
empleado entonces por los abogados californianos para describir el
proceso gradual de pérdida de responsabilidad y desinterés cinico

entre compafieros de trabajo.

Maslach y Jackson citado en Valenzuela (2010.p.56) lo estudiaron
desde una perspectiva tridimensional caracterizado por: agotamiento
emocional, manifestado por la pérdida progresiva de energia,
cansancio y fatiga; despersonalizacion, identificada por un cambio
negativo de actitudes y respuestas hacia los demas con irritabilidad; y
falta de realizacién personal en el trabajo, con respuestas negativas
hacia si mismo y el trabajo. Y en 1982 establecieron una de las
definiciones mas aceptadas y utilizadas por los distintos autores para la
realizacion de sus investigaciones: como una “respuesta inadecuada a
un estrés emocional crénico cuyos rasgos principales son: agotamiento
emocional, despersonalizacion y un sentimiento de inadecuacion a las

tareas que ha de realizar.

A continuacion se describe las respuestas inadecuadas a un estrés emocional

cronico:
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Cansancio Emocional (agotamiento emocional)
Segun Montalban y Stangeland (2001, p. 34)

Maslach y Jackson (1982). Se conceptualiza como cansancio
emocional a una situacion que lleva a una pérdida de motivacion y
suele progresar hacia sentimientos de inadecuacion y fracaso. Se
caracteriza por sentimientos de desgaste y agotamiento de los

recursos emocionales; siendo el vigor el opuesto al cansancio.

Para la Real Academia Espafola (2015) proporciona algunos conceptos de las

caracteristicas sobre el agotamiento emocional:

Desinterés: Falta de interés por algo. Desapego y desprendimiento de
todo provecho personal, proximo o remoto, desanimo constante para
emprender o tener iniciativa propia.

Agotamiento fisico: Cansancio intenso y constante.

Sentimientos y actitudes negativas: Sentimiento de fastidio, desamparo
e ira u otro estado, debido a la incapacidad de lograr una meta, son
circunstancias decepcionantes.

Frustracion por el trabajo que se realiza: Es un desajuste entre las
expectativas laborales y la realidad que percibe que la conduce a
experiencias insatisfactorias, sentimientos no placenteros vy

consecuencias negativas de diversa indole.

Despersonalizaciéon

Segun Gonzales, Lacasta, y Ordofiez (2008. p. 55)

La despersonalizacion, suele asociarse a wuna actitud vy
comportamiento cinico e impersonal, con el aislamiento de los demas,
con el etiquetado peyorativo de los otros comparieros de trabajo y con
intentos de culpabilizarles de la frustracion y falta de compromiso

laboral presente.
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Para Cruzado, Nufiez-Moscoso, y Rojas-Rojas, (2013, p.121)

La despersonalizacion es un cuadro frecuente en la practica
psiquidtrica y neurolégica sin embargo una gran proporcion de
individuos normales puede experimentarla en situaciones ordinarias
de agotamiento fisico o emocional, estrés o privacion de suefio. La
despersonalizacion ha sido definida como una alteracion de la
conciencia del yo, de indole tal que el individuo despersonalizado se
siente a si mismo como extrafio y distante, mero observador de sus
procesos mentales y su ambito corporal; es frecuente enfatizar en las
definiciones usuales la sensacion de irrealidad que el paciente
experimenta y la comparacion que hace de sus experiencias usando
la expresion “como si”, por la dificultad inherente a la descripcién de
ellas, y que ademas denota la claridad que el sujeto despersonalizado

mantiene sobre la naturaleza anormal de su estado.

La despersonalizacion constituye otra dimension que nos da luces del nivel de

estrés que puede estar atravesando un individuo, siendo sus indicadores:

Trato impersonal hacia los pacientes y trabajo: Es aquel trato que no
posee ninguna caracteristica que haga referencia a la personalidad de
un individuo, sus ideas o sus sentimientos

Falta de preocupacion de los problemas: Se reconocen a aquellos
atributos negativos que son identificados en el personal, tales como:
agresividad y mal caracter, descuido, indiferencia y falta de
compromiso.

Indiferencia: Es un punto intermedio entre el aprecio y el desprecio. Si
alguien siente aprecio, ese sentimiento resultara agradable y activo;
en cambio, si siente desprecio, se tornara en algo que se pretende
rechazar. Al mostrarse indiferente, el sujeto se vuelve apatico al

respecto.(Gonzales, et al. 2008.p. 92)
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Falta de realizacion personal en el trabajo

Segun Gonzales, et al. (2008. p. 94)

Es la disminucién de la realizacion personal en el trabajo que se
caracteriza como una tendencia del trabajador a autoevaluarse de
forma negativa. Las personas se sienten infelices consigo mismas,
insatisfechas con su desarrollo profesional, experimentan una
declinacion en el sentimiento de competencia y de éxito en su trabajo

y en su capacidad de interactuar con las personas.

La falta de realizacion personal en el trabajo es considerada como otra

dimension que caracteriza al estudio de nivel de estrés cuyos indicadores son:

Apreciacion sobre el trabajo que se desea: Centrado en las opiniones
de los trabajadores. Son datos nos ayudan a entender las diferencias
entre las opiniones de personas de diferentes edades, géneros,
niveles educativos, sectores, tamafios de empresa, etc.

Interés por las tareas cotidianas en el trabajo: Supone la activacién
estratégica de competencias especificas con el fin de llevar a cabo
una serie de acciones intencionadas en un ambito concreto con un
objetivo claramente definido y un resultado especifico

Baja autoestima profesional: Es el resultado de comparar lo que creo
gue soy, con lo que deberia ser. De medirnos en funcion de una
imagen irreal, que nos formamos a partir de las expectativas
exageradas de otras personas: padres, maestros, amigos, u otro.
(Gonzales, et al. 2008. p. 102 -4)

Segun cita Del Rio, Perezagua, y Vidal (2003, pag. 26) Para responder a
las interrogantes surgidas respecto al nivel de estrés, y como medir, la literatura
nos ofrece M.B.I. (Inventario Burnout de Maslach: Cristina Maslach 1981-1986,

adaptacion espafiola)
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Se trata de un cuestionario auto administrado, que consta de 22 items
en forma de afirmaciones sobre los sentimientos y actitudes del
profesional hacia su trabajo y hacia los clientes. Altas puntuaciones en
las dos primeras escalas y bajas en la tercera permiten diagnosticar el
trastorno. El cuestionario tiene una estructura tridimensional y a partir
de ella se definen tres subescalas o dimensiones para designar un
sujeto “quemado”. Estas subescalas son: Cansancio emocional,

despersonalizacion y realizacion personal.

A pesar de las posibles deficiencias, no hay en este momento un instrumento mas
preciso para el diagnostico del sindrome, por ello es el mas utilizado en la mayor

parte de los estudios.

Para finalizar, respecto a estrés laboral;

Para la OMS Houtman, Jettinghoff, y Cedillo (2007) En América
Latina, por ejemplo, actualmente el estrés laboral se reconoce como
una de las grandes epidemias de la vida laboral moderna. Al mismo
tiempo, muchos profesionales de la Salud y Seguridad Laboral en
esta region piensan que un buen ambiente psicosocial y una buena
ergonomia estan, mas bien, asociados al concepto de “confort” y van
mas alld de la fase de “control de riesgos” de las exposiciones
guimicas, biologicas o fisicas. Bajo esta premisa, el énfasis de la
reglamentacion esta en definir y revisar los limites permisibles de
exposicién al ruido y a los quimicos, y al establecimiento de medidas
de proteccion y control de las condiciones peligrosas asociadas con
los accidentes. Desafortunadamente, por ahora, no existe interés en
regular o desarrollar guias para establecer buenas préacticas
enfocadas en la ergonomia y la exposicion a los riesgos
psicosociales tales como de alta velocidad de trabajo, las largas
jornadas ocupacionales y la inseguridad laboral en los paises de

América Latina.
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Desempefio laboral
Desempefid laboral es otra variable a considerar en la presente investigacion por

ende su analisis y estudio es imprescindible.

Para el CNSC.(2006, pag. 5) Desemperio laboral es el rendimiento
laboral y la actuaciébn que manifiesta el trabajador al efectuar las
funciones y tareas principales que exige su cargo en el contexto
laboral especifico de actuacion, lo cual permite demostrar su
idoneidad. Para valorar esta idoneidad surge la concepcion de la
evaluacion del desempefio, se ubica en el contexto de la gestion
humana y se apoya en técnicas e instrumentos del modelo de
gestion humana por competencia laboral, a fin de asegurar la calidad
en el servicio, la satisfaccidon de las necesidades y requerimientos de
sus usuarios, beneficiarios y destinatarios y el cumplimiento de los

planes y programas de desarrollo y de las metas institucionales.

A la luz de estas definiciones, Tito (2012, pag. 28) refiere que: ha de
entenderse que las competencias consistirian en motivos, rasgos de
caracter, concepto de uno mismo, actitudes o valores,
conocimientos, capacidades cognoscitivas o de conducta que
pueden ser asociadas al desempefio excelente en un puesto de
trabajo. Estas competencias quedarian relacionadas causalmente
con el desempefio en el puesto de trabajo, de tal manera que los
motivos, los rasgos de caracter, el concepto de uno mismo y los
conocimientos permiten predecir unas conductas concretas que a su

vez predicen el desempefio.

En este sentido CNSC. (2006, pag. 8) Se entiende por competencia
laboral la “Capacidad de una persona para desempeiar, en
diferentes contextos y con base en los requerimientos de calidad y
resultados esperados en el sector publico, las funciones inherentes a

un empleo; capacidad que esta determinada por los conocimientos,
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destrezas, habilidades, valores, actitudes y aptitudes que debe

poseer y demostrar el empleado publico”.

Gestion de la Evaluacion del Desempefio Laboral

La evaluacién del desempefio es un asunto que ha despertado numerosas
manifestaciones favorables y otras sumamente adversas. Hasta el dia de hoy se
ha hecho poco para lograr una verificacion real y cientifica de sus efectos. Asi,

Castro, Palomino, Quifiones et al. (2007) afirman que:

Evaluacion del desempefio es un concepto dinamico, ya que los
empleados son siempre evaluados con cierta continuidad, sea formal o
informalmente, en las organizaciones. Ademas, una evaluacion del
desempefio constituye una técnica de direccion imprescindible en la
actividad administrativa. Es un medio a través del cual es posible
localizar problemas de supervisibn de personal, de integracion del
empleado a la organizacion o al cargo que ocupa en la actualidad, de
desacuerdos, de desaprovechamiento de empleados con potencial mas
que el requerido por el cargo, de motivacion entre otros. Segun los
tipos de problemas identificados, la evaluacion del desempefio puede
ayudar a determinar la falta de desarrollo de una politica de recursos

humanos adecuada a las necesidades de la organizacion. (p.14)

La evaluaciéon del desempefio no es por si misma un fin, sino un instrumento, un
medio, una herramienta para mejorar los resultados de los recursos humanos de

la empresa. En ese contexto, nuevamente Castro et al (2007):

(...) los objetivos fundamentales de la evaluacion del desempefio
puede presentar de tres maneras: 1. Permitir condiciones de medicién
del potencial humano en el sentido de determinar su plena aplicacion.
2. Permitir el tratamiento de los recursos humanos como recursos
basicos de la empresa y cuya productividad puede desarrollarse
indefinidamente dependiendo de la forma de administracion. 3. Dar

oportunidades de crecimiento y condiciones de efectiva participacion a
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todos los miembros de la organizacién, teniendo en cuenta de una
parte los objetivos empresariales y otra los objetivos individuales. Para
finalizar refiere: Cuando un programa de evaluacion del desempefio es
bien planeado, coordinado y desarrollado, normalmente proporciona
beneficios a corto, a mediano y largo plazo. Por lo general, los
principales beneficiarios son el individuo, el jefe, la empresa y la
comunidad. (p.79-80).

