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Resumen 

 

La investigación realizada en la oficina de seguros del INCN permite identificar la 

relación entre las variables estrés laboral y desempeño laboral, Paris (2015) señaló 

que el estrés laboral radica en el desequilibrio entre la capacidad que aporta un 

individuo a su organización frente a las exigencias de esta, hace hincapié que dicha 

ocurrencia se tornaría crónica si el individuo no llega a reponerse luego de la jornada 

laboral, Carranza (2017), indicó que el desempeño laboral es la clave del éxito para 

alcanzar resultados en una organización.  El método utilizado es de tipo aplicado, de 

diseño descriptivo correlacional, transeccional, la población fue de 30 trabajadores a 

los que se les aplicó un cuestionario para cada variable. Los instrumentos se 

validaron con el test de Alpha de cronbach el cual arrojó 0.969 y 0.966 

respectivamente para cada variable. A la ejecución se obtuvo con el estadígrafo de 

Rho Spearman un sig. =0.000, el cual por ser menor a 0.050, se debe rechazar la H0 

y aceptar que el estrés laboral, se relaciona significativamente con el desempeño 

laboral, además el coeficiente de correlación obtenido es igual a -,873 

demostrándose una asociación negativa alta entre el estrés y el desempeño laboral. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Palabras clave: Estrés laboral, desempeño laboral, eficiencia. 
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Abstract 

 

The research carried out in the insurance office of the INCN allows identifying the 

relationship between the variables work stress and work performance, Paris (2015) 

pointed out that work stress lies in the imbalance between the capacity that an 

individual contributes to his organization versus the demands of this, emphasizes that 

said occurrence would become chronic if the individual does not recover after the 

workday, Carranza (2017), indicated that job performance is the key to success to 

achieve results in an organization. The method used is of the applied type, with a 

descriptive correlational, transactional design, the population was 30 workers to 

whom a questionnaire was applied for each variable. The instruments were validated 

with the Cronbach's Alpha test, which yielded 0.969 and 0.966, respectively, for each 

variable. Upon execution, a sig was obtained with the Rho Spearman statistician. 

=0.000, which because it is less than 0.050, H0 must be rejected and it must be 

accepted that work stress is significantly related to work performance, in addition, the 

correlation coefficient obtained is equal to -.873, demonstrating a high negative 

association between stress and job performance. 

 

Keywords: Work stress, work performance, efficiency 
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I. INTRODUCCIÓN 

El estrés y el desempeño laboral desde hace mucho tiempo viene generando 

preocupación en los gestores de las instituciones públicas y privadas de tal que 

actualmente se vienen desarrollando muchos procesos, técnicas y métodos que 

contribuyan a disminuir el estrés en los colaboradores y con ello incrementar su 

productividad de tal modo que ofrezcan su máximo rendimiento y contribuyan con los 

objetivos institucionales. Wu, Hu & Zheng (2019), puntualizaron que el estrés por 

roles repercute negativamente en el desempeño laboral lo que mantiene a los 

individuos en un estado de fatiga y conduce al agotamiento físico y mental; en 

relación con lo mencionado, Udu, Eke (2018), señalaron que el estrés laboral y el 

desempeño laboral van estrechamente relacionas en todas sus dimensiones en 

donde la responsabilidad distorsionada, estrés ocupacional del límite de funciones y 

el entorno físico afectan significativamente el desempeño laboral. En general, se 

sabe que el estrés laboral a largo plazo puede afectar a los hospitales por la 

insatisfacción del personal, agotamiento, bajo rendimiento o intento de rotación Li, et 

al. (2017),  

A nivel internacional, es necesario resaltar que para Vijayan (2017), el estrés 

laboral es la principal causa de disminución de productividad en toda organización ya 

que debido a ello los colaboradores necesitan algún tipo de motivación para dominar 

la intensidad del estrés y así poder eliminar el mismo. Por ello en una publicación de 

Vosoughi, Rohollahi & Mohamad (2016) hacen mención que el estrés se asocia a 

varias enfermedades físicas y mentales, ya que disminuye la salud general del 

personal tanto en sus habilidades de creatividad y en el propio esfuerzo de cada 

persona, por otra parte, Jackson & Frame (2018) indican que las conductas de 

desempeño laboral se presentan y ocurren con mucha frecuencia en situaciones 

estresantes y puede ser una causa de estrés ya que está relacionado con los 

vínculos entre el desempeño y el estrés laboral estando presente en el lugar de 

trabajo.  

En un estudio de Deng, Guo, Yang & Tian (2019) indican como el estrés por 

desafío y el estrés por impedimento predomina por el desempeño laboral entre los 
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mismos trabajadores dentro de cada institución, es por esta razón que el desempeño 

laboral se puede mejorar recortando el estrés por obstáculos que genera un estrés 

moderado y aumenta la motivación de la persona, asimismo, Wu, Hu & Zheng (2019) 

indican que se presenta un efecto negativo y significativo sobre el agotamiento 

laboral y el desempeño laboral, pero ambas presentan una influencia insignificante 

en el desempeño laboral, además el agotamiento laboral se correlaciona 

negativamente con el desempeño laboral, no obstante, Bjaalid, Olsen, Melberg & 

Mikkelsen (2019) comparten en su estudio realizado que el estrés institucional 

presenta efectos negativos sobre la motivación laboral y el desempeño laboral de los 

colaboradores de la propia institución. Mientras tanto Hafidhah & Martono (2019) lo 

importante es compartir el aumento del desempeño de los colaboradores ya que los 

mismos empleados deberán tener un alto nivel de apoyo organizacional percibiendo 

un buen clima organizacional y ello permitirá los bajos niveles de estrés laboral. 

También, Ramli (2019) explica el impacto negativo que tiene el estrés laboral 

ya que también presenta un impacto negativo y significativo en el desempeño de los 

trabajadores y es por ello que con la importancia del compromiso organizacional ya 

que puede causar un impacto positivo y significativo en el desempeño de los mismos 

trabajadores; ante tal situación Widjajanta & Izzati (2021) expresan que si la carga 

laboral es la adecuada y la correcta el estrés laboral de los colaboradores podrá 

disminuir y si el estrés laboral aumentaba el desempeño de los colaboradores 

aumentaría, igualmente Chao, Jou, Liao & Kuo (2015) señalaron en su estudio el uso 

de estrategias para reducir el estrés relacionado con la carga de trabajo ya que ello 

ayudaría en el manejo de sobre carga de emocional derivada del estrés; de manera 

similar Jalagat (2017) indica en su artículo que el estrés se origina en centros 

laborales ya que se está volviendo una situación alarmante y difícil de controlar ya 

que hoy en día afecta mucho en el desempeño del trabajador. De este modo 

Zainuddin, Noor, Kadri & Maimon (2021) detallan que los factores que predominan el 

estrés laboral son: problemas personales, económicos, bajos salarios y otros; 

recalcando que estos motivos afectaran la productividad y el profesionalismo para 

realizar las funciones; dicho de otro modo Isnaini, Kusumastuti & Astuti (2021) nos 

relata que el estrés laboral en los servicios de salud podrían reducir el desempeño 
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laboral debido a que se tendría realizar una medición detallada entre desempeño 

laboral y estrés para encontrar el predominante que conlleva a la medición de las 

mismas variables. 

  En Perú, el Sarc Cov2 o conocido también como COVID 19 ha 

desnudado todas las falencias de nuestras instituciones públicas más aún las 

relacionadas con temas de salud puesto que un alto índice de mortalidad se pudo 

evitar con una mejor infraestructura de nuestro sistema de salud MINSA, con 

abastecimiento de oxígeno, camas UCI y una mejor redistribución del personal de 

salud que permita acortar las brechas del recurso humano indispensable para brindar 

atención oportuna durante la pandemia que hoy golpea a nuestro país. Las 

situaciones de estrés con niveles medios en trabajadores activos cuya modalidad de 

trabajo es la presencial se ven reflejadas por el trayecto de su casa al centro de 

trabajo y durante su jornada laboral  puesto que estos quedan expuestos a 

situaciones de riesgo por lo que la situación actual de salud que vive el país y ello es 

una condicionante de estrés en los servidores públicos (Medina, Castellanos, 

Gonzales, Xespe & Palao, 2021). En cambio para Delgado, Calvaponan & Cardenas 

(2019), existe una relación medio y alta para las dimensione estrés y desempeño 

laboral. 

  Zuñiga (2019), indicó que el estrés laboral es una problemática 

constante que a pesar de los programas existentes para curarlo y tratarlo, según las 

estadísticas estos indicadores se mantienen elevados, a su vez manifestó que está 

condición aparece cuando se inicia un desajuste entre el puesto de trabajo con la 

persona y la propia institución, ello contrasta con lo enunciado por Larico, Machaca, 

Condori & Apaza (2021), quienes señalan que el estrés laboral se ve afecto por 

varias constantes como la sobre carga laboral, demasiada presión laboral, muchas 

responsabilidades a un solo colaborador, condiciones y clima laboral inapropiado por 

los que todo ello tiene connotación con el esfuerzo que realiza el trabajador por 

cumplir con sus tareas y objetivos institucionales a pesar de que su salud mental por 

el entorno laboral se va deteriorando. 