Para evaluar como responden las personas en sus puestos de trabajo, es
prioritario tener identificadas las actividades y objetivos que cada persona debe
desarrollar en su puesto de trabajo y cuyo desempefio serd evaluado. Es
imprescindible que, tanto por parte del evaluador, como por parte del evaluado, se
conozcan los criterios cualitativos y cuantitativos, con los que serdn medidos los

resultados. Basicamente, se utilizan dos procedimientos o sistemas:

Sistema 1. Evaluacién del Desempefio segun las Actividades; Mediante este
sistema, se evalla el nivel de cumplimiento de las distintas actividades que tiene
asignadas de horma habitual, cada puesto de trabajo. Por ello, es preciso, que
estas actividades estén previamente identificadas y conocidas por los ocupantes
de cada puesto.

Sistema 2: Evaluacion del Desempefio por Objetivos; Con este sistema lo que se
evalla es el grado de consecucion de los diferentes objetivos que en su momento
se establecieron para cada puesto, e incluso de los que se fijaron de mutuo
acuerdo. En la medida, en que la fijacién de objetivos se haga de acuerdo con los

ocupantes de los puestos, estos se implican mas.

Para fines de la presente investigacion, se ha disgregado los factores de la
evaluacion del desempefio y conducta laboral, implicitos en el formato de
evaluacion, en aspectos que seran tomados como parte de las dimensiones de la

presente investigacion:
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1. Aspectos ligados a la gestion: Marulanda y Mejia (2011) dicen en el Libro
Modelo de gestion del talento Humano, refriere que:

Es la dimension del puesto de trabajo en la que se valora la
conjuncién de los factores de desempefio eficaz que deberian
coincidir en el ocupante del puesto para que pueda resolver los

problemas que se presentan en el ambito del entorno organizativo.
(p.69)

Planificacion: Califica la capacidad para elaborar, ejecutar y evaluar el trabajo
propio y del personal a su cargo, asi como la habilidad para racionalizar los
recursos asignados.

Cumplimiento de las normas: Califica el cumplimiento de las normas
institucionales (Reglamento Interno de Trabajo, Procedimientos, Instructivos y

otros.)

2. Aspectos ligados a la productividad:

Para Andrade (2011, pag. 113) en su libro, El Factor ADR, refiere:
Hay empresas que generan en sus colaboradores un fuerte orgullo de
pertenencia, por la imagen que tienen en la sociedad, o por enarbolar
una serie de valores compatibles con los que ellos mismos profesan.
Entonces trabajar en esas empresas es un motivo de arraigo y
desarrollo de capacidades y actitudes que mejoran su rendimiento y la

produccion.

Iniciativa: Califica el grado de la actuacion laboral espontanea sin necesidad de
instrucciones y supervision, generando nuevas soluciones ante los problemas de
trabajo con originalidad.

Oportunidad: Califica el cumplimiento de plazos en la ejecucion de los trabajos
encomendados.

Calidad del Trabajo: Califica la incidencia de aciertos y errores, consistencia,

precision y orden en la presentacion del trabajo encomendado.
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3. Aspectos ligados a la Persona: Segun Sutil, Naranjo, Leon, et al (2013, p. 92)
En el libro Neurociencia, empresa y marketing da una aproximacion a la
interpretacion de la dimension de la manera como nos relacionamos con otros
individuos, viene dada por aspectos emocionales y cognitivos que pueden ser
evaluados e incluso ajustados.

Responsabilidad: Califica el compromiso que asume el evaluado a fin de cumplir
oportuna y adecuadamente con las funciones encomendadas.

Confiabilidad y Discrecion: Califica el uso adecuado de la informacion que por el
puesto o las funciones que desempefia debe conocer y guardar reserva.
Relaciones Interpersonales: Califica la interrelacién personal y la adaptacion al

trabajo en equipo.

Profesional administrativo

Es aquel profesional titulado, que presta un servicio a la sociedad en coordinacién
con los otros profesionales del area administrativa, a través de la administracion o
gerencia, asi como el soporte de la ejecucion de los procedimientos
administrativos, técnicos y normativos de las instituciones publicas,
especificAndose para este trabajo en el personal que labora en la Unidad de

Ejecucion Contractual de la SUNAT.

Perspectiva Teérica

El estrés puede estar ocasionado por problemas fuera o dentro de su trabajo, por
lo general, los empleadores no pueden proteger a sus empleados contra el estrés
originado fuera de su trabajo, pero si pueden protegerlos contra el estrés derivado
de sus actividades laborales. EIl profesional administrativo no esta excepto de
esta realidad, pues al estar presente en él una combinacion de variables fisicas,
psicolégicas y sociales lo hace susceptible a cambios de actitud inevitables
originados por un entorno variable, por ende ocasionando disminucién o

alteracion en su desempefio laboral.

En base a los estudios de investigacion desarrollados anteriormente y a la

base tedrica encontrada se ha propuesto realizar el estudio, utilizando dos
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instrumentos de evaluacion el primero la version espafiola validada de Maslach
Burnout Inventory (MBI), como medio para identificar el nivel de estrés crdénico en
el personal, y el segundo en base a la Resolucion de Superintendencia N° 202-
2012/SUNAT “Aprueba Politica de Gestion del Rendimiento Laboral de la
Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracién Tributaria-SUNAT” y
anexo politica de gestion del rendimiento laboral de la SUNAT. Para identificar el

desemperio laboral.

En este sentido, la perspectiva tedrica de la presente investigacion esta
basada en datos del sub capitulo inmediato anterior.

1.3 Justificacion

La intencion de la presente proyecto de investigacibn es dar nuevos
aportes teodricos practicos que permitan explicar y conocer mas de cerca de la
relacion que existe entre el nivel de estrés y el desempefio laboral del profesional
administrativo en la Unidad de Ejecuciéon Contractual de la SUNAT, 2015.
Considerando importante este aspecto en la estructura del desempefio laboral de
este personal debido a lo siguiente:

Para la Organizacién Internacional del Trabajo (OTI) segun cito Suarez
(2013.p.34)

(...) en América Latina no se han dado las suficientes investigaciones

sobre el estrés laboral, con la finalidad de analizar las diferencias

culturales como conductuales, que varian de un pais a otro, para
conocer con exactitud el nivel de estrés laboral de los trabajadores de

una determinada organizacion; trayendo como consecuencia el poco

conocimiento de las causas, efectos y consecuencias del estrés

laboral, asi como tampoco instrumentos necesarios para Ssu
investigacion.

De esta manera, el presente proyecto de investigacion es importante ya
que brinda aportes a las autoridades normativas, gerenciales respecto a la
relacion entre el nivel de estrés y el desempefio laboral del profesional

administrativo en la Unidad de Ejecucion Contractual de la SUNAT, 2015.
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1.3.1 Justificacién Teodrica

La presente investigacion es tedricamente importante porque hara una
revision de los modelos teoricos que explican cada una de las variables, estudios
de investigacién similares y teorias a fines y la relacion que existe entre ellos; de
esta forma que encajen en la satisfaccion de las necesidades del sector publico,
esto nos da el marco de importancia necesaria para realizar la presente
investigacion.

Para Houtman I, Jettinghoff K y Cedillo L. (2007)

La mayoria de los paises en desarrollo invierten pocos recursos en

investigacion aunque tienen muchos problemas por resolver; estas

son tal vez las principales causas que explican las limitaciones para

generar datos confiables y evaluar el impacto de los cambios en el

trabajo. Sin embargo, se han llevado a cabo algunos estudios
especificos de disefio transversal, a través de los cuéles se ha

demostrado la importancia de los problemas de presion arterial alta y

las enfermedades cardiovasculares en la poblacion de México, Brasil

y Colombia y la distribucién diferencial entre grupos de trabajadores

expuestos y no expuestos a condiciones psicosociales negativas,

tales como tension en el trabajo, sobre compromiso e inseguridad

laboral. (p.8)

1.3.2 Justificacién Metodoldgica

El uso de instrumentos metodoldgicos pretende alcanzar los objetivos
trazados aplicando herramientas como son la validez y confiabilidad del
instrumento previamente elaborado y revisado por juicio de expertos para
identificar las variables de estudio y sus dimensiones garantizaran la validez de la
informacion obtenida permitiendo generar las recomendaciones de la
investigacion sobre la probleméatica observada. Por otra parte, de por si, la
tratativa del tema de investigacion propone un método para abordar problemas
similares en otros contextos laborales con caracteristicas semejantes,

constituyéndose en una ruta de trabajo.
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1.3.3 Justificacién Practica

Respecto a la justificacion practica del presente proyecto de investigacion,
el autor considera que los resultados obtenidos en la investigacion, puedan
trascender méas alla del logro del objetivo académico para el autor, en una
investigacion que puede ser relevante por medio de sus resultados en la SUNAT
de tal manera que se adopten politicas de prevencion y se proporcione mejor

calidad de vida al servidor publico.

Cada periodo de tiempo, cada regidn, cada pais y aun, cada institucion
publica tiene condiciones particulares que deben estudiarse para orientar la
politica del cuidado integral de las personas, asunto que también es
responsabilidad de los directivos y/o jefes, y en consecuencia de los lideres
politicos del pais. Razén por la cual cada cierto tiempo se definan las necesidades
de personal administrativo con competencias distintas a los que ya laboran como

empleados.

Asi refiere la OMS (2007, p. 5)
Si bien existen intervenciones eficaces para evitar los peligros laborales
y proteger y promover la salud en el lugar de trabajo, se registran
grandes diferencias dentro de los paises y entre éstos en lo relativo al
estado de salud de los trabajadores y su exposicion a riesgos laborales.
So6lo una pequefia minoria de la fuerza de trabajo mundial tiene

actualmente acceso a servicios de salud ocupacional.

En este contexto, el autor espera que una vez culminada la presente
investigacion esta informacion se canalice a las autoridades competentes, y se

realicen acciones tendientes a mejorar la realidad encontrada.
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1.4. Planteamiento del Problema
1.4.1 Realidad problematica

El individuo, en distintos ambitos de su vida, se ve sometido a multiples
presiones que le generan estrés. Una de las fuentes més importantes de estas
presiones esta relacionada con el desarrollo del trabajo. En general, el trabajo en
una empresa esta sujeto a unas condiciones y una forma de organizacion que no
estdn determinadas por las capacidades, necesidades o expectativas del

individuo, sino que se estructura en orden a otro tipo de factores.