  Esan (2021), relató que más del 69% de trabajadores se ve estresado a 

causa de la pandemia y por consiguiente afecta a las organizaciones de varias 
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maneras entre las que resalta que la productividad de las empresas se ven 

disminuidas, ausentismo en los puestos de trabajo, la insatisfacción de los 

trabajadores hace que las empresas se vean obligadas en rotar al personal o delegar 

nuevas encargaturas lo que genera gasto en la formación del personal para que 

asuma sus nuevas responsabilidades. Mejía, et al. 2020, determinaron que el estrés 

es una respuesta a diferentes factores entre los que destacan el trabajo 

desagradable o poco motivado, volumen excesivo o poca carga laboral, falta de 

participación de los colaboradores en la toma de decisiones, mala relación entre 

compañeros de la misma oficina, entre otros, lo manifestó conlleva a un incremento 

de ausentismo laboral, merma en la productividad, rotación del personal, problemas 

en la empresa y queja de clientes entre otras causales.  

El estudio desarrollado tuvo como referencia una entidad del estado peruano 

como lo es el Instituto nacional de Ciencias Neurológicas, quien de manera periódica 

a través del área de calidad evalúa el desempeño laboral de todos sus colaboradores 

y al mismo tiempo aplica cuestionarios al público usuario para determinar el grado de 

satisfacción y tomar las acciones que correspondan cuando los indicadores reflejen 

puntuaciones por debajo de lo normal. La principal deficiencia está relacionada a los 

diferentes tipos de remuneraciones salariales debido a que el personal cumple con 

funciones similares según su nivel, sin tener preferencias entre nombrados y 

personal CAS; debido a que el personal CAS es el menos remunerado en la 

institución. El INCN, altamente especializado en el campo Neurológico y 

Neuroquirúrgico recibe pacientes con tuberculosis del Sistema Nervioso Central, los 

cuales vienen siempre acompañados de sus familiares directos, quienes también 

comparten el mismo entorno hospitalario al ayudarlos durante las atenciones 

médicas, hospitalización o sus procedimientos administrativos; debido a la naturaleza 

del servicio que brinda el Instituto, no tiene instalado una barrera de identificación de 

este tipo de pacientes y sus familiares, por ser hasta cierto punto discriminativo; lo 

cual se convierte en un factor de riesgo de infección para el personal. Asimismo, el 

INCN se encuentra ubicado en el corazón de Barrios Altos, que forma parte del 

cinturón de pobreza de Lima, es un nicho de Tuberculosis Pulmonar, el cual está 

asociado al bajo nivel socioeconómico y cultural de la población, así como el 
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hacinamiento; esta población vecina es la que acude al Instituto en calidad de 

paciente o acompañante, lo cual aumenta el riesgo de contagio de la enfermedad a 

los trabajadores y todo esto conlleva a que los trabajadores convivan con el estrés 

laboral debido al temor de contraer algún tipo de contagio entre trabajador y 

paciente. 

   La justificación social de la investigación radica en incrementar los 

índices del desempeño laboral en la oficina de seguros del INCN partiendo desde las 

políticas de disminuir las situaciones de estrés dentro de la entidad, en donde por 

diferentes circunstancias está puede aplicarse sin que necesariamente este 

cumpliendo con su propósito en los empleados de la institución, el usuario final es 

quien mejor apreciación y experiencia tendrá al solicitar su atención;  

  La justificación económica está centrada en identificar qué proceso 

puede corregirse, mejorarse o implementarse dentro del Instituto Nacional de 

Ciencias Neurológicas específicamente en la oficina del seguro integral de salud, lo 

cual ocasiona incrementar el presupuesto de la oficina en mención pero con 

resultados que estén a la expectativa de las circunstancias y en donde el desempeño 

laboral individual se vea reflejado en una mejora visible en las actividades que se 

realizan.  

  En la justificación metodológica utilizaremos el método descriptivo 

correlacional el mismo que está diseñado con la ayuda de literaturas, revistas 

científicas, tesis que guarden relación con las variables en estudio todo será 

plasmado y ejecutado mediante instrumentos de recopilación de datos como 

cuestionarios cuyos resultados serán analizados estadísticamente para buscar las 

respectivas correlaciones entres las dimensiones de las variables.   

  Para el planteamiento del problema Hernández, et at. (2018), señalan 

que el problema científico debe enmarcar cuatro definiciones donde la primera es 

una interrogante sin respuesta en el conocimiento hasta el momento en que se 

plantea, la segunda parte de una situación característica, se manifiesta en el 

lenguaje científico y debe responder por métodos científicos (p.58). Por lo expuesto 

se plantea el problema general ¿Cuál es la relación entre el estrés y el desempeño 

laboral de los trabajadores de la oficina de seguros del INCN - Lima, 2021? Para los 
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problemas específicos se detalla: a) ¿Cuál es la relación entre sobrecarga laboral y 

el desempeño laboral de los trabajadores de la oficina de seguros del INCN - Lima, 

2021? b) ¿Cuál es la relación entre falta de apoyo y el desempeño laboral de los 

trabajadores de la oficina de seguros del INCN - Lima, 2021? c) ¿Cuál es la relación 

entre la comunicación y el desempeño laboral de los trabajadores de la oficina de 

seguros del INCN - Lima, 2021? d) ¿Cuál es la relación entre conflicto de roles y el 

desempeño laboral de los trabajadores de la oficina de seguros del INCN - Lima, 

2021? e) ¿Cuál es la relación entre falta de recursos y el desempeño laboral de los 

trabajadores de la oficina de seguros del INCN – Lima, 2021? f) ¿Cuál es la relación 

entre presión del tiempo y el desempeño laboral de los trabajadores de la oficina de 

seguros del INCN – Lima 2021?. 

  Para los objetivos de la investigación Hernández, et at. (2018), los 

señala como los que expresan concisa y exactamente las relaciones entre las 

variables que se pretenden establecer en la investigación, están relacionados con la 

limitación del problema, los objetivos deben ser coherentes con respecto al problema 

fundamentado por lo tanto deberán establecer metas que indiquen aspectos básicos 

que se esperan mejorar (p.58). De acuerdo con el concepto el objetivo general de la 

investigación es determinar la relación entre el estrés y el desempeño laboral de los 

trabajadores de la oficina de seguros del INCN - Lima, 2021. Para los objetivos 

específicos se plantearon: a) Establecer la relación entre sobrecarga laboral y el 

desempeño laboral de los trabajadores de la oficina de seguros del INCN - Lima, 

2021. b) Identificar la relación entre falta de apoyo y el desempeño laboral de los 

trabajadores de la oficina de seguros del INCN - Lima, 2021. c) Establecer la relación 

entre la comunicación y el desempeño laboral de los trabajadores de la oficina de 

seguros del INCN - Lima, 2021. d) Establecer la relación entre conflicto de roles y el 

desempeño laboral de los trabajadores de la oficina de seguros del INCN - Lima, 

2021. e) Determinar la relación entre falta de recursos y el desempeño laboral de los 

trabajadores de la oficina de seguros del INCN – Lima, 2021. f) Establecer la relación 

entre presión del tiempo y el desempeño laboral de los trabajadores de la oficina de 

seguros del INCN – Lima 2021. 
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  También se plantea la hipótesis de la investigación a lo cual Hernández, 

et at. (2018), la define como la proposición donde se refleja un juicio es decir se 

afirma algo sobre la realidad, en ella se encuentran dos niveles, en el primero se 

refiere a algo que ocurre o sucederá en la realidad y en segundo lugar esta 

referencia se hará mediante la relación de conceptos (p.63). Por tal motivo la 

hipótesis general es ¿Existe relación entre el estrés y el desempeño laboral de los 

trabajadores de la oficina de seguros del INCN - Lima, 2021?. Para la hipótesis 

específica se mencionó: a) ¿Existe relación entre sobrecarga laboral y el desempeño 

laboral de los trabajadores de la oficina de seguros del INCN - Lima, 2021?. b) 

¿Existe relación entre falta de apoyo y el desempeño laboral de los trabajadores de 

la oficina de seguros del INCN - Lima, 2021? c) ¿Existe relación entre la 

comunicación y el desempeño laboral de los trabajadores de la oficina de seguros del 

INCN - Lima, 2021? d) ¿Existe relación entre conflicto de roles y el desempeño 

laboral de los trabajadores de la oficina de seguros del INCN - Lima, 2021? e) 

¿Existe relación entre falta de recursos y el desempeño laboral de los trabajadores 

de la oficina de seguros del INCN – Lima, 2021? f) ¿Existe relación entre presión del 

tiempo y el desempeño laboral de los trabajadores de la oficina de seguros del INCN 

– Lima 2021?. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Los antecedentes es la etapa donde se realiza una serie de análisis y síntesis de 

estudios previos sobre el tema, conociendo sus resultados y conclusiones teniendo 

en cuenta su trascendencia, validez y vigencia (Ríos, 2017, p.59). Igualmente 

complementando el concepto Cevallos, Polo, Salgado & Orbea (2017), sostienen que 

los antecedentes es la información que describe he identifica la historia la historia de 

la investigación, así como también el origen del problema en referencia a literatura ya 

existente (p.30). Los autores también concuerdan con que los antecedentes son de 

ayuda relevante ya que nos permite conocer experiencias similares lo que permitirá 

que podamos clasificar mejor nuestras ideas al momento de plasmarlas en la 

investigación. 

Con relación a investigaciones previas se plasma en los antecedentes 

nacionales lo señalado por Fernández (2016), en su investigación: “Estrés laboral y 

desempeño laboral en profesionales de enfermería de Neonatología del Hospital 

Nacional Arzobispo Loayza”. Donde se planteó determinar la relación entre las 

variables estrés laboral y desempeño laboral, el método utilizado fue de nivel 

correlacional no experimental de corte transversal – correlacional y enfoque 

cuantitativo con una muestra de 80 profesionales asistenciales del servicio de 

enfermería aplicando el muestreo no probabilístico intencional, el instrumento 

utilizado fue el cuestionario y para el análisis de los datos se utilizó el método 

hipotético deductivo y el estadístico de Rho de spearman (α = 0.05) donde la 

resultante de la investigación fue que se haya una relación considerable entre las 

variables estrés y desempeño laboral (p=0.000<0.05) de los profesionales del servicio 

de enfermería donde es inversa y alta (r = -0.778) por lo que señala que a mayor 

estrés el desempeño laboral disminuye.  

Como aporte podemos indicar que las instituciones deben crear mecanismos 

para evitar en su defecto reducir los niveles de estrés a todo nivel con lo que el 

personal será más eficiente y eficaz en todas las tareas encomendadas. 

Iparraguirre, Yupanqui (2016), en su investigación: “El estrés laboral y su 

relación con el desempeño laboral en los colaboradores de la empresa JC 

TRANSERV, Cajamarca”. Donde enfocan al estrés laboral como una enfermedad 
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ocupacional que incide en la salud de los trabajadores y por ellos buscan determinar 

la relación entre el estrés con el desempeño laboral para lo cual en el desarrollo de la 

investigación aluden a Pérez, Frenis & Toca (2009), quien señala que son trastornos 

de orden nocivo causantes de daños emocionales que se manifiestan cuando la 

exigencia en el trabajo no igualan las capacidades, los recursos o las necesidades 

del trabajador y a su vez (Robbins, 2004, citado por  Iparraguirre, Yupanqui 2016) 

señala que el desempeño laboral son comportamientos que manifiesta el trabajador 

que van en virtud de los objetivos de la institución. Es una investigación del tipo 

descriptivo correlacional, no experimental de corte transversal. La muestra utilizada 

en la investigación estuvo representada por 22 empleados de la empresa JC 

TRANSERV, la recolecta de datos fue a través de la encuesta y el instrumento de 

medición fue el cuestionario. Como resultante se obtuvo un coeficiente de Alfa de 

cronbach (α) del 0.951que marca una confiabilidad significativa. Para Chi – cuadrado 

se obtuvo un valor de 0.048 señalando que existe una relación significativa entre el 

estrés y el desempeño laboral.  

Como apreciación y aporte hacia la investigación fue considerar en futuras 

investigaciones que el estrés puede verse disminuido si se crea en la institución un 

clima de trabajo amigable y donde se promuevan periódicamente actividades de 

integración y recreación.  

Machacuay (2020), en su investigación: “Estrés laboral y desempeño del 

personal de enfermería del servicio de emergencia del Hospital la Merced, 2020”. 

Señalo que el estrés laboral va repercutiendo notablemente en la salud mental de los 

trabajadores y por consecuencia afecta en los niveles de desempeño en las 

instituciones donde se desempeñan, la investigación corresponde a un diseño no 

experimental, transeccional correlacional, hipotético deductivo, se trabajó con una 

muestra de 30 lic. De enfermería del servicio de emergencia del hospital la merced, 

la recolección de datos fue a través de la encueta y el instrumento el cuestionario, al 

realizar la ejecución de los datos se obtiene que existe relación entre las variables en 

estudio donde se obtuvo un valor de significancia de 0.018 < 0.05 a un nivel de 

confianza del 95 % y una relación de -0.430 lo que indica que a mayor estrés el 

desempeño laboral se ve afectado. 
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El aporte a esta investigación de acuerdo a lo analizado, señala que para 

disminuir los niveles de estrés laboral en el personal de enfermería del servicio de 

emergencia del Hospital la Merced se deben establecer programas de salud mental 

que permita a los profesionales contrarrestar situaciones difíciles sin que se vea 

mermada su capacidad de trabajo. 

Rojas, Saldaña (2020), en su investigación: “Estrés laboral y el desempeño 

de los profesionales de enfermería del área de emergencia de un hospital en 

Cañete”. Buscaron establecer la relación entre el estrés laboral y el desempeño de 

los profesionales de la salud del grupo ocupacional enfermeros del servicio de 

emergencia del hospital en cañete, se utilizó un enfoque cuantitativo  de tipo 

descriptivo correlacional, el diseño utilizado es el no experimental de corte 

transversal, para realizar la colección de datos se utilizó el cuestionario para cada 

variable de estudio, la investigación se realizó con una muestra significativa de 24 

trabajadores del grupo ocupacional de enfermería que laboran en el hospital de 

cañete, el estadígrafo de Spearman tuvo como resultante el valor de 0.590 lo que 

indica una relación moderada al ser mayor que el valor 0.05.  

Como aporte a la investigación podemos agregar que se debe implementar 

un plan de mejora continua enfocado en la salud mental del trabajador, con ello 

podemos conocer su estado emocional, sus inquietudes, molestias, descontento, 

disconformidad y poder establecer mejores canales de comunicación para dar 

soluciones a corto plazo. 

De la misma forma para los antecedentes internacionales se consideró a 

Velásquez, Villavicencio (2016) en su investigación: “Nivel de estrés laboral en 

profesionales de la salud y su relación en el desempeño laboral en el hospital Luis 

Gabriel Dávila (Carchi -Tulcán) durante el periodo de setiembre – octubre del 2016”. 

Su objetivo fue encontrar el grado de conexión entre las variables de estrés y el 

desempeño laboral del personal. Alude a la teoría de (Leka S, Grifffiths A. 2004, 

citado por Cozzo, Reich 2015) quien señaló que es consecuencia de estabilidad 

entre la imposición y coacción por las que se enfrenta la persona, priorizando sus 

conocimientos y capacidades. También Coulter, Robbins 2014 indicó que el planear 

lleva diferentes niveles como definir las metas de la organización, realizando una 
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estrategia para llevarlas a cabo y para terminar coordinar en la institución para 

cumplir con este proceso y pueda concretarse. La metodología aplicada es analítico, 

observacional de tipo trasversal. La muestra fue de 167 profesionales de la salud del 

Hospital Luis G. Dávila. 

Concluye que se debe considerar que el estrés perjudica a la gran cantidad 

del personal profesional de la salud es conveniente realizar adecuadas 

capacitaciones para una buena atención y mejora de problemas ante estresantes 

además se recomienda optar por brindar remuneraciones como un incentivo para el 

personal de salud o al departamento u oficina que realice una adecuada función.  

Aporte de acuerdo a la investigación los profesionales de la salud tienen que ser 

incentivados debidamente favorecidos empezando desde el lugar o el ambiente de 

trabajo ya que ello conllevara a que los profesionales se sientan satisfechos en 

realizar y desarrollar sus labores. 

 Sailema (2018) en su investigación “El estrés y desempeño laboral en el 

área administrativa de la empresa Alvarado Ortiz Constructores Cia. Ltda. en la 

ciudad de Ambato, de la provincia de Tungurahua”. Su objetivo fue determinar la 

relación que se tiene entre estrés laboral y el desempeño laboral en el área 

administrativa de la empresa Alvarado Ortiz Constructores Cia. Ltda. Alude a la 

teoría de Márquez, (2013) alrededor de los años 2010 y 2018 los trabajadores 

conviven con eventos que cambian sus aptitudes, ello involucra a que las personas 

perciben el incremento de estrés en su rutina diaria. También (Robbins, 2004, citado 

por  Iparraguirre, Yupanqui 2016) el valor de la apreciación del desempeño se 

encuentra fundamentada en la generación y el conocimiento de valores que 

ocasionan validez a las cosas, personas, por lo mismo que se puede calificar 

siempre y cuando sean aptos al conocimiento humano. La metodología aplicada se 

emplea un enfoque cualitativo ya que por ella se analiza la propiedad de las variables 

y cuantitativo porque se aplicó el test de F-PSICO 31. La prueba estadística utilizada 

es Chi-cuadrado. La muestra fue 32 colaboradores. Concluye precisando que la 

relación de estrés y desempeño laboral es directa por lo que el mayor índice de 

estrés generado es el de menor rendimiento en las actividades realizadas por los 

colaboradores propiciado por las carencias en la capacitación y desarrollo, 
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motivación debido a que la empresa no cuenta con plan en el desarrollo de los 

trabajadores como en sus capacitaciones constantes. 