Las empresas que no consideran importante al elemento humano, se enfoca
en la productividad, sin analizar la sobrecarga laboral de los empleados.
Errbneamente estas empresas creen que incrementando las horas de trabajo a
los empleados existra mayor productividad. Sin embargo, es todo lo
contrario. Los agotan, enferman y corren el riesgo de perder buenos elementos

por la incapacidad de implementar un buen trato.

Aunque los individuos en general tienen una gran capacidad de adaptacion,
en algunas ocasiones ciertos requerimientos del trabajo obligan a realizar un
esfuerzo adaptativo para el que el sujeto no esta preparado, lo cual le origina una
serie de problemas de adaptacion o de ajuste. La carga laboral, los problemas
familiares, la incapacidad de delegar funciones y la falta de trabajo en equipo
generan que los empleados sufran estrés, los trabajadores también corren riesgo
de padecer hipertension, diabetes, males cardiacos y enfermedades que devienen
de la presion laboral. Estos asalariados de empresas privadas y estatales
padecen la enfermedad, pero pocas firmas adoptan una solucién al respecto.
(Montero, 2010)

Una de estas soluciones es capacitar a los trabajadores sobre técnicas que
mejoren su desempenio, les permitira priorizar sus tareas y aprender a manejar
sus tiempos. Esta no es una pérdida de tiempo, sino una inversion. Si la
compafia quiere ser exitosa, tendra que invertir. Sin embargo, como ya lo

menciond Montero, no hay mucha motivacién para que lo hagan. Por otro lado, la
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calidad en la prestacién de los servicios es sin duda una preocupacién medular,
porque en el eje de todos los procesos se encuentra la vida de las personas, cuya
salud debe ser promovida y protegida como obligacion insoslayable del Estado. El
profesional administrativo presta servicio de alta calidad al usuario, a la familia, a
la comunidad y en consecuencia, al estado peruano. Es ademas quien lidera
diferentes procesos donde se deben establecer procedimientos, pautas, normas,
protocolos o disposiciones generales y particulares que permitan al equipo de
gestion obtener el éxito en relacion a los procesos de administracion y gerencia.

El personal administrativo debe prestar un optimo servicio para ello ademas
de los conocimientos tedricos y practicos que deben poseer, debe de tener una
elevada autoestima, deben contar con un equilibrio mental y fisico que le permita
ejercer su actividad de una manera eficiente y ser efectivo en la practica diaria
de sus labores. Esto se debe a que servicios donde laboran estas personas,
enfrentan diariamente situaciones dificiles y hasta riesgosas donde demuestran
sus competencias, para lo cual han sido capacitados, es decir demostrar juicio y
experiencia necesaria para detectar situaciones de alarma que vulneren la
normativa o el debido procedimiento, a ello se suma la sobre carga de trabajo, la
sobre demanda de labor, los factores fisicos ambientales, donde se labora, como
ambientes o equipos inadecuados, incomodos e insuficientes para realizar
actividades cotidianas; y también factores que afectan el aspecto psicologico,
como son la ambigiiedad de funciones, las criticas constantes por otro grupo de
profesionales, rotacion de personal, poca flexibilidad en los horarios y sus

cambios.

Por lo mencionado, surge repercusiones en el desempefio laboral del
personal administrativo, que pasa de ser administrador a ser el motivo de cuidado
por presentar niveles de estrés altos. Esta realidad, conlleva a manejo inadecuado
de situaciones en las unidades, comunicacibn poco asertiva, excesiva
permisividad en los procedimientos, restandole importancia a situaciones
complejas, obviando la toma de decisiones, desinterés por la capacitacion y
actualizacion, poca promocion de cargos, displicencia hacia la cooperacion entre
compaferos, entre otros. Algunas de estas situaciones han sido observadas en el

clima organizacional de la SUNAT, lo que motivo la presente investigacion.


http://www.monografias.com/trabajos11/fuper/fuper.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/autoestima/autoestima.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/tomadecisiones/tomadecisiones.shtml
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1.4.2. Formulacién del Problema
Problema General

¢, Cudl es la relacion entre el nivel de estrés y el desempefio laboral del
profesional administrativo en la Unidad de Ejecucion Contractual de la SUNAT,
20157

Problemas Especificos

Problema especifico 1

¢,Cual es el nivel de estrés del profesional administrativo en la Unidad de
Ejecucion Contractual de la SUNAT, 20157

Problema especifico 2

¢,Cual es el nivel de desempefio laboral del profesional administrativo en la
Unidad de Ejecucion Contractual de la SUNAT, 20157

Problema especifico 3

¢, Cual es la relacion entre Cansancio emocional y el desempefio laboral del
profesional administrativo en la Unidad de Ejecucion Contractual de la SUNAT,
20157

Problema especifico 4

¢,Cuadl es la relacion entre despersonalizacion y el desempefio laboral del
profesional administrativo en la Unidad de Ejecucion Contractual de la SUNAT,
20157

Problema especifico 5

¢,Cuadl es la relacion entre realizacion personal y el desempefio laboral del
profesional administrativo en la Unidad de Ejecucién Contractual de la SUNAT,
20157

1.5. Hipbétesis
1.5.1. Hipétesis General

Existiria una relacion significativa entre el nivel de estrés y el desempefio
laboral del profesional administrativo de la Unidad de Ejecucién Contractual de la
SUNAT, 2015.



43

1.5.2 Hipétesis Especifica

Hipotesis Especifico 1

Existiria una relacibn entre la dimension cansancio emocional y el
desempefio del profesional administrativo de la Unidad de Ejecucion Contractual
de la SUNAT, 2015.

Hipotesis Especifico 2

Existiria una relacion entre la dimensidon despersonalizacion y el
desempefio del profesional administrativo de la Unidad de Ejecucion Contractual
de la SUNAT, 2015.

Hipotesis Especifico 3

Existiria una relacion entre la dimension de realizacion profesional en el
trabajo y el desempefio del profesional administrativo de la Unidad de Ejecucion
Contractual de la SUNAT, 2015.
1.6 Objetivos
1.6.1 Objetivo General

Determinar la relacién que existe el nivel de estrés y el desempefio laboral
del profesional administrativo en la Unidad de Ejecucion Contractual de la
SUNAT, 2015.

1.6.2 Objetivos Especificos

Objetivo Especifico 1
Determinar el nivel de estrés del profesional administrativo de la Unidad de
Ejecucion Contractual de la SUNAT, 2015.

Objetivo Especifico 2
Determinar el nivel de desempefio laboral del profesional administrativo de
la Unidad de Ejecucion Contractual de la SUNAT, 2015.
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Objetivo Especifico 3

Determinar la relacion entre el Cansancio Emocional y el desempefio de
del profesional administrativo de la Unidad de Ejecucion Contractual de la
SUNAT, 2015.

Objetivo Especifico 4

Determinar la relacion entre despersonalizacion y el desempefio laboral del
profesional administrativo de la Unidad de Ejecucién Contractual de la SUNAT,
2015.

Objetivo Especifico 5

Determinar relacion entre realizacion personal y el desempefio laboral del
profesional administrativo de la Unidad de Ejecucion Contractual de la SUNAT,
2015.



Il: Marco metodoldgico



2.1.

b)
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Variables

Variable 1: Nivel de Estrés = Variable independiente

Variable 2: Desempefio laboral del profesional administrativo de la Unidad
de Ejecucion Contractual de la SUNAT = variable dependiente.



2.2. Operacionalizacion de las Variables.
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DEFINICION DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES ITEMS INDICADORES NIVELES
VARIABLE 1: Els.el deseqw!lbrlo En respuesta expresada Cansancio emocional 12,3638, _Desinterés
fisico y emocional por el personal 13, 14, 16, 20.
que se produce en el administrativo acerca _Agotamiento fisico 0 = Nunca

ser humano a causa
del entorno que
percibe.

Nivel de Estrés.

del efecto que produce
su laboren la
Interaccion con el
medio en cuanto al
cansancio emocional; la
falta de realizacidn
personal, y
despersonalizacién. En
el cual se obtuvo a
través de la escala de
Maslach y valorada en
alto, medio y bajo.

Despersonalizacién

Realizacion
en el trabajo

personal

5,10, 11, 15,
22.

4,7,9,12,17,

18, 19, 21.

_Sentimientos y actitudes
negativas

_Frustracion por el trabajo que
se realiza

_Trato impersonal hacia los
pacientes y trabajo.
_Falta de preocupacién de los

problemas.
_Otros

_Indiferencia

_Apreciacion sobre el trabajo
que se desea

_Interés por las tareas
cotidianas en el trabajo
_Baja autoestima profesional

1 = Pocas veces al afio
0 menos

2=Unavezalmeso
menos

3 = Unas pocas veces al
mes 0 Menos
4=Unavezala
semana

5 =Pocas veces a la
semana

6 = Todos los dias
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DEFINICION

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES ITEMS INDICADORES NIVELES
Aspectos ligados a la e s
VARIABLE 2: ., 1,8 Planificacion LA, I, v, v
gestion
Desempefio
laboral del
profesional
administrativo
Cumplimiento de
Realizar funciones normas
asistenciales,
gerenciales, docentes e
Estlg?ac'lon delI ol dl investigativas, q]fsdeCieI Aspectos ligados a la
ren myentogo.a. e . coptexto especi |Fo e productividad
profesional administrativo cuidado, en los niveles L
. . . Iniciativa LI, I, v
en todos los aspectos del  primario, secundarioy 345
gue hacer de la Unidad terciario, con Y Oportunidad
de Ejecucion Contractual  fundamento en un real portunida
de la SUNAT. conocimiento del ser ) _
humano, de la salud y Calidad de trabajo
sus determinantes, y
del entorno. Aspectos ligados a la
persona
2,6,7 Responsabilidad AL, v, v

Confiabilidad y
discrecién
Relaciones
interpersonales
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2.3. Metodologia.

Se aplicara el método hipotético deductivo es el procedimiento o camino
que sigue el investigador para hacer de su actividad una practica cientifica. El
método hipotético-deductivo tiene varios pasos esenciales: observacion del
fenébmeno a estudiar, creacion de una hipoétesis para explicar dicho fenébmeno,
deduccién de consecuencias 0 proposiciones mas elementales que la propia
hipotesis, y verificacion o comprobacion de la verdad de los enunciados
deducidos comparandolos con la experiencia. Este método obliga al cientifico a
combinar la reflexién racional o momento racional (la formacion de hipétesis y la
deduccién) con la observacion de la realidad o momento empirico (la observacion

y la verificacion). (Hernandez, Fernandez, Baptista. 2010. p.56)

2.4. Tipo de estudio

El presente trabajo es un estudio descriptivo, correlacional, aplicativo el
cual describe y relaciona el nivel de estrés y el desempefio laboral del profesional
administrativo de la Unidad de Ejecucién Contractual de la SUNAT, 2015.

O,
M r
Dénde: 0O,
M = Muestra.
O, = Variable 1
O, = Variable 2.

r = Relaciéon de las variables de estudio.
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Segun lo manifestado por Bernal, (2006, pag. 113) “Para Salkind, la
investigacion correlacional tiene como propdésito mostrar o examinar la relacion
entre variables o resultado de variables. La correlacibn examina asociaciones

pero no relaciones causales.”