Como aporte se debe tener en cuenta que las instituciones deberían 

involucrarse en el desarrollo profesional de los trabajadores, en complementar sus 

habilidades de aprendizaje como en capacitaciones constantes ya que ello llevara a 

que los trabajadores se sientan parte de la organización gozando de los beneficios y 

su motivación seria favorable para ellos mismos y la empresa al brindar ello tendrá a 

cambio dedicación al máximo por parte de sus trabajadores. 

Guzmán (2017) en su investigación “El estrés laboral y desempeño laboral en 

el personal del Instituto Tecnológico Superior Libertad”. Su objetivo fue precisar si el 

estrés laboral daña el desempeño laboral del personal del Instituto Tecnológico 

Superior Libertad. Alude a la teoría de Adams (2000) indica que el estrés es la 

activación de la fuerza que atrae y rechaza el ánimo de la persona. Alude a la teoría 

de OIT (2000) el estrés ocasiona aceleración física o mental del trabajador que solo 

afecta la salud del ser humano. La metodología aplicada es la investigación 

descriptiva correlacional, con diseño de investigación no experimental. El instrumento 

utilizado es el cuestionario de estrés laboral (OIT). La muestra 15 colaboradores del 

personal administrativo del Instituto Tecnológico Superior Libertad. Concluye 

precisando que los niveles de estrés y desempeño laboral de los trabajadores 

deberían ser medidos mediante un seguimiento constante para evitar el bajo 

desempeño laboral dentro de la institución. 

Aporte es que el desempeño laboral es bueno siempre y cuando las tareas las 

realizan con mucho esfuerzo reforzando sus conocimientos ya que ello que permitirá 

que el trabajador cumpla sus responsabilidades con mucho esfuerzo. 

Las variables objeto de estudio se conceptualizan por lo señalado por Ríos 

(2017) quien señala que son los rasgos, características o propiedades posibles de 

variar, manifestadas en cantidades o características de los objetos, grupos o 

individuos que serán observados y pueden adquirir diferentes valores (p.73). Así 

mismo Cevallos, Polo, Salgado & Orbea (2017), señalaron que la variable es un 

factor que puede medirse, manipularse y probablemente cambie durante la 

investigación o experimento (p.35).  
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Para la variable estrés laboral se cita como autor a Patlan (2019) quien 

definió que “El estrés laboral es la manifestación que denota el trabajador cuando las 

exigencias y la presión dentro del entorno laboral no van acorde con sus 

características, capacidades y recursos que ponen a prueba su intelecto para 

afrontar situaciones” (p.4). Lo señalado por el autor va en relación a demasiada 

exigencia y poca capacidad de respuesta del trabajador desencadena en una baja en 

la productividad. Ello concuerda con lo manifestado por Ortiz (2020), indicando que 

“El estrés laboral se ocasiona por causas relacionadas o no directamente con el 

trabajo, frecuentemente como un desequilibrio entre la exigencia laboral con la 

capacidad o talento disponible para responder de manera acertada, la sintomatología 

puede ir desde un estado de ánimo irritado hasta depresiones acompañadas de 

agotamiento y debilidad física” (p.2). El estrés laboral desencadena en una situación 

que compromete la salud del trabajador llegando a una sintomatología que podría 

trasladarse a las actividades cotidianas del hogar. También Aguirre, Gallo, Ibarra & 

Sánchez (2018), señalaron que “El estrés laboral o síndrome de Bornout se 

caracterizan por desgaste emocional, déficit de energía, alejamiento y cinismo entre 

hacia los compañeros de trabajo acompañado de actitudes de rechazo en el entorno 

laboral. Complementando podemos señalar al estrés laboral como un conjunto de 

alteraciones psicológicas, emocionales y conductuales que se manifiestan ante la 

presión que pueda desencadenar un puesto de trabajo y que este supere los 

conocimientos y capacidades del trabajador.  Paris (2015) definió que “el estrés 

laboral es un desequilibrio entre las capacidades del individuo y las exigencias del 

centro laboral, llegando a ser crónicas cuando el individuo no logra recuperarse luego 

de la jornada laboral (p. 45). Se plantean las siguientes dimensiones: 

Primera dimensión: Sobrecarga laboral. “De forma cuantitativa va en 

referencia a la excesiva cantidad de trabajo y de manera cualitativa en relación a la 

dificultad y complejidad de la tarea que el individuo percibe” (Paris, 2015, p.49). 

Dentro de este contexto señalamos que lo descrito por el autor va en referencia a la 

cantidad y dificultad de las labores encomendadas sobrepasando estas la capacidad 

de respuesta del trabajador. Concuerda con lo expresado con Arcos (2019), quien 

señala que la sobrecarga laboral va en relación con la aceleración económica, y el 
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aumento de la competitividad haciendo que los empleadores establezcan procesos 

que contribuyan al logro de objetivos institucionales” (p.12).  Todo indica que las 

empresas o instituciones en primer lugar se focalizan en los objetivos institucionales 

descuidando el talento humano. En relación a ello Valladares (2020) en su 

investigación ´´Estrés laboral y desempeño laboral en los trabajadores de la Corte 

Superior de Justicia de Sullana – 2019´´   refiere que “la dimensión de Sobre carga 

laboral está compuesta por cuatro competencias las que son trabajo fuera del horario 

normal, volumen de trabajo, trabajo estresante, desbordamiento por picos de trabajo 

y para terminar la exigencia externa del trabajo. Esta dimensión se define como el 

grupo de requerimientos físicos y psicológicos los cuales se están siendo sometidos 

durante su jornada laboral una persona. Para ello el estudio motivo de la 

investigación fue realizado mediante un modelo pre experimental, que se ajuste o 

nos brinde información sobre el enfoque cuantitativo y a su vez que este sea 

descriptivo correlacional.  Se obtuvo una muestra de 110 empleados, para la 

obtención de la resultante se diseñaron los instrumentos basados en dos 

cuestionarios el cual para la variable estrés laboral constó de 40 items mientras que 

para la evaluación del desempeño laboral los ítems hicieron un total de 38, ambos 

instrumentos con un alto grado de fiabilidad y confiabilidad. El modelo de Pearson 

fue el escogido para la constatación de las hipótesis. A la ejecución de los datos lo 

resultante mostró que si existe relación entre ambas variables pues puesto que la 

variable independiente influye sobre la dependiente, los porcentajes obtenidos fueron 

50.9% para los niveles de estrés alto, así como el 93.6 % para el nivel de desempeño 

laboral. A la observación de la dimensión capacidad de desconectarse del trabajo y 

carga laboral sus niveles medios estuvierón resaltados por los valores 75.5 % y 73.6 

% respectivamente. A la interpretación nos demuestra que a mayor situación de 

estrés en los 110 colaboradores el desempeño laboral también es alto; ello difiere o 

no guarda coincidencia con investigaciones realizadas previamente para la aplicación 

de la investigación. (p.09) 

Como aporte señalamos que los trabajadores deberían de realizar sus 

actividades de acuerdo a sus necesidades las cuales deberían de ser divididas de 
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manera equitativamente y así poder manejar el clima laboral con el propósito de 

disminuir el estrés laboral. 

Segunda dimensión: Falta de apoyo. “La falta de confianza con los 

superiores para recurrir a ellos ante situaciones difíciles o desafortunadas 

generalmente son la causa más común de abandonar el trabajo” (Paris, 2015, p.50). 

Los superiores en cualquier nivel siempre deben estar disponibles y preparados 

intelectualmente para ayudar a confrontar situaciones poco usuales. Es por ello que 

Verduzco, García, Mercado (2018), lo señalan como “la tolerancia o nivel de estrés 

no solo se hace presente por los estresores, sino también por la falta de apoyo que 

un colaborador recibe en su centro de trabajo” (p.38). Con ello afirmamos que ante la 

falta de un liderazgo dentro de la organización la probabilidad de sufrir o verse afecto 

por situaciones de estrés son claramente posibles. A su vez Chávez (2016) indicó en 

su investigación ´´El estrés laboral y su efecto en el desempeño de los trabajadores 

administrativos en el área de gestión comercial de Electro sur S.A. en el periodo 

2015. ´´ Indica que en ocasiones el trabajador desaprovecha la oportunidad de 

distribuir y ordenar sus propias tareas para que así se le pueda hacer más fácil y a la 

vez ventajosa en su desarrollo.     “La falta de apoyo por parte de los superiores, 

siendo 32 trabajadores encuestados, 19 trabajadores que equivalen al 59.4% reciben 

poco apoyo por parte de sus superiores o de la empresa, mientas tanto 1 trabajador 

pertenece al 3,1% equivalente al porcentaje más bajo y se evidencia que existe muy 

poco apoyo a los trabajadores´´. (p.55). Como aporte señalamos que la falta de 

apoyo esta relacionada a la falta de autoridad para tomar decisiones, ello involucra 

que dentro de la empresa se debería de contar con una autoridad con logros 

suficientes que influya en las actividades sin la necesidad de realizar constantemente 

consultas al director de la empresa.  

Tercera dimensión: Problemas de comunicación. “La comunicación se torna 

más eficiente cuando se genera entre personas del sexo opuesto “(Paris, 2015, 

p.51). Ello genera una percepción de discriminación o un trato no igualitario dentro 

de la institución. Esta situación para Cuchipe, Guanuchi (2020), “La falta de 

comunicación con las autoridades de la empresa, compañeros, produce una 

sensación de aislamiento y un sentimiento de carecer de apoyo” (p.8). Ello señala 
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que dentro de una organización la comunicación que no es asertiva conlleva a 

muchos conflictos en la institución. A su vez lo definido por Morocho C. (Ecuador 

2015) quien indicó en su investigación “El estrés laboral del personal de 

enfermería y su incidencia en la calidad de servicio que se ofrece el hospital Dr. 

Teodoro Maldonado Carbo, de Guayaquil” (p.09). Se indica que uno de los 

factores de riesgo que originan el estrés laboral son los problemas con la falta de 

comunicación para poder desarrollar las actividades cotidianas sin problema 

alguno en el centro de labores. Se trabajo con una muestra de 70 profesionales de 

enfermería. Se desarrollo la técnica de la encuesta y su instrumento el 

cuestionario cuyos resultados fueron de 69% padecen de estrés alto, el 26 % 

cuentan con estrés moderado y el 5 % restante posee estrés leve, todo ello 

conlleva a que los problemas de comunicación es un factor de riesgo que origina 

el estrés laboral.   Como aporte señalamos que sin comunicación dentro de las 

oficinas o en cualquier centro laboral no habría buen desempeño en las funciones 

por parte de los trabajadores ya que es crucial contar con una muy buena 

comunicación intrapersonal para beneficio de los mismos trabajadores de la 

entidad. Según Pacheco y Quispe (2018), la comunicación es uno de las piezas 

más relevantes dentro del crecimiento empresarial para obtener las metas en los 

organismos y entidades, por eso quienes manejan cargos gerenciales, directores y 

ejecutivos, deberían conocer en que radica y como funciona, ya que a mayor es el 

compromiso de un cargo más tiempo se necesita para ello y la conducción de la 

información como parte esencial de las labores diarias. Como aporte señalamos 

que la comunicación es uno de los elementos más valiosos en las instituciones, ya 

que esta técnica nos permite la entrega de testimonios entre dos o más personas, 

de una oficina de la entidad a otra, permitiendo el dar y recibir ideas como 

alternativas, con el objetivo de acrecentar la realización de las diversas actividades 

que son primordiales para el movimiento productivo de la entidad, hoy en día la 

comunicación es una necesidad comprobada. Ya que sin una adecuada 

comunicación es inviable obtener metas, incrementar productividad y producir los 

resultados que se desean obtener.   
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Cuarta dimensión: Conflicto de roles. “Las ordenes y contra ordenes por parte 

de los responsables o jefes de servicio desencadenan en cuadros de estrés en el 

trabajador” (Paris, 2015, p.51). Ante un trabajador de capacidades limitadas, muchas 

órdenes y tareas por parte de los jefes o responsables de servicio puede 

desencadenar en cuadros donde se vea comprometida la salud mental. Para 

Organbidez, Moura, Almeida (2017) “El conflicto de roles se desarrolla cuando el 

trabajador realiza sus actividades sin conocer un manual de funciones o cuando tiene 

está pero la interpreta inadecuadamente” (p. 261). No establecer claramente las 

funciones o actividades que se deben desarrollar traerá consigo un conflicto con los 

compañeros de trabajo porque se puede estar realizando funciones o tareas que ya 

son ejecutadas por otro trabajador. A lo expresado se suma lo manifestado por 

Zegarra (2019) quien indicó en su investigación ´´Los riesgos psicosociales y la 

influencia en el desempeño laboral de los inspectores de trabajo de la Subdirección 

de Inspección laboral de Huancayo, durante el 2017´´. Indico que “Esta dimensión 

expone el conflicto de roles que tiene un trabajador en la toma de decisiones de 

índole contradictorio, de manera personal o profesional. Las contradicciones se 

presentan de manera frecuente en las labores designadas a los trabajadores, 

provocando problemas psicológicos desde la preocupación hasta llegar al estrés´´.  

(p.47). Se utilizó el método CosPsoQ para la evolución y prevención con una muestra 

corta de 25 trabajadores, quienes son los inspectores los que presentan nivel alto de 

conflicto de roles y desempeño laboral bueno (55,6%), el 22,2% nivel medio de 

conflicto de roles y desempeño laboral bueno. Como aporte señalamos que el 

conflicto de roles es un conflicto social causado cuando un trabajador o individuo se 

ve obligado a asumir roles diferentes e incompatibles, cabe precisar que se evidencia 

este conflicto de roles cuando un empleado asume dos roles como por ejemplo el de 

trabajo y el de dirección de una oficina o departamento. También Alvarez, Rios 

(2020) en su análisis de las relaciones entre el trabajo y las características 

organizacionales, el rol y el estrés laboral en los trabajadores correlaciónales de la 

comunidad china. En su conclusión detallan que formalización de los cargos y tareas, 

el soporte laboral (las autoridades) y la acción mutua entre compañeros de labores, 

disminuyeron la confusión y conflicto de roles, entretanto que el peligro en el trabajo, 
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la confusión y el conflicto de roles, aumentaron el estrés laboral entre el personal 

penitenciario en china, de tal manera que los trabajadores posiciones de castigos 

más enérgicos asimismo detallaron tener grados más elevados de estrés laboral. 

Como aporte podemos indicar que el conflicto de rol se basa en la ambigüedad de rol 

que se refiere a la posición que vive el trabajador cuando tiene variados puntos de 

referencia para desempeñar su función o caso contrario no sean los adecuados o 

correctos.  

Quinta dimensión. Falta de recursos. “El déficit de personal o la fuga de los 

mismos a nuevas y mejores oportunidades laborales atenta contra la atención 

oportuna” (Paris, 2015, p.51). Se debe establecer políticas salariales competitivas 

para mantener o retener el talento humano dentro de la empresa. En concordancia 

Revista Summa (2016) quien indicó en “Mala administración y falta de recursos 

afectan emprendimientos en Colombia´´. Indico que uno de los factores que 

conllevan al fracaso de emprendimiento es el robo de los empleados, la falta de 

recursos, la mala administración y los conflictos entre los mismos accionistas”. El 

estudio analizo que la cuarta parte de la debacle fue el recurso humano en un 26,2%, 

indicaron problemas para ejercer adecuadamente las capacidades del personal, 

también el 18,5% en la selección de personal y el 18% se responsabilizó a los robos 

a los trabajadores. Como aporte señalamos que la escasez de recursos son factores 

que generan y desencadenan una alteración negativa que engloba al personal que 

realiza actividades administrativas por la simple razón que al reclutar erróneamente a 

un nuevo colaborador le va a generar más gastos a la institución pues será necesario 

más días de capacitación, menos días ejecutando las labores pendientes entre otros 

causales. 

Sexta dimensión. Presión del tiempo: “La exigencia continua de realizar 

tareas en tiempos establecidos o deguijarrfinidos disminuye la calidad del servicio 

prestado” (Paris, 2015, p.51). No tener definida con claridad los estándares de 

tiempo por las tareas encomendadas ocasionan que estás sean realizadas dejando 

de lalo la eficiencia y eficacia. Para Briker, Schwenkenbecher (2021), “Plazos de 

entrega muy cortos y demasiada carga laboral disminuye el rendimiento del 

trabajador”. Ello se da generalmente cuando las tareas y los plazos no están bien 
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definidas. Ello sumado a lo definido por Escriba -Aguir, Burguete- Ramos (2005) 

indicó que en su artículo especial “¿Cómo perciben las enfermeras de trasplantes las 

causas de estrés laboral?” (p.01). Se indica que la dimensión de presión del tiempo 

está considerado como un estresor primordial ya que se considera que en todo 

centro de labores no todos trabajan a un mismo ritmo ya que hay algunos 

trabajadores que presentan los problemas de interrelación con algunos miembros del 

equipo y ello lleva a desarrollar presión de tiempo al no desarrollar su actividades con 

la facilidad que deberían de realizarlas, afianzando la sobre carga laboral para que 

otro miembro del equipo las realice y esto conllevaría a que las tareas se tengan que 

realizar no oportunamente en con los plazos fijados.  Como aporte señalamos que la 

presión del tiempo esta basado en el desequilibrio laboral por parte de algunos 

trabajadores que existen en algunas entidades ya sean publicas o privadas, 

derivando a que las entidades logren sus objetivos o metas contra el tiempo, lo 

primordial seria que en toda organización todos los empleados trabajen al mismo 

ritmo brindando todo su potencial sin sobrecargar el trabajo de un compañero a otro 

ya que esto llevaría a la limitación de los tiempos de los trabajadores que si aportan 

de manera positiva a la organización.   