2.5. Disefio de Investigacion

Es un estudio no experimental de tipo transversal, porque no se realiza
manipulacion deliberada de las variables; y transversal porque se recolecta datos

en un solo momento dado.

Segun lo manifestado por Toro-Jaramillo (2006, p. 158) refiere que una
investigacibn no experimental es aquella que se realiza sin manipular
deliberadamente las variables. Se observan los fendmenos tal y como se dan en

Su contexto natural para después analizarlos.
Para el Herndndez, Fernandez y Baptista (2010, p. 106)

Los estudios de corte transversal, constituyen una especie de corte
transversal en el tiempo, como una fotografia del momento y de los

factores y circunstancias que acttan sobre él en un momento dado.

2.6. Poblacion y muestra

2.6.1. Poblacion
La poblacion la conformaran todas las personas que trabajan en la Unidad
de Ejecucién Contractual de la SUNAT. El cual se encuentra distribuido de la

siguiente forma.

Servicio NUumero de personas
C.AS. 12
D.S. 728 23

Total 35
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2.6.2 Muestra

La muestra que se considerard en la presente proyecto de investigacion
sera el 100% del personal de la Unidad Ejecucién Contractual de la SUNAT,
2015.

Criterios de Seleccién

Criterios de Inclusion

- Profesionales administrativo de la Unidad Ejecucion Contractual de la

SUNAT con vinculo laboral mayor a 3 meses.

Criterios de Exclusion
- Personal que se encuentren de vacaciones o licencia.
- Personal que no desean participar en la presente investigacion.

- Personal con cargo administrativo de confianza.

2.7. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

2.7.1 Técnica de Recoleccion de Datos

Se utilizara el término encuesta para referirse a la técnica de recoleccion de
datos que utiliza como instrumento un listado de preguntas que estan fuertemente
estructuradas y que recoge informacion para ser tratada estadisticamente, desde

una perspectiva cuantitativa.

Mediante éste instrumento se recolectara informacion del grupo de estudio,

y asi identificar la relacién que tiene una variable con la otra.
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2.7.2 Instrumentos de Recoleccion de Datos

a) Encuesta para la Variable 1: “Nivel de estrés” (Anexo 1)

Para medir el “Nivel de estrés de las profesionales administrativo” se usara
la encuesta aplicando el instrumento “el Inventario de Maslach” elaborado por

Maslach y Jackson en version espafiola.

La evaluacion se realiza atreves de los aspectos:
Cansancio emocional: 1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16, 20.
Despersonalizacion: 5, 10, 11, 15, 22.
Realizacion personal: 4, 7,9, 12, 17, 18, 19, 21.

Estas tres escalas tienen una gran consistencia interna, considerandose el
grado de agotamiento como una variable continua con diferentes grados de
intensidad:

0 = Nunca.

1 = Pocas veces al afio 0 menos

2 = Una vez al mes 0 menos

3 = Unas pocas veces al mes o menos
4 = Una vez a la semana

5 = Pocas veces a la semana

6 = Todos los dias

Se consideran que las puntuaciones del MBI son bajas entre 1 y 33.
Puntuaciones altas en los dos primeros y baja en el tercero definen el problema

de estrés.

Existen tres sub-escalas bien definidas, que se describen a continuacion:



53

1. Sub-escala de agotamiento emocional. Consta de 9 preguntas. Valora la
vivencia de estar exhausto emocionalmente por las demandas del trabajo.

Puntuacion maxima 54

2. Sub-escala de despersonalizacion. Esta formada por 5 items. Valora el grado
en que cada uno reconoce actitudes de frialdad y distanciamiento. Puntuacion

méaxima 30

3. Sub-escala de realizaciéon personal. Se compone de 8 items. Evalla los
sentimientos de auto eficacia y realizaciébn personal en el trabajo. Puntuacion

maxima 48.

El rango final de resultados se tomé en base en lo recomendado por el mismo

Maslach, quedando en: Alto, Medio y Regular nivel de Estrés.
a) Encuesta para la Variable 2: “Desempefio Laboral” (Anexo 2)

Para conocer el “Desempefo laboral del profesional administrativo”, se
aplicara la evaluacion de desempefio y conducta laboral que la SUNAT, considera
para la evaluacion de los profesionales nombrados y contratados. Realizada de

forma presencial a modo de lista de cotejo.

Concepto Puntaje

Evaluacion de Desempefio Laboral 70 puntos
Evaluacion de Asistencia 10 puntos
Evaluaciéon de Puntualidad 10 puntos
Evaluacion de Capacitacion 10 puntos
TOTAL 100 puntos

Nota Aprobatoria Puntaje Total 61 puntos

Nota Desaprobatoria Puntaje Total, igual o menor a 60
puntos

No obstante para efectos de presentacion de este trabajo de investigacion
se opto por trabajar en un rango de: Bueno, Regular y Por Mejorar, ya que por
recomendacion del Jefe de Recursos humanos de la SUNAT, podria ser traducido

como ofensivo sefalar a algun trabajador con nota desaprobada.
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2.7.3. Validacion y confiabilidad del Instrumento

Validez.

Respecto a la validacion de contenido, de constructo y de contenido de los

instrumentos:

Encuesta para la Variable 1: “Nivel de estrés”. se aplicara el instrumento “El
Inventario de Maslach” elaborado por Maslach y Jackson en version en espafiol.
El cual tiene alta consistencia interna y fiabilidad al 0.9. Siendo utilizado en las
investigaciones que se presentan en los antecedentes del presente proyecto
como el estudio de Panama y el de Colombia Sin embargo, de todos modos se

realizo la prueba alfa de Cronbach y se obtuvo un nivel aceptable (0.711)
Tabla 1.

Prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach de la variable nivel de estrés.

Alfa de Cronbach N de elementos

0,711 22

Encuesta para la Variable 2: “Desempenio laboral”: Dicha evaluacién se realiza, de
conformidad con la Resolucibn de Superintendencia N° 202-2012/SUNAT
“‘Aprueba Politica de Gestion del Rendimiento Laboral de la Superintendencia
Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria-SUNAT” y anexo politica de
gestion del rendimiento laboral de la SUNAT. La prueba de fiabilidad proporcion6
un buen indice de Alfa de Cronbach (0.814).

Tabla 2.

Prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach de la variable desempefio laboral.

Alfa de Cronbach N de elementos

0,814 8
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Confiabilidad
A pesar que para medir la confiabilidad de los cuestionarios, no fue necesario

realizar ningun analisis, puesto que los instrumentos utilizados ya han sido
validados anteriormente y aceptado en el quehacer de la ciencia, se realiz0 la
prueba alfa de Cronbach solamente con fines de corroboracion, determinandose
que la confiabilidad es buena para los dos instrumentos.

2.8. Método de Anédlisis de Datos

Una vez recolectados los datos proporcionados por los instrumentos, se
procedera al analisis estadistico respectivo, en la cual se utilizara el paquete
estadistico SPSS Version 22. Los datos obtenidos seran presentados en
tablas y gréaficos de acuerdo a las variables y dimensiones, para luego analizarlo e
interpretarlos considerando el marco tedrico.

Para la prueba de hipotesis se aplicé el Coeficiente Rho de Spearman, en
vista que necesitamos hallar la relacién entre las dos variable con un nivel de
confianza del 95% y significancia del 5%. Para el autor Hernandez, et al (2010, p.
123) El coeficiente de correlacion de Spearman (Rho) “es una prueba no
paramétrica que mide la asociacién o interdependencia entre dos variables

discretas medidas, al menos una de ellas en escala ordinal.”

2.9. Consideraciones Eticas

El proyecto de investigacion se ha desarrollado respetando los principios
éticos como el respeto a la persona, y no maleficencia, pudiendo ser sometido a
evaluacion del comité de ética, para la ejecuciébn de los instrumento de
investigacion, se solicitara la autorizacion de la Jefatura de la Unidad de estudio
en la SUNAT. Se solicitara a los profesionales la firma de una hoja de
consentimiento informado, haciendo saber de la realizacion de dicho estudio, en
el que no se revelara su identidad, y que los resultados seran beneficiosos para la
gestion y por intermedio de estos, en las mejoras en las condiciones de trabajo.

Posterior a ello se le consultar4 su participacién voluntaria en la investigacion.



1. Resultados
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3.1. Relacion entre el nivel de estrés y el desempefio laboral del
profesional administrativo en la Unidad de Ejecucion Contractual de la
SUNAT, 2015.

A fin de dar cumplimiento al objetivo general trazado, se midi6 la relacion entre el
nivel de estrés y el desempefio laboral del profesional administrativo en la Unidad
de Ejecucién Contractual de la SUNAT.

Previamente en la tabla 3 se obtuvo que, de un total de 35 personas evaluadas, la
mayoria de intersecciones se dio entre el nivel ‘Bajo’ de estrés y la categoria
‘Bueno’ del desempefio laboral con 12 casos, equivalente al 34.29%, seguido de
la interseccion del mismo nivel de estrés y la categoria ‘Regular’ del desempefio

laboral con 9 casos (25.71%), como se aprecia en la siguiente tabla y figura.

Tabla 3.

Frecuencias entre los niveles de estrés y el desempefio laboral evaluado a

trabajadores de la unidad de ejecucion contractual de la SUNAT, 2015.

Niveles de estrés

Desempefio Total

Laboral Bajo Medio Alto

n % n % n % n %

Por mejorar 2 5,71 0 0,00 1 2,86 3 8,57

Regular 9 2571 4 11,43 1 2,86 14 40,00
Bueno 12 34,29 5 14,29 1 2,86 18 51,43
Total 23 65,71 9 25,71 3 8,57 35 100,0

Fuente: Datos de la investigacion.
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34.3

35.0 -

30.0 - 25.7
o 25.0 -
5] B POR MEJORAR
S 200 -
g 14.3 REGULAR
& 150 1 = BUENO

10.0 -

5.7
50 - 29 29 29
0.0 '
BAJO MEDIO ALTO

Figura 1. Distribucion de las frecuencias entre los niveles de estrés y el
desemperio laboral evaluado a trabajadores de la unidad de ejecucion
contractual de la SUNAT, 2015.

A manera de resumen se tiene que los niveles de estrés fueron en un 65.7%

Bajos, 25.7% Medio y en un 8.6% Alto, como se aprecia a continuacion

65.7
70.0 A

60.0 -
50.0 A

40.0 - 25.7

Porcentaje

30.0 -

20.0 A 8.6

10.0 -

0.0
BAJO MEDIO ALTO

Figura 2. Distribucion de las frecuencias de los niveles de estrés evaluados a los

trabajadores de la unidad de ejecucién contractual de la SUNAT, 2015.
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Asimismo, cuando se resumieron las proporciones del desempefio laboral
evaluado se obtuvo que el 51.4% es ‘Bueno’, el 40% ‘Regular y solamente el

8.6% esta ‘Por Mejorar’, como se aprecia en la figura 3.

60.0 - 514
50.0 - 40.0

40.0 -

Porcentaje

30.0 A

20.0 8.6
10.0 -

0.0

POR MEJORAR REGULAR BUENO

Figura 3. Distribucion de las frecuencias del desempefio laboral evaluado a

trabajadores de la unidad de ejecucién contractual de la SUNAT, 2015.