Como indicadores se menciona: a) Múltiples tareas, se refiere al exceso de 

labores, b) Dificultad en las tareas, se solicitan actividades sin dar la preparación 

adecuada, c) Malas relaciones laborales, es cuando existe poca empatía entre 

compañeros de la misma oficina, d) Diferencia debida al género, se evidencia que los 

jefes o encargados manejan mayor empatía con los trabajadores del sexo opuesto, 

e) Comunicación asertiva, hace referencia a la actitud positiva a la hora de 

relacionarse con sus compañeros de oficina, f) Igualdad de funciones con diferentes 

remuneraciones, diferentes modalidades de contrato aunque las funciones o tareas 

sean similares, g) Poco recurso humano, el talento humano mal remunerado busca 

mejores expectativas en el sector privado, h) Recursos tecnológicos limitados, se 

tiene el personal pero la parte tecnológica es obsoleta o deficiente, i) Ansiedad, 

intensión de poder cumplir con las funciones o tareas encomendadas, j) 

Disponibilidad, se le solicitan tareas fuera de su jornada laboral.  
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Para la variable desempeño laboral se cita a Carranza (2017) definió que “el 

desempeño laboral es clave para conseguir resultados esperados en la organización, 

adicional a ello y empleando las herramientas adecuadas permite clasificar a los 

trabajadores dependiendo los perfiles que los puestos requieren (p. 008). El 

desempeño laboral nos permite clasificar a los trabajadores en función de sus 

virtudes y cualidades y por consiguiente asignarle funciones según su perfil. 

Concuerda con Pereyra (2021), el señaló “El desempeño laboral es la actividad o 

tareas que desarrolla un individuo siguiendo un patrón o proceso ordenado donde se 

plantean metas y se evalúa el desenvolvimiento profesional “ (p.35). el autor 

puntualizó que el desempeño laboral es toda acción que realiza el trabajador, la 

misma que puede ser medida de manera objetiva y que al desarrollarse 

correctamente contribuirá con el logro de los objetivos institucionales. Chiavenato, 

citado por Chávez (2022), señaló que “El desempeño laboral es el acto o conducta 

observada de los colaboradores y como estas contribuyen con el logro de los 

objetivos institucionales, así mismo se menciona que al desempeñar las labores de 

manera eficiente contribuye con las fortalezas más relevantes en la organización 

(p.42). Es importante que en toda organización se tenga claro las funciones a 

desarrollar según el grupo ocupacional del trabajador y que resultados se espera 

dentro de un periodo de tiempo determinado. Se plantearon las siguientes 

dimensiones: 

Primera dimensión. Productividad: “Es la cantidad de trabajo que desarrolla 

un trabajador durante su jornada laboral donde el empleador incita a la misma 

brindando herramientas y procesos eficaces” (Carranza, 2017, p.08). Contribuimos al 

concepto del autor indicando que la productividad no solo va en función de la 

cantidad si no de la calidad del trabajo realizado de manera que se optimice de 

manera eficiente los recursos de la institución. Para  Alamar, Guijarro (2018). La 

productividad “Es la relación que busca en empleador por los beneficios que logra 

obtener por el trabajo realizado de sus trabajadores y por lo que el invierte en 

recursos para la empresa, debe haber equidad entre ambos” (p.05). La institución 

establece de forma clara los objetivos institucionales y provee al empleado las 

herramientas y capacitaciones para el logro de las mismas, las cuales serán medidas 
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en un espacio o periodo de tiempo determinado. Para Capristan (2018) indica en su 

investigación ´´Programa en manejo del estrés laboral para mejorar el desempeño 

laboral – Gerencia Regional de Salud – Lambayeque, periodo 2018´´ da a conocer 

que la productividad son “las capacidades que cada trabajador manifiesta frente a las 

labores brindadas por la organización” (p.25). Con ello podemos señalar que la 

finalidad de la productividad es que nos permite medir con que eficiencia se 

desarrollan las actividades dentro de la organización, ya que permitiría medirse en 

función del tiempo el cual permitirá determinar la capacidad y el grado o nivel en el 

que se encuentran los trabajadores de la organización. 

Segunda dimensión. Eficiencia: “Resultado de maximizar la productividad 

optimizando a lo más mínimo el esfuerzo humano y los gastos operacionales, 

llámese de otra manera al trabajador que realiza sus actividades en el mínimo de 

tiempo posible y con resultados esperados” (Carranza, 2017, p.06). Por su parte 

Fernández, Ríos y Sánchez citado por Rojas, Jaimes, Valencia (2017), indicaron que 

la eficiencia “Situación que mide la capacidad o cualidad de la actuación reduciendo 

el uso de recursos y a pesar de ello contribuir con los objetivos establecidos” (p.3). 

Ello nos indica que la eficiencia es cumplir con las funciones encomendadas 

sintetizando el uso de recursos físicos. A su vez Lazo (2019), indicó que la eficiencia 

“Es la mejor manera de realizar las cosas con el fin de que las personas, equipos – 

maquinas, se apliquen de manera más racional en lo posible.” (p.49). Como aporte 

agregamos que la eficiencia aparte de redundar en las utilidades de la empresa, 

también contribuye a la superación del personal involucrado en ella, en el desarrollo 

y progreso del trabajador de la empresa predominando los factores el costo y tiempo. 

Tercera dimensión. Formación adquirida: Carranza (2017), lo señala como 

“Es el desarrollo para el crecimiento profesional del trabajador y también para la 

institución, ello los compromete a formar académicamente a sus trabajadores para 

que estos se comprometan con el logro de objetivos institucionales” (p.09).  Ante lo 

manifestado por los autores podemos determinar que la empresa debe manejar 

dentro de sus costos operacionales las capacitaciones o preparación de los 

trabajadores. Se suma a este concepto lo manifestado por Pérez (2017), quien 

señala que la formación adquirida es “Proceso que crea, transforma, compone para 
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que se adquiera una nueva y superior cualidad, con ello se asegura el desarrollo de 

todas las potencialidades del individuo” (p.03). Esta situación señala que el individuo 

puede estar preparado y formado no solamente en el ámbito profesional, si no por el 

contrario también tiene formación por la experiencia ganada por el tiempo de servicio 

en la institución. Por su parte Zuloeta (2020), indicó en su trabajo de investigación 

´´Gestión por competencias y desempeño laboral de los colaboradores de la gerencia 

de comercio exterior y turismo, Lambayeque; 2017-2018´´ indica que la formación 

adquirida “Es importante que el los trabajadores estén preparados y crezcan 

profesionalmente en beneficio de la organización para así poder lograr sus objetivos 

que la organización se propone, para ello la organización debe identificar las áreas 

que se debe de reforzar al empleado invirtiendo en el en capacitaciones constantes 

de manera que así puedan mejorar ciertos aspectos dentro de la organización” 

(p.39). Como aporte agregamos que la formación adquirida es la experiencia que un 

trabajador llega a obtener con el transcurrir del trabajo mismo y de las 

capacitaciones, charlas, reuniones, obteniendo a cambio conocimientos que serán 

implementados en su centro de labores desarrollando sus funciones. 

Cuarta dimensión. Objetivos conseguidos: “Los objetivos institucionales 

deben estar establecidos de forma clara, realistas y alcanzables para que el 

trabajador sepa lo que se espera de ellos en un periodo de tiempo concreto, a 

contraparte la empresa facilita capacitaciones, herramientas y recursos necesarios 

para alcanzar estos objetivos” (p.09). Desde el inicio de las actividades el empleado 

debe conocer los objetivos de la institución, para que tenga conocimiento de lo que 

se espera de él, así también conocer los momentos en que se va a evaluar su 

desempeño. Por su parte Andia (2016), señala que “Los objetivos deben ser 

cuantificables, realizables en cuanto a calidad y cantidad, comprensibles, 

motivadores y escritos en forma jerárquica preferentemente” (p.09). Con ello 

confirmamos lo mencionado por el autor que antecede donde se deja claro que los 

objetivos tienen que involucrar al trabajador para que este se vea motivado y 

reconocido como parte del éxito de las instituciones. Para Zuloeta (2020) en su 

trabajo de investigación ´´Gestión por competencias y desempeño laboral de los 

colaboradores de la gerencia de comercio exterior y turismo, Lambayeque; 2017-
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2018´´ menciona que los objetivos conseguidos ´´deberían ser primordiales ya que 

los trabajadores deberían tener idea de sus propósitos y que expectativa tiene cada 

uno de cada objetivo´´ (p.40). Con ello podemos señalar que los objetivos 

conseguidos son los resultados deseados que se esperan alcanzar con la ejecución 

de las actividades que integran una empresa o entidad, son objetivos medibles o 

cuantificables. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1 Tipo y diseño de la investigación 

Tipo de investigación 

Para Salgado, Polo, Cevallos & Orbea (2017), señalaron que la investigación de tipo 

aplicada es aquella que se focaliza en la resolución de problemas bajo circunstancias 

determinadas por lo tanto busca la utilización de conocimientos desde una o varias 

áreas especialidades con la finalidad de utilizarlas y satisfacer una necesidad (p.12). 

Mientras que Ríos (2017), define a la investigación aplicada como concreta y utiliza 

la aplicación de conocimientos para dar solución a problemas determinados, se basa 

en la aplicación básica (p.81).  Por lo expuesto la investigación propuesta busca 

establecer la relación entre el estrés laboral y el desempeño laboral de los 

trabajadores de la oficina de seguros  del INCN con el afán de saber cómo es el 

comportamiento de las variables y las características de cada una y según lo 

resultante plantear soluciones o gestionar mejoras. 

 

Diseño de la investigación 

Según Ríos (2017), los diseños de una investigación pueden ser los experimentales 

que son los eventos donde el investigador manipula y controla el comportamiento de 

las variables y las no experimentales que se desarrolla sin manipular las variables, se 

observa el contexto natural de cómo se desarrollan los hechos (p.84). La 

investigación planteada es del tipo no experimental pues las variables no son 

manipuladas. Así también es del tipo transversal o transaccional pues para Ríos 

(2017), la recolección de datos se realiza en un solo momento en un periodo de 

tiempo corto o determinado (p.86). Sánchez, Reyes, Mejia (2018), señalan que “una 

investigación del tipo descriptivo correlacional como la que se ha realizado, es 

aquella que define el grado de intensidad con que se manifiesta la correlación 

estadística entre las variables” (p.51).  
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Enfoque 

Arias (2021), el enfoque cuantitativo señala que “las variables deben ser susceptibles 

a ser medidas y observadas, en un proceso desarrollado de forma ordenada de lo 

general a lo específico” (p.60).  

  

Método de la investigación, Bernal (2016), señala al método hipotético deductivo 

como “es un proceso que inicia de una aseveración definida como hipótesis, donde 

se busca falsear las mismas, obteniendo de ellas conclusiones que son confrontadas 

entre sí (p.60). La investigación realizada usará el método hipotético deductivo 

porque se inicia con las interrogantes (hipótesis) y de las cuales se obtienen 

conclusiones y deducciones. 

 

3.2 Operacionalización de las variables 

Operacionalización de la variable estrés laboral 

Definición conceptual de estrés laboral 

Paris (2015) definió que “el estrés laboral es un desequilibrio entre las capacidades 

del individuo y las exigencias del centro laboral, llegando a ser crónicas cuando el 

individuo no logra recuperarse luego de la jornada laboral (p. 45). Para el desarrollo 

de la investigación se estudió a la variable estrés laboral a los trabajadores de la 

oficina de seguros del INCN. 

   

Definición operacional del estrés laboral 

Arias (2021) definió a la naturaleza de las variables como cuantitativas “propiedades 

del individuo que son factibles de aplicar una medición numérica” y cualitativas 

“Aquella donde se establece categorías teniendo como punto de referencia la 

operacionalización de las variables” (p.45). La variable estrés laboral es del tipo 

cualitativo y será medida con la escala de likert donde a cada ítem se le asignará un 

valor numérico.(Anexo 2) 
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Indicadores de la variable estrés laboral 

La variable en estudio se desarrolló teniendo en cuenta los siguientes indicadores: 

Múltiples tareas, difpreicultad de las tareas, malas relaciones laborales, diferencias 

debido al género, comunicación asertiva, igualdad de funciones con diferentes 

beneficios y remuneraciones, poco recurso humano, recursos tecnológicos limitados, 

ansiedad, disponibilidad. 

 

Escala de medición 

Se utiliza la escala de Likert asignando valores numéricos como se representa a 

continuación: a) Nunca=1, b) Casi nunca=2, c) A veces=3, d) Casi siempre=4 y e) 

Siempre=5; producto de la operación resulto niveles ordinales de: a) Deficiente, b) 

Medio y c) Eficiente. Con lo cual se podrá tener obtener y analizar los resultados. 

 

Operacionalización de la variable desempeño laboral 

Definición conceptual de desempeño laboral 

Carranza (2017) definió que “el desempeño laboral es clave para conseguir 

resultados esperados en la organización, adicional a ello y empleando las 

herramientas adecuadas permite clasificar a los trabajadores dependiendo los 

perfiles que los puestos requieren (p. 008). Para el desarrollo de la investigación se 

estudió a la variable desempeño laboral a los trabajadores de la oficina de seguros 

del INCN. (Anexo 1) 

 

Definición operacional del desempeño laboral 

Arias (2021) definió a la naturaleza de las variables como cuantitativas “propiedades 

del individuo que son factibles de aplicar una medición numérica” y cualitativas 

“Aquella donde se establece categorías teniendo como punto de referencia la 

operacionalización de las variables” (p.45). La variable desempeño laboral es del tipo 

cualitativo y será medida con la escala de likert donde a cada ítem se le asignará un 

valor numérico. 
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Indicadores de la variable desempeño laboral 

La variable en estudio se desarrolló teniendo en cuenta los siguientes indicadores: 

satisfacción, información oportuna, responsabilidad, puntualidad, costo de formación 

laboral vs remuneración, compromiso con la institución, trabajo en equipo. 

 

Escala de medición 

Se utiliza la escala de Likert asignando valores numéricos como se representa a 

continuación: a) Nunca=1, b) Casi nunca=2, c) A veces=3, d) Casi siempre=4 y e) 

Siempre=5; producto de la operación resulto niveles ordinales de: a) Deficiente, b) 

Medio y c) Eficiente. Con lo cual se podrá tener obtener y analizar los resultados. 

 

3.3 Población, muestra y muestreo 

Población 

Arias (2021), definió a la población como “Es la totalidad de los elementos motivo de 

estudio, se delimitan por quien realiza la investigación según el concepto que se le 

otorgue en la investigación, la población y el universo tienen las mismas 

características” (p.113). Para el desarrollo de la investigación se tuvo como 

referencia a la población de trabajadores que laboran en la oficina de seguros del 

INCN. 

Muestra 

Sánchez, Reyes & Mejía (2018), definieron a la muestra cómo “ Es el número de 

casos o individuos que se extraen de una población haciendo uso de alguna 

herramienta de muestreo no probabilístico o probabilístico (p.94). Para el desarrollo 

de la investigación se utilizó una muestra representada por 30 trabajadores que 

laboran en la parte administrativa de la oficina de seguros del INCN. 

Muestreo 

Ríos (2017), la definió como “Permite determinar las unidades de análisis en base al 

cual se desarrollará el estudio pudiendo ser muestreo probabilístico y no 

probabilístico” (p.93). Por lo expuesto la investigación se realizará utilizando el 

muestreo probabilístico estratificado. 
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Unidad de análisis 

El Instituto Nacional de Ciencias Neurológicas será donde se realice el análisis de la 

investigación puesto que reúne las características para darle la credibilidad al 

desarrollo de la investigación. 

 

3.4 Técnica e instrumento de recolección de datos 

Para el desarrollo de la investigación se utilizará el cuestionario el cual es definido 

por Ríos (2017) como “propio de la entrevista, está conformado por una serie de 

preguntas escritas donde el investigador las utiliza y procesa para realizar el análisis 

con la finalidad de obtener datos y con ellos poder tomar decisiones, un instrumento 

que utilizado con frecuencia es la escala de Lickert” (p.104). 

 

Instrumento de recolección de datos 

Un instrumento de recolección de datos es la herramienta en la cual se apoya el 

investigador para vaciar la base de datos proveniente de las unidades de análisis 

(Ríos, 2017,p.103). En el desarrollo de la investigación se desarrollará dos 

cuestionarios, uno por cada variable. Será analizado en la escala de Lickert con 5 

niveles a) Nunca=1, b) Casi nunca=2, c) A veces=3, d) Casi siempre=4 y e) 

Siempre=5. (Anexo 3) 

 

Validez 

La validez de los cuestionarios está a cargo de profesionales especializados de esta 

casa de estudios los cuales revisan, evalúan y dan su aprobación al cuestionario 

para que sea empleado como instrumento para la recolección de los datos. 

 

Confiabilidad 

Villasis, et al. (2018), señalan que los resultados de un estudio se entienden o se les 

da la denominación de confiables cuando su grado de validez es alta lo que se 

traduce o interpreta que no tiene sesgos, del mismo modo se manifiesta que la 

escala es valedera y está óptima para ser utilizada.(Anexo 5). 
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Ilustración 1- Prueba de fiabilidad de la variable: 

Estrés laboral 

Resumen de procesamiento de los casos 

 

 

 

 

 

a) La eliminación por lista se basa en toda las variables del procesamiento. 

Estadística de fiabilidad 

 

 

 

 

Desempeño laboral 

Resumen de procesamiento de los casos 

 

 

 

 

 

a) La eliminación por lista se basa en toda las variables del procesamiento. 

Estadística de fiabilidad  

 

 

 

  N % 

Casos Válido 30 100,0 

 Excluido 0 ,0 

 Total 30 100,0 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,969 24 

  N  % 

Casos Valido 30 100,0 

 Excluido 0    ,0 

 Total 30 100,0 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,966 24 
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3.5 Procedimiento 

La investigación se ha desarrollado en el Instituto Nacional de Ciencias Neurológicas 

con el personal administrativo que labora en la oficina del seguro integral de salud, 

se realizaron las gestiones respectivas para solicitar los permisos a fin de poder 

aplicar los cuestionarios en la institución y de esta manera tener una base de dator 

que al ser procesada nos permita tener resultados los cuales serán analizados y 

discutidos para finalmente obtener una conclusión y poder aportar recomendaciones 

a la entidad. 

3.6 Método de análisis de datos 

Para realizar el análisis de datos los autores luego de realizar la 

operacionalización de las variables, analizaron sus dimensiones, indicadores y escala 

de valoración, validados los instrumentos se realiza una prueba piloto a una muestra 

pequeña con similares características de la institución, posterior a ello se realizó la 

prueba de confiabilidad utilizando el alfa de Cronbach. Validada la confiabilidad se 

aplicará a la muestra total motivo de estudio conformada por 30 personas que laboran 

en la oficina de seguros del INCN. Luego se procede al tabulado de los datos 

utilizando las hojas de cálculo de Excel en donde se obtendrán los resultados 

estadísticos que nos permitirán determinar el grado de relación entre las variables. 

Primero se procede a realizar un análisis univariado de las variables con sus 

dimensiones para luego aplicar el análisis bivariado del mismo modo entre las 

variables con sus dimensiones, posterior a ello se ejecuta la prueba de normalidad 

para conocer con que esadigrafo se va a desarrollar la data, para esta investigación 

se utilizó el estadígrafo de spearman y con ello finalmente conocer el grado de 

relación entre las variables. 

3.7 Aspectos éticos 

La investigación se realiza en la oficina de seguros del INCN, cuenta con la 

autorización de las autoridades de la institución, es de autoría propia, basada en 

experiencias nacionales, internacionales y respaldadas por literaturas debidamente 

citadas en las referencias bibliográficas.  
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IV. RESULTADOS 

4.1 Analisis descriptivo univariado 

 

Tabla 1 - Frecuencia y porcentaje de la variable estrés laboral. 

 
Frecuencia Porcentaje 

Válido Bajo 16 53% 

Medio 2 6.7% 

Alto 12 40% 

Total 30 100% 

 
 
Ilustración 2-Percepción del estrés laboral. 

 
Al análisis distinguimos que del total de los trabajadores que respondieron 

el cuestionario el porcentaje representado por el 53.3 % afirman que el estrés 

laboral es bajo, y en su contraparte el 40 %  señalaron que es alto, y un muy poco 

margen representado por el 6.7 % manifestaron que el estrés es medio. 
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Tabla 2 - Frecuencia y porcentaje de la variable desempeño laboral 

 
Frecuencia Porcentaje 

Válido Deficiente 11 36.7% 

Moderado 09 30% 

Apropiado 10 33,3% 

Total 30 100% 

 
 

 

Al análisis distinguimos que del total de los trabajadores que respondieron 

el cuestionario el porcentaje representado por el 33.3 % señalaron que el 

desempeño laboral es alto, y en su contraparte el 36.7 %  señalaron que es bajo, y 

un 30 % manifestaron que desempeño laboral es medio. 

  

Ilustración 3 -  Percepción del desempeño laboral. 
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Frecuencia y porcentaje de la sobre carga laboral.  
Tabla 3- Frecuencia y porcentaje de la sobre carga laboral 

 
Frecuencia Porcentaje 

Válido Bajo 12 40 % 

Medio 5 16.7 % 

Alto 13 43.3 % 

Total 30 100% 

 

 

Percepción de la sobre la dimensión carga laboral. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Se constata que a la respuesta del cuestionario 43.3 % señalaron que la 

sobre carga laboral es alta, frente a un 16.7 % que indican que es media mientras 

que un porcentaje representado por el 40 % en baja.  

  

40%

16.70%

43.30%
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Ilustración 4- Percepción de la sobre la dimensión carga laboral. 
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Frecuencia y porcentaje de la falta de apoyo.  
Tabla 4- Frecuencia y porcentaje de la falta de apoyo. 

 
Frecuencia Porcentaje 

Válido Bajo 15 50 % 

Medio 3 10 % 

Alto 12 40 % 

Total 30 100% 

 

 

Percepción sobre la dimensión falta de apoyo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Se constata que a la respuesta del cuestionario 40 % señalaron que la sobre carga 

laboral es alta, frente a un 10 % que indican que es media mientras que un 

porcentaje representado por el 50 % en baja.  
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Ilustración 5 - Percepción sobre la dimensión falta de apoyo 
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Frecuencia y porcentaje de la comunicación. 

Tabla 5 - Frecuencia y porcentaje de la comunicación. 

 
Frecuencia Porcentaje 

Válido Bajo 15 50 % 

Medio 3 10 % 

Alto 12 40 % 

Total 30 100% 

 

 

Percepción sobre la dimensión comunicación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 6- Percepción sobre la dimensión comunicación 

Se constata que a la respuesta del cuestionario 40 % señalaron que la 

sobre carga laboral es alta, frente a un 10 % que indican que es media mientras 

que un porcentaje representado por el 50 % en baja.  
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Frecuencia y porcentaje del conflicto de roles. 

Tabla 6- Frecuencia y porcentaje del conflicto de roles 

 
Frecuencia Porcentaje 

Válido Bajo 11 36.7 % 

Medio 8 26.7 % 

Alto 11 36.7% 

Total 30 100% 

 

 

 
Percepción sobre la dimensión conflicto de roles. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Se constata que a la respuesta del cuestionario 36.7 % señalaron que la 

sobre carga laboral es alta, frente a un 26.7 % que indican que es media mientras 

que un porcentaje representado por el 36 % en baja.  
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Ilustración 7- Percepción sobre la dimensión conflicto de roles 
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4.2 Análisis descriptivo bivariado 

 

Tabla 7 - Tabla cruzada Estrés laboral*Desempeño Laboral 

Tabla cruzada Estrés laboral*Desempeño Laboral 

% del total   

Desempeño laboral 

 Bajo Medio Alto  

Estrés laboral Bajo  23,3% 30,0% 53,3% 

Medio  3,3% 3,3% 6,7% 

Alto 36,7% 3,3%  40,0% 

Total 36,7% 30,0% 33,3% 100,0% 

 

Ilustración 8 - Cruce de la variable estres laboral y desempeño laboral 

  

Estrés laboral versus el desempeño laboral de los trabajadores de la oficina 

de seguros del INCN – Lima, 2021. Se determina lo siguiente: Un nivel bajo de 

estrés aumenta significativamente los niveles de desempeño laboral de 23.3% 

nivel medio a 30.0% nivel alto; mientras que un alto nivel de estrés   disminuye 

significativamente el desempeño, ubicándose en niveles medio y bajo. 
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Tabla 8 - Tabla cruzada Sobre carga laboral*Desempeño Laboral 

Tabla cruzada Sobre carga laboral*Desempeño Laboral 

% del total   

Desempeño laboral 

 Bajo Medio Alto Total 

Sobre carga 

laboral 

Bajo  20,0% 20,0% 40,0% 

Medio  3,3% 13,3% 16,7% 

Alto 36,7% 6,7%  43,3% 

Total 36,7% 30,0% 33,3% 100,0% 

 

 

Sobrecarga laboral versus el desempeño laboral de los trabajadores de la 

oficina de seguros del INCN – Lima, 2021. Se determina lo siguiente:  Un nivel 

bajo de sobrecarga laboral mantiene los niveles de desempeño laboral en medio y 

alto con 20% respectivamente; mientras que al aumentar la carga laboral el 

desempeño disminuye significativamente ubicándose en niveles medio y bajo. 

 

Ilustración 9 - Cruce de la sobre carga laboral y desempeño laboral 
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Tabla 9 - Tabla cruzada Falta de apoyo*Desempeño Laboral 

Tabla cruzada Falta de apoyo*Desempeño Laboral 

% del total   

  Desempeño Laboral  

  Bajo Medio Alto Total 

Falta de apoyo Bajo  20,0% 30,0% 50,0% 

Medio  6,7% 3,3% 10,0% 

Alto 36,7% 3,3%  40,0% 

Total 36,7% 30,0% 33,3% 100,0% 

 

Ilustración 10- cruce de la variable falta de apoyo y desempeño laboral 

Falta de apoyo versus el desempeño laboral de los trabajadores de la 

oficina de seguros del INCN – Lima, 2021. Se determina lo siguiente: Un nivel bajo 

de falta de apoyo aumenta significativamente los niveles de desempeño laboral de 

20.0% nivel medio a 30.0% nivel alto; mientras que un alto nivel de falta de apoyo   

disminuye significativamente el desempeño laboral ubicándose en niveles medio y 

bajo. 
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Tabla 10 - Tabla cruzada Comunicación*Desempeño Laboral 

Tabla cruzada Comunicación*Desempeño Laboral 

% del total   

  