Previamente a la realizacion del contraste se plantearon las hipétesis, quedando

de la siguiente manera:

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

trabajadores de la unidad de ejecucién contractual de la SUNAT.

H,: Existe relacion entre los niveles de estrés y el desempefio laboral de los

trabajadores de la unidad de ejecucién contractual de la SUNAT.
Tabla 4.

Prueba de correlacién entre los niveles de estrés y desempefio laboral de los

trabajadores de la unidad de ejecucién contractual de la SUNAT.

Rho de Spearman N|E§It?e§sde
Coeficiente de -0.049
correlacion '
Desempefio Laboral Sig. (bilateral) 0,781

N 35
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En la tabla 4 se observo que el valor de la significancia obtenida fue 0.781, valor

superior al nivel propuesto en la metodologia (0.05), por lo que no hay evidencia

para rechazar la hipotesis nula, afirmando que No existe relacion entre los niveles

de estrés y el desemperio laboral de los trabajadores de la unidad de ejecucion
contractual de la SUNAT.

Sin embargo, a pesar de este resultado, se hizo necesario conocer como era la

relacion entre las dimensiones de la variable desempefio laboral y los niveles de

estrés. Las hipotesis de contraste fueron las siguientes:

Ho:

Hi:

Hi:

No existe relacion entre los niveles de estrés y los aspectos ligados a la
gestion del desempefio laboral de los trabajadores de la unidad de ejecucion
contractual de la SUNAT.

Existe relacion entre los niveles de estrés y los aspectos ligados a la gestion
del desempefio laboral de los trabajadores de la unidad de ejecucion
contractual de la SUNAT.

: No existe relacion entre los niveles de estrés y los aspectos ligados a la

productividad del desempeiio laboral de los trabajadores de la unidad de

ejecucion contractual de la SUNAT.

Existe relacion entre los niveles de estrés y los aspectos ligados a la
productividad del desempefio laboral de los trabajadores de la unidad de

ejecucion contractual de la SUNAT.

: No existe relacion entre los niveles de estrés y los aspectos ligados a la

persona en el desempeiio laboral de los trabajadores de la unidad de

ejecucion contractual de la SUNAT.

. Existe relacion entre los niveles de estrés y los aspectos ligados a la persona

en el desempefio laboral de los trabajadores de la unidad de ejecucion
contractual de la SUNAT.
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Tabla 5.

Prueba de correlacion entre los niveles de estrés y las dimensiones del
desemperio laboral de los trabajadores de la unidad de ejecucion contractual de la
SUNAT.

Rho de Spearman Niveles de
estrés
Coeﬂuent_ej de 0.229
correlacion
Aspectos ligados ala g0 pjateral) 0,185
gestion
N 35
Coeﬂment_el de 0.236
. correlacion
Aspectos ligados a la ) )
productividad Sig. (bilateral) 0,172
N 35
Coef|C|ent_e, de 0,556"
correlacion
Aspectos ligados a las Sig. (bilateral) 0,001
personas
N 35

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

En los resultados de la tabla anterior se observa que solamente en la prueba de
correlacion entre los Aspectos ligados a las personas y los Niveles de estrés hubo
significacién (valor p = 0.001< 0.05), por lo que, solamente en ese caso hay
evidencia para afirmar que Existe relacion entre los niveles de estrés y los
aspectos ligados a la persona en el desempefio laboral de los trabajadores de la
unidad de ejecucion contractual de la SUNAT, no siéndolo para los dos restantes

(Aspectos ligados a la Gestién y a la Productividad).
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profesional administrativo de la Unidad de

Ejecucion Contractual de la SUNAT, 2015.

3.2.1.

Niveles de Cansancio emocional del profesional administrativo de la

Unidad de Ejecucion Contractual de la SUNAT, 2015.

En los resultados se observa que mayoritariamente (28 personas = 80%)

tuvieron ‘Bajo’ nivel de Cansancio Emocional; 17.1% (6 personas) nivel

‘Medio’ y solamente un 2.9% (1) manifesté un nivel ‘Alto’. Como se muestra

a continuacion en la tabla 6 y figura 4.

Tabla 6.

Frecuencias de los niveles de Cansancio Emocional evaluado a trabajadores de la

unidad de ejecucion contractual de la SUNAT, 2015.

Porcentaje

Figura 4.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado
Alto 1 2.9 29
Medio 6 171 20,0
Validos
Bajo 28 80,0 100,0
Total 35 100,0
Fuente. Datos de la investigacion
80.0
80.0 -
70.0 -
60.0 -
50.0 -
40.0 -
30.0 7 17.1
20.0 -
2.9
0.0

ALTO

MEDIO BAJO

Distribucién de Frecuencias de los niveles de Cansancio Emocional

evaluado a trabajadores de la unidad de ejecucion contractual de la SUNAT,

2015.
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3.2.2. Niveles de Despersonalizacién del profesional administrativo de la
Unidad de Ejecucion Contractual de la SUNAT, 2015.

En los resultados se observa que mayoritariamente (31 personas = 88.6%)
tuvieron ‘Bajo’ nivel de Despersonalizacién; 8.7% (3 personas) nivel ‘Medio’
y solamente un 2.9% (1) manifestd un nivel ‘Alto’. Como se muestra a

continuacion en la tabla 7 y figura 5.

Tabla 7.

Frecuencias de los niveles de Despersonalizacién evaluado a trabajadores de la

unidad de ejecucion contractual de la SUNAT, 2015.

Frecuencia  Porcentaje - orcentaje
J acumulado
Alto 1 29 29
Medio 3 8.6 11.4
Validos
Bajo 31 88,6 100,0
Total 35 100,0
Fuente. Datos de la investigacion
88.6
90.0 -
80.0 -
o 70.0 -
T
€ 60.0
()]
2
e 50.0 A
o
40.0 -
30.0 -
20.0 -
2.9
0.0
ALTO MEDIO BAJO

Figura 5.Distribuciébn de Frecuencias de los niveles de Despersonalizacion
evaluado a trabajadores de la unidad de ejecucién contractual de la SUNAT,
2015.



64

3.2.3. Niveles de Realizacion Personal del profesional administrativo de la
Unidad de Ejecucion Contractual de la SUNAT, 2015.

En los resultados se observa que mayoritariamente (71 personas = 71.4%)
tuvieron ‘Alto’ nivel de Realizacién personal; 20% (7 personas) nivel ‘Medio’
y solamente un 8.6% (3) manifesté un nivel ‘Bajo’. Como se muestra a

continuacion en la tabla 8 y figura 6.

Tabla 8.

Frecuencias de los niveles de Realizacién personal evaluado a trabajadores de la

unidad de ejecucion contractual de la SUNAT, 2015.

Frecuencia  Porcentaje - orcentaje
J acumulado
Alto 25 71.4 14
Medio 7 20,0 91.4
Validos
Bajo 3 8,6 100,0
Total 35 100,0
Fuente. Datos de la investigacion
80.0 - 71.4
70.0 -
o 60.0 1
g
g 50.0 -
& 400 -
30.0 - 20.0
20.0 A 8.6
100 - ﬂ
0.0
ALTO MEDIO BAJO

Figura 6. Distribucion de frecuencias de los niveles de Realizacién personal
evaluado a trabajadores de la unidad de ejecucién contractual de la SUNAT,
2015.
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3.2.4. Niveles de Estrés del profesional administrativo de la Unidad de
Ejecucion Contractual de la SUNAT, 2015.

Finalmente, en los resultados obtenidos se observa que mayoritariamente
(23 personas = 65.7%) tuvieron ‘Bajo’ nivel de Estrés; 25.7% (9 personas)
nivel ‘Medio’ y solamente un 8.6% (3) manifestd un nivel ‘Alto’. Como se

muestra a continuacion en la tabla 9 y figura 7.

Tabla 9.

Frecuencias de los niveles de estrés evaluado a trabajadores de la unidad de

ejecucion contractual de la SUNAT, 2015.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
4 acumulado
Bajo 23 65,7 65.7
Medio 9 257 914
Vélidos
Alto 3 8,6 100,0
Total 35 100,0
Fuente. Datos de la investigacion
65.7
70.0
60.0 -
()
‘T 50.0 -
-
c
S
5 40.0 -
. 25.7
30.0 -
20.0 - .
10.0 -
0.0
BAJO MEDIO ALTO

Figura 7. Distribucion de frecuencias de los niveles de estrés evaluado a

trabajadores de la unidad de ejecucion contractual de la SUNAT, 2015.
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3.3. Nivel de desempeiio laboral del profesional administrativo de la
Unidad de Ejecucion Contractual de la SUNAT, 2015.

3.3.1. Aspectos ligados a la Gestion del profesional administrativo de la
Unidad de Ejecucion Contractual de la SUNAT, 2015.

En los resultados obtenidos se observa que mayoritariamente (28 personas
= 94.3%) tuvieron un nivel ‘Regular’ de estos Aspectos; 14.3% (5 personas)
nivel ‘Por Mejorar’ y solamente un 5.7% (2) manifestd un nivel ‘Bueno’.

Como se muestra a continuacion en la tabla 10 y figura 8.

Tabla 10.

Frecuencias de los Aspectos ligados a la gestion del desempefio laboral evaluado
a trabajadores de la unidad de ejecucion contractual de la SUNAT, 2015.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
! acumulado
Por mejorar 5 14,3 14,3
validos Regular 28 80,0 94,3
Bueno 2 5,7 100,0
Total 35 100,0
Fuente. Datos de la investigacion
80.0
80.0 -
70.0 -
()
T 60.0 1
c
S 500 1
o
8 40.0 -
30.0 7 14.3
20.0 - 5.7
10.0 -
0.0
POR MEJORAR REGULAR BUENO
Figura 8. Distribucion de frecuencias de los Aspectos ligados a la gestion del

desempeiio laboral evaluado a trabajadores de la unidad de ejecucion contractual
de la SUNAT, 2015.
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3.3.2. Aspectos ligados a la Productividad del profesional administrativo de
la Unidad de Ejecucion Contractual de la SUNAT, 2015.

En los resultados obtenidos se observa que mayoritariamente (21 personas
= 60%) tuvieron un nivel ‘Bueno’ de estos Aspectos; 28.6% (5 personas)
nivel ‘Regular’ y solamente un 11.4% (4) manifesté un nivel ‘Por Mejorar’.

Como se muestra a continuacion en la tabla 11 y figura 9.

Tabla 11.

Frecuencias de los Aspectos ligados a la Productividad del desempefio laboral
evaluado a trabajadores de la unidad de ejecucion contractual de la SUNAT,
2015.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Validos
Por mejorar 4 11,4 11,4
Regular 10 28,6 40,0
Bueno 21 60,0 100,0
Total 35 100,0
Fuente. Datos de la investigacion
60.0
60.0 -
o 500 -
g
g 40.0 -
5 28.6
a
30.0 -
20.0 A 11.4
oo ﬂi
0.0
POR MEJORAR REGULAR BUENO

Figura 9. Distribucion de frecuencias de los Aspectos ligados a la productividad
del desempefio laboral evaluado a trabajadores de la unidad de ejecucion
contractual de la SUNAT, 2015.
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3.3.3. Aspectos ligados a la Persona del profesional administrativo de la
Unidad de Ejecucion Contractual de la SUNAT, 2015.

En los resultados obtenidos se observa que mayoritariamente (22 personas
= 62.9%) tuvieron un nivel ‘Regular de estos Aspectos; 28.6% (10
personas) nivel ‘Bueno’ y solamente un 8.6% (3) manifestd un nivel ‘Por

Mejorar’. Como se muestra a continuacion en la tabla 12 y figura 10.

Tabla 12.

Frecuencias de los Aspectos ligados a la persona del desempefio laboral
evaluado a trabajadores de la unidad de ejecucion contractual de la SUNAT,
2015.

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Validos
Por mejorar 3 8,6 8,6
Regular 22 62,9 71,4
Bueno 10 28,6 100,0
Total 35 100,0
Fuente. Datos de la investigacion
62.9
70.0 -
60.0 -
2
£ 50.0 A
[=
3
s 40.0 - 28.6
o
30.0 A
20.0 - 8.6
10.0 -
0.0
POR MEJORAR REGULAR BUENO

Figura 10. Distribucion de frecuencias de los Aspectos ligados a la persona del
desempeiio laboral evaluado a trabajadores de la unidad de ejecucion contractual
de la SUNAT, 2015.
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3.3.4. Desempefio Laboral del profesional administrativo de la Unidad de
Ejecucion Contractual de la SUNAT, 2015.

Finalmente, en los resultados obtenidos se observa que mayoritariamente
(18 personas = 52.4%) tuvieron un nivel ‘Bueno’ de Desempefio laboral,
40% (14 personas) nivel ‘Regular’ y solamente un 8.6% (3) manifesté un
nivel ‘Por Mejorar’. Como se muestra a continuacion en la tabla 13 y figura
11.

Tabla 13.

Frecuencias de niveles del desempefio laboral evaluado a trabajadores de la
unidad de ejecucion contractual de la SUNAT, 2015.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Validos
Por mejorar 3 8,6 8,6
Regular 14 40,0 48,6
Bueno 18 51,4 100,0
Total 35 100,0
Fuente. Datos de la investigacién
60.0 51.4
50.0 40.0
2
8 40.0 ~
[=
]
e
S 30.0 -
20.0 - 8.6
10.0 -
0.0
POR MEJORAR REGULAR BUENO

Figura 11. Distribuciéon de frecuencias de niveles del desempefio laboral evaluado

a trabajadores de la unidad de ejecucioén contractual de la SUNAT, 2015.
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3.4. Relacion entre el Cansancio Emocional y el desempefio de del
profesional administrativo de la Unidad de Ejecucion Contractual de la
SUNAT, 2015.

En la tabla de contingencia se obtuvo que, de un total de 35 personas evaluadas,

la mayoria de intersecciones se dio entre el nivel ‘Bajo’ de Cansancio Emocional y

la categoria ‘Bueno’ del desemperio laboral con 15 casos, equivalente al 42.9%,

seguido de la interseccion del mismo nivel de Cansancio Emocional y la categoria

‘Regular’ del desempeiio laboral con 11 casos (31.4%), como se aprecia en la

siguiente tabla 14 y figura 12.
Tabla 14.

Frecuencias entre los niveles de Cansancio Emocional y el Desempefio Laboral
evaluado a trabajadores de la unidad de ejecucion contractual de la SUNAT,
2015.

Cansancio emocional

Desempefio : . Total
laboral Alto Medio Bajo
n % n % n % n %
Por mejorar 1 2,9 0 0,0 2 57 3 8,6
Regular 0 0,0 3 8,6 11 31,4 14 40,0
Bueno 0 0,0 3 8,6 15 42,9 18 51,4
Total 1 2,9 6 17,1 28 80,0 35 100,0
Fuente. Datos de la investigacion
42.9
45.0
40.0 -
o 350 - 31.
I
€ 30.0 -
8 H POR MEJORAR
5 250 -
Q. B REGULAR
20.0 1
B BUENO
15.0 A
8.6 8.6
10.0 A 5.7
29
5.0 1
0.0
ALTO MEDIO BAJO

Figura 12. Distribucion de frecuencias entre los niveles de Cansancio
Emocional y el Desempefio Laboral evaluado a trabajadores de la unidad de
ejecucion contractual de la SUNAT, 2015.
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Previamente a la realizacion de la Prueba de correlacion Rho de Spearman entre
el Cansancio Emocional y el Desempeiio laboral se plantearon las siguientes

hipoétesis de contraste:

Ho: No existe relacion entre los niveles de Cansancio emocional y el Desempeiio
laboral de los trabajadores de la unidad de ejecucidn contractual de la
SUNAT.

Hi: Existe relacion entre los niveles de Cansancio emocional y el Desempefio
laboral de los trabajadores de la unidad de ejecucién contractual de la
SUNAT.

Tabla 15.

Prueba de correlacién entre los niveles de Cansancio Emocional y el desempefio

laboral de los trabajadores de la unidad de ejecucion contractual de la SUNAT

Cansancio
Rho de Spearman emocional
Coef|C|ent.e, de -0,547"
correlacion
Desempefio
Laboral Sig. (bilateral) 0,001
N 35

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 15 se observé que el valor de la significancia obtenida fue 0.001, valor
inferior al nivel propuesto previamente (0.05), por lo que hay evidencia suficiente
para rechazar la hipotesis nula, afirmando que Existe relacidén entre los niveles de
Cansancio emocional y el Desempefio laboral de los trabajadores de la unidad de
ejecucion contractual de la SUNAT. Ahora, si se ve el coeficiente correlaciéon se
percibe que el valor fue -0.547, valor que sefala que la relacibn moderada y
negativa (inversa, traduciéndose como que: a Menor Cansancio Emocional,

entonces Mayor Desempeiio Laboral.
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3.5. Relacion entre despersonalizacion y el desempefio laboral del
profesional administrativo de la Unidad de Ejecucién Contractual de la
SUNAT, 2015.

De un total de 35 personas evaluadas, la mayoria de intersecciones se dio entre

el nivel ‘Bajo’ de Despersonalizacion y la categoria ‘Bueno’ del Desempefio

laboral con 17 casos, equivalente al 48.6%, seguido de la interseccién del mismo
nivel de Despersonalizacion y la categoria ‘Regular’ del Desempeno laboral con

12 casos (34.3%), como se aprecia en la tabla 16 y figura 13.
Tabla 16.

Frecuencias entre los niveles de Despersonalizacion y el Desempefio Laboral
evaluado a trabajadores de la unidad de ejecucién contractual de la SUNAT,
2015.

Despersonalizacién

Desempefio , : Total
laboral Alto Medio Bajo
n % n % n % n %
Por mejorar 1 2,9 0 0,0 2 57 3 8,6
Regular 0 0,0 2 5,7 12 34,3 14 40,0
Bueno 0 0,0 1 2,9 17 48,6 18 51,4
Total 1 2,9 3 8,6 31 88,6 35 100,0
Fuente. Datos de la investigacion
48.6
50.0 +
45.0
40.0 34.3
o 35.0
£ 300 H POR MEJORAR
()]
g 25.0 1 B REGULAR
a
20.0 1 BUENO
15.0 A
10.0 - 5.7 5.7
29 2.9
5.0 1
0.0
ALTO MEDIO BAJO

Figura 13. Distribucion de frecuencias entre los niveles de Despersonalizacion y el
Desempefio Laboral evaluado a trabajadores de la unidad de ejecucién
contractual de la SUNAT, 2015.
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Previamente a la realizacion de la Prueba de correlacion Rho de Spearman entre
la Despersonalizacién y el Desempefio laboral se plantearon las siguientes

hipoétesis de contraste:

Ho: No existe relacion entre los niveles de Despersonalizacion y el Desempefio
laboral de los trabajadores de la unidad de ejecucidn contractual de la
SUNAT.

Hi: Existe relacion entre los niveles de Despersonalizacion y el Desempefio
laboral de los trabajadores de la unidad de ejecucién contractual de la
SUNAT.

Tabla 17.

Prueba de correlacion entre los niveles de Despersonalizacion y el Desempefio

laboral de los trabajadores de la unidad de ejecucion contractual de la SUNAT

Rho de Spearman Despersonalizacion
Coeficiente )
de -0,663
Desempefio correlacion
Laboral Sig.
(bilateral) 0,000
N 35

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

En la tabla 17, se observé que el valor de la significancia obtenida fue 0.000, valor
inferior al nivel propuesto previamente (0.05), por lo que hay evidencia suficiente
para rechazar la hipotesis nula, afirmando que Existe relacidén entre los niveles de
Despersonalizaciéon y el Desempefio laboral de los trabajadores de la unidad de
ejecucion contractual de la SUNAT. Ahora, si se ve el coeficiente correlaciéon se
percibe que el valor fue -0.663, valor que sefala que la relacibn moderada y
negativa (inversa, traduciéndose como que: a Menor Despersonalizacion,

entonces Mayor Desempeiio Laboral.
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3.6. Relacion entre realizacion personal y el desempefio laboral del
profesional administrativo de la Unidad de Ejecucién Contractual de
la SUNAT, 2015.

En la tabla 18, se obtuvo que, de 35 personas evaluadas, la mayoria de

intersecciones se dio entre el nivel ‘Alto’ de Realizacién Personal y la categoria

‘Bueno’ del Desempenio laboral con 13 casos, equivalente al 37.1%, seguido de la

interseccion del mismo nivel de Realizacién personal y la categoria ‘Regular’ del

Desempefio laboral con 10 casos (28.6%), como se aprecia a continuacion.
Tabla 18.

Frecuencias entre los niveles de Realizacion Personal y el Desempefio Laboral
evaluado a trabajadores de la unidad de ejecucion contractual de la SUNAT,
2015.

Realizacion personal

Desempefio ) : Total
laboral Alto Medio Bajo
% n % n % n %
Por mejorar 2 57 0 0,0 1 2,9 3 8,6
Regular 10 28,6 3 8,6 1 2,9 14 40,0
Bueno 13 371 4 11,4 1 2,9 18 51,4
Total 25 71,4 7 20,0 3 8,6 35 100,0
Fuente. Datos de la investigacion
40.0 - 37.1
35.0 A
. 30.0 1 POR MEJORAR
'g‘ 25.0 A B REGULAR
g 20.0 - = BUENO
& 150 -
10.0 +
2.9 29 2.
5.0 - -9 o
0.0

ALTO MEDIO BAJO

Figura 14. Distribucién de frecuencias entre los niveles de Realizacion Personal y
el Desempefio Laboral evaluado a trabajadores de la unidad de ejecucion
contractual de la SUNAT, 2015.
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Previamente a la realizacion de la Prueba de correlacion Rho de Spearman entre
la Realizacién personal y el Desempefio laboral se plantearon las siguientes

hipoétesis de contraste:

Ho: No existe relacion entre los niveles de Realizacion personal y el Desempefio
laboral de los trabajadores de la unidad de ejecucidn contractual de la
SUNAT.

Hi: Existe relacion entre los niveles de Realizacion personal y el Desempefio
laboral de los trabajadores de la unidad de ejecucién contractual de la
SUNAT.

Tabla 19.

Prueba de correlacion entre los niveles de Realizacién personal y el Desempefio

laboral de los trabajadores de la unidad de ejecucion contractual de la SUNAT.

Rho de Spearman Mereonal
Coeficiente de
correlacion 0,052
Desempefio
Laboral Sig. (bilateral) 0,768
N 35

Finalmente en la tabla 19 se observd que el valor de la significancia obtenida fue
0.768, valor superior al nivel propuesto previamente (0.05), por lo que no hay
evidencia suficiente para rechazar la hipétesis nula, afirmando que No existe
relacion entre los niveles de Realizacidén personal y el Desempefio laboral de los

trabajadores de la unidad de ejecucion contractual de la SUNAT.



IV. Discusion
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A pesar de la busqueda exhaustiva de antecedentes que se ha hecho en esta
investigacién, son muy pocos los trabajos que hacen referencia especifica a
tratativas del estrés y desempefio laboral, teniendo solamente trabajos referidos
de manera analoga a este tema en funcionarios publicos de una institucién que no
brinde servicios de salud, como en este caso (SUNAT). Por lo que partiendo de
esa limitante, la discusion se centrara de manera puntual a las variables en

estudio o de manera anéloga con los trabajos citados

En ese contexto, se encontré que no hubo correlacién entre los niveles de
estrés laboral y el desempefio (Ver Tabla 2. P valor = 0.781) y muy
probablemente pueda explicarse en que posiblemente no sea el determinante uno
del otro 0 que pueda tratarse de un factor manejable a nivel de estos servidores
publicos, sin embargo cuando se detallaron las relaciones entre las dimensiones
del Desempefio Laboral (Aspectos ligados a la Gestion, A la productividad y A las
Personas), solamente se determind relacion significativa en la ultima dimension
(Aspectos ligados a las personas (Ver tabla 3. P-valor = 0.001<0.05), teniendo
l6gica ya que en estos aspectos, la emocion y los factores que lo afecten, si
tienen mayor repercusion, como lo sustenta muy bien Houtman, Jettinghoff y
Cedillo (2007) y lo corrobordé Chazarreta y Fernandez. (2009) en sus resultados,
analogos a esta investigacion, sobre la relacién entre neuroticismo y la dimensién
de estrés laboral. En cambio los aspectos ligados a la Gestién y a la productividad
se conectan mas a procedimientos y protocolos establecidos en plazos definidos
por las mismas autoridades de las instituciones, teniendo menos influencia de los
niveles de estrés que podria presentar un empleado. Por otra parte, se considera
también que pudo haber sido importante recoger la informacion de algunas
variables intervinientes como género y edad para poder hacer mas fino el andlisis
en este personal como lo hizo en un contexto similar Reyes y Rojas. (2006) y
Gabe, Peralta, Paiva y Aguirre (2012).

Cuando se determinaron los niveles de estrés de los profesionales
administrativos de la unidad de ejecucién contractual de la SUNAT, se encontro
gue mayoritariamente los niveles tanto del estrés como de las dimensiones de la

misma, no se percibi6 mayoritariamente problemas, ya que en el Cansancio
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Emocional y en la Despersonalizacion los niveles fueron Bajos (Ver Tablas 4 y 5),
siendo coherente con la teoria de Maslach referido al tema del estrés. Asimismo
en la Realizacion personal, el nivel del personal evaluado resulto Alto en mas del
71% (Ver Tabla 6), situacion positiva de acuerdo a Maslach. Guiandonos a
concluir que el estrés laboral no estan tan arraigado en ellos. No obstante ya
empieza a manifestarse puesto que hay un pequefio porcentaje (8.6%) de ellos
gue si lo tienen Alto. En todo caso estos casos mas parecerian que estuvieran
ligados a la actividad especifica que realizan. Oportunidad de investigacién para
futuros maestristas o doctorandos, aunque se haria necesario también que los
instrumentos de medicidén se adapten como lo hizo Leibovich y Schmidt (2004) en
donde los instrumentos de evaluacion del estrés laboral, variaron en funcion de

los distintos enfoques adoptados y en funcién de los intereses investigativos

Con este antecedente, los resultados del desempefio laboral fueron
mayoritariamente Buenos (Ver tabla 11), no obstante en los aspectos ligados a la
gestion y los ligados a la persona (Ver Tablas 8 y 10), los resultados fueron
‘Regulares’. Solamente en los aspectos ligados a la Productividad se tuvo la
categoria de Bueno (Ver Tabla 9). Esto indudablemente conduciria a deducir que
si bien el estrés pudo ser un factor importante, hay otros factores que convergen
en este desempefio y que lo hacen eficiente en términos generales, enfatizando
en la productividad como lo hizo analogamente Lépez (2014) cuando identificé los
factores que contribuyen al estrés laboral en los maestros de escuela superior del
departamento de educacion y su impacto en el desempefio de sus funciones

docentes.

Finalmente cuando se analizaron las relaciones entre las dimensiones del
estrés, se encontr6 que el Cansancio Emocional y la Despersonalizacion si
tuvieron significancia estadistica (Ver Tablas 13 y 15), siendo consistente con lo
determinado por otros investigadores como Pefia (2013) y Velasquez (2014), ya
gue como ellos también lo indicaron, la relacién fue inversa puesto que a menor
Cansancio Emocional y Despersonalizacion, mayor fue el desempefio laboral.
Mientras que en el caso de la Realizacion Personal no fue significativo. Esto

podria explicarse en que probablemente la realizacion personal sea un factor no
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solo ligado a la satisfaccién personal de realizarse sino a la obligatoriedad que los
trabajadores tienen dentro de un escenario laboral continuamente competitivo.
Ahora, yendo al cuestionamiento del porque estos resultados parciales se
desligaron del resultado general, es posible que tal vez fue necesario una
normalizacion o estundetizacion (modo de homogenizar las escalas a una
medicion Unica) y con eso operacionalizar los datos, como lo hizo De Carla.
(2004) en un contexto parecido, pudiendo ser una opcion de desarrollo de

trabajos similares en un futuro.



V. Conclusiones
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No existio relacién entre los niveles de estrés y el desempefio laboral
de los trabajadores de la unidad de ejecucion contractual de la
SUNAT, En las dimensiones del desempefio laboral solamente se
encontrd relacion significativa entre el nivel de estrés y los aspectos

relacionados a la persona.

Mayoritariamente los trabajadores de la unidad de ejecucion

contractual de la SUNAT tuvieron un nivel bajo de estrés (65.7%).

Mayoritariamente los trabajadores de la unidad de ejecucion
contractual de la SUNAT tuvieron un buen nivel de desempeiio laboral
(51.4%).

Se determiné relacion entre los niveles de Cansancio emocional y el
Desempefio laboral de los trabajadores de la unidad de ejecucion
contractual de la SUNAT (p-valor = 0.001).

Se determiné relacion entre los niveles de Despersonalizacion y el
Desempefio laboral de los trabajadores de la unidad de ejecucion
contractual de la SUNAT (p-valor = 0.000).

No se determiné relacion entre los niveles de Realizacién personal y
el Desempefio laboral de los trabajadores de la unidad de ejecucion
contractual de la SUNAT.



VI. Recomendaciones
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A los investigadores:

Se recomienda que afinen las pesquisas de andlisis en las dimensiones en donde
se determinaron significancia estadistica, ahondado en temas como la
dilucidacion de los factores condicionantes del desempefio laboral. Asimismo se
sugiere que se indague sobre instrumentos que precisen mejor la medicién de los

niveles de estrés en personas que laboran como empleados publicos.

A los directivos de la SUNAT:

Se recomienda que se implementen programas de reforzamiento positivo en
temas sobre cansancio emocional y despersonalizacibn y que no solamente
puntualicen la labor en el cumplimiento de metas y objetivos, como actualmente
se viene realizando. Asimismo se sugiere que se enfatice estos refuerzos (a
manera de capacitacion o talleres) sobre todo en el personal que esta trabajando

en labores mas ligado a presién laboral.

A la Escuela de Posgrado de la UCV:

Reforzar las asignaturas con horas de estudio adicionales, como capacitacion en
temas de superacion del estrés en las personas, pudiendo aplicarlas también a su
propio personal, como medida preventiva. Asimismo se sugiere que establezca
alianzas estratégicas con otras instituciones publicas para favorecer el desarrollo

de temas de investigacion de manera mancomunada.
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INSTRUMENTO No 1

PRESENTACION
Estimado trabajador administrativo:

Por la presente saludarlo y a la vez solicitarle su colaboracién respondiendo
verazmente los items propuestos, del presente cuestionario, cuyo fin esta
orientado a obtener informacion respecto al nivel de estrés y el desempefio
laboral del profesional administrativo. Cabe recordar que esta informacion es
confidencial y netamente para estudio cientifico. Agradezco anticipadamente su
colaboracion.

INSTRUCCIONES

A continuacion se presenta una serie de enunciados a los cuales Usted debera

responder marcando con un aspa (X) en el recuadro que considere conveniente:

.  DATOS PERSONALES

1. Subunidad de procedencia:

2. Trabaja en otra institucion: Si No

3. Sufre de alguna enfermedad Si No

. DATOS ESPECIFICOS

A continuacion se presenta una serie de enunciados a los cuales
Usted debera responder marcando con un aspa (X) en el recuadro de
acuerdo a sus propias experiencias, considerando la columna que
representa la frecuencia con que a usted le sucede lo que se expresa

en el enunciado:
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Pocas

veces al Una vez

ENUNCIADOS Nunca - almeso
afio o

menos
menos

Unas

pocas
veces al

mes

Una vez
ala
semana

Todos
los dias

Me siento emocionalmente defraudada (o) de
mi trabajo en el servicio.

Cuando termino mi jornada en el servicio me
siento agotado(a).

Cuando me levanto por la mafiana y me
enfrento a otra jornada de trabajo me siento
fatigada(o).

Siento que puedo entender facilmente a las
personas que tengo que atender.

Siento que trato a algunos usuarios como si
fueran objetos impersonales.

Siento que trabajar con la gente todo el dia me
cansa.

Siento que trato con mucha efectividad los
problemas de las personas a las que tengo que
atender.

Siento que mi trabajo me esta desgastando.

Creo que influyd positivamente con mi trabajo
en la vida de las personas.

Siento que me vuelto mas insensible con la
gente desde que ejerzo este cargo o puesto.

Me preocupa el hecho de que este trabajo me
endurezca emocionalmente.

Me siento con mucha energia para realizar mi
trabajo.

Me siento frustrada (o) en mi trabajo.

Creo que dedico demasiado tiempo a mi
trabajo.

Siento que realmente no me importa lo que le
ocurra a la gestidn institucional.

Trabajar directamente con otras personas me
produce estrés.

Siento que puedo crear con facilidad un clima
agradable en mi trabajo.

Me siento estimulado (a) después de haber
trabajado con quienes tengo que atender.

Creo que percibo muchas cosas valiosas en mi
trabajo.

Me siento como si estuviera al limite de mis
posibilidades.

Siento que en mi trabajo los problemas
emocionales son tratados de forma adecuada.

Me parece que los jefes o supervisores de mi
trabajo me culpan de algunos de sus problemas.
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INSTRUMENTO No 2

PRESENTACION

La evaluacion del desempefio y la conducta laboral tiene como finalidad
suministrar a la administracion informacion basada en evidencias que den cuenta
de la competencia laboral del trabajador profesional administrativo de la unidad
de Ejecucién Contractual de la SUNAT.

2. EVALUADOR

Debera efectuar las siguientes acciones:

a)
b)

c)
d)

Leer detenidamente la Directiva de Evaluacion del Desempefio Laboral.
Ser justo y objetivo, no se deje influenciar por sentimientos personales, ni
por las Ultimas acciones positivas 0 hegativas importantes del evaluado.
Efectuar la evaluacion del personal a su cargo utilizando la “HOJA DE LA
EVALUACION DEL DESEMPERNO LABORAL del personal administrativo.
Anotar los grados valorativos correspondientes, para lo cual se procedera
del modo siguiente:

INSTRUCCIONES

A continuacién se presenta una serie de enunciados a los cuales Usted
debera responder marcando con un aspa (X) en el recuadro de acuerdo a
su consideracion y experiencia, considerando la columna que representa la
gue esté acorde con su criterio.

El/la evaluador/la emite por escrito, de forma espontanea, su valoracion
sobre el desempefio de la persona evaluada.

El/la evaluador/a elige el enfoque, los factores y la forma de exponer la
valoracion.
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Evaluacion de Desempefio y Conducta Laboral (PROFESIONAL)

Periodo

[ ]

Fecha de Evaluacion |

Apellidosy Nombres |

De ser destacado(a) indicar dependenc

Cargo y Nivel : | de origen:
Direcci6n/Oficina |
- Niveles Valorativos
Factores Unicos
I Il I Y \%

Planificacién:Calificala
capacidad para elaborar, ejecutar
yevaluar el trabajo propio y del
personal a su cargo,asi como la

Buena planificacion.
Aprovechalos recursos
con criterio.

Excelente nivel de
planificacién de sus
actividades. M aximo
provecho de los

Le es muy dificil
planificar las actividades
de su érea.No
racionaliza los recursos

En general tiene
inconvenientes para
planificar las actividades
de su area. Puede
aprovechar mejor los

Planifica con facilidad
las actividades.
Aprovecha
satisfactoriamente los

- : ) recursos. asignados. recursos.
habilidad para racionalizar los recursos.
Responsabilidad: Califica el Falla en el cumplimiento |Cumple con Muy responsable en las Ocasionalmente asume :Eef;zlilfb?l::(ajg :slos
com P . . | de los objetivos responsabilidad las funciones las funciones trabaios que realiza
promlsq que asumge trazados.Poco funciones encomendadas. J a .
evaluado afin de cumplir compromiso. encomendadas M uestracompromiso. encomendadas Facilidad para asumir

oportunay adecuadamente con
las funciones encomendadas.

[ ]

[ 1]

[ 1]

[ 1]

funciones

[ ]

Iniciativa: Calificael grado de
la actuacion laboral espontanea
sin necesidad de instrucciones y
supervisién, generando nuevas
soluciones ante los problemas
de trabajo con originalidad

Sabe asignar tareas con
instrucciones claras y
precisas, evaluando
continuamente avances

ylogros
[ ]

Con frecuenciarealiza
aportes importantes
para mejorar el trabajo,
sugiriendo formas para
actualizar los objetivos
institucionales.

[ ]

Carece de iniciativa.
Necesita 6rdenes para
comenzar acciones y
lograr sus objetivos.

[ ]

Porlo general se apega
alarutina establecida
reportando siempre
anomalias existentes.

[ ]

Se apega a la rutina
establecida aveces
logra sus objetivos.

[ ]

Oportunidad: Calificael
cumplimiento de plazos en la
ejecucién de los trabajos
encomendados.

No todos los trabajos
los cumple en el tiempo

establecido.

Entrega sus trabajos en
el plazo establecido,
inclusive algunas veces
antes de lo fijado.

[ ]

Cumple conlos plazos
enlaejecuciéondelos
trabajos enlafecha

solicitadas.

Entrega los trabajos con
posterioridad a la fecha
fijada. No obstante
ocupatodo sutiempo.

[ ]

No cumple conlos
plazos fijados. Se
observatiempo perdido.

[ ]

Calidad del Trabajo: Califica
laincidencia de aciertos y
errores, consistencia, precisiony
orden en la presentacién del
trabajo encomendado.

Realiza excelentes
trabajos.
Excepcionalmente
comete errores.

[ ]

Generalmente realiza
buenos trabajos conun
minimo de error, las
supervisiones son de

rutina.

La calidad de trabajo
realizado es solo
promedio. Algunas
veces comete errores
no muy significativos.

Son mayores los errores
que los aciertos en el
trabajo que realiza. Debe
serrevisado de manera
permanente.

Frecuentemente incurre
en errores apreciables.

[ ]

Confiabilidad y

Discrecién: Calificaeluso
adecuado de lainformacion que
por el puesto o las funciones que
desempefia debe conocery
guardar reserva

No sabe diferenciar la
informacién que puede
proporcionar, de modo
que comete
indiscreciones
involuntarias

[ ]

Sabe usar lainformacién
con fines discretos y
constructivos con
respecto a la Institucion
yalos compafieros

[ ]

En general es prudente y
guarda lainformacién
que posee de la
Instituciénydelos
compafieros de trabajo
como confidencial

[ ]

Indiscreto nada
confiable.

[ ]

Sabe diferenciar la
informacién, pero
comunicasoélo lo
negativo e
indiscreciones
provocando conflictos

[ ]

Relaciones
Interpersonales :Calificala
interrelacion personaly la
adaptacion al trabajo en equipo

M antiene equilibrio
emocional y buenos
modales entodo
momento

[ ]

Generalmente no
muestra preocupacion ni
colaboracién por las
necesidades de sus
compafieros de trabajo

[ 1]

Es habitualmente
descortés en el trato,
ocasionaquejas y
conflictos
constantemente

[ 1]

No siempre manifiesta
buen trato conterceros
pero esas acciones no
tienen mayor
trascendencia

[ ]

M uestra amabilidad con
todos, facilitando la
comunicacion,
permitiendo un ambiente
de franqueza, serenidad y

respeto

Cumplimiento de las
normas: Calificael
cumplimiento de las normas
institucionales (Reglamento
Interno de Trabajo,
Procedimientos, Instructivos y
otros.

A veces no muestra
respeto alas normas de
laiinstitucién

[ ]

Siempre cumple con las
normas generales y
especificas de la

Institucion

Cumple con las normas
pero requiere que se le
recuerde el
cumplimiento de las

mismas

No cumple conlas
normas

[ 1]

Casi siempre cumple las
normas de la Institucién

[ ]

Nombre del Evaluador |

Cargo y Nivel del Eval

uador |
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Base de Datos: Variable Estrés Laboral

NIVEL DE
ESTRES

88
87

92

93

94
91

92

92

89

89

93

93

90
90
90
20
88
89

89

87

86

85

83

80
76
75
74
75
67

65

71

57
65

65

56

REALIZACION
PERSONAL

21

21

16
18
17
14
14
14
13
13
13
13
13
13
12
12
12
12
12
12
12
12
14
12
12
12
13
17
13
14
20
17
28
33
37

DEPERSONALIZACION

25
24
29
29
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
27
27
27
24
24
23
24

17
16
15

CANSANCIO
EMOCIONAL

42

42

47

46

47

47

48

48

46

46

50
50
47

47

48

48

46

47

47

45

44
43

39
38
37
36
34
34
30
28
27
23
21

17
11

SB1 | SB2 | SB3 | SB4 | SB5 | SB6 | SB7 | SB8 | SB9 | SB10 | SB11 | SB12 | SB13 | SB14 | SB15 | SB16 | SB17 | SB18 | SB19 | SB20 | SB21 | SB22
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Base de Datos: Variable Desempefio laboral.
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23

22

18
20

18
20

19
20

19
20

10

10

10

10
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PLANTEAMIENTO DEL
PROBLEMA

OBJETIVOS DE LA
INVESTIGACION

HIPOTESIS DE
INVESTIGACION

VARIABLES DE ESTUDIO

INDICADORES

METODOLOGIA DE
INVESTIGACION

Problema General

¢ Cudl es la relacion entre el

nivel de estrés y el
desempefio laboral  del
profesional  administrativo

en la Unidad de Ejecucién
Contractual de la SUNAT,
20157

Problemas Especificos

¢ Cudl es el nivel de estrés
del profesional
administrativo en la Unidad
de Ejecucion Contractual de
la SUNAT, 2015?

¢ Cuél es el nivel de
desempefio laboral del
profesional administrativo
en la Unidad de Ejecucién
Contractual de la SUNAT,
2015?

¢ Cual es la relacion entre
Cansancio emocional y el
desempefio laboral del
profesional administrativo
en la Unidad de Ejecucion
Contractual de la SUNAT,
2015?

Objetivo General

Determinar la relacién que
existe el nivel de estrés y el
desempefio laboral del
profesional administrativo en la
Unidad de Ejecucion
Contractual de la SUNAT,
2015.

Objetivos Especificos

Determinar el nivel de estrés
del profesional administrativo
de la Unidad de Ejecucién
Contractual de la SUNAT,
2015.

Determinar el nivel de
desempefio laboral del
profesional administrativo de la
Unidad de Ejecucion
Contractual de la SUNAT,
2015.

Determinar la relacién entre el
Cansancio Emocional y el
desempefio laboral del
profesional administrativo de la
Unidad de Ejecucion
Contractual de la SUNAT,
2015.

Hipotesis General

Existiria una relacion
significativa entre el nivel de
estrés y el desemperio
laboral del profesional
administrativo de la Unidad
de Ejecucién Contractual de
la SUNAT, 2015

Hipotesis Especifico

Existiria una relacién entre
la dimension cansancio
emocional y el desempefio
del profesional
administrativo de la Unidad
de Ejecucién Contractual de
la SUNAT, 2015.

Existiria una relacién entre
la dimension
despersonalizacion y el
desempefio del profesional
administrativo de la Unidad
de Ejecucién Contractual de
la SUNAT, 2015.

Existiria una relacién entre
la dimension de realizacion
profesional en el trabajo y el
desempefio del profesional
administrativo de la Unidad
de Ejecucién Contractual de
la SUNAT, 2015.

Variable 1

Nivel de Estrés

Variable 2

Desempefio laboral del
profesional administrativo
de la Unidad de
Ejecucion Contractual de
la SUNAT

* Desinterés

+ Agotamiento fisico

+ Sentimientos y actitudes
negativas

* Frustracién por el trabajo
gue se realiza

* Trato impersonal hacia los
pacientes y trabajo.

* Falta de preocupacion de
los problemas.

* otros

* Indiferencia

* Apreciacion sobre el
trabajo que se desea

* Interés por las tareas
cotidianas en el trabajo

* Baja autoestima
profesional

* Planificacion

» Cumplimiento de normas
* Iniciativa

* Oportunidad

+ Calidad de trabajo

* Responsabilidad

+ Confiabilidad y discrecion
* Relaciones
interpersonales

Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion que se
adapta al presente trabajo es
descriptivo, correlacional

Método de investigacion
Hipotético deductivo

Disefio de investigacion
Estudio no experimental de tipo
transversal

Técnicas e Instrumentos de
Recoleccion de Datos
Entrevista mediante encuesta




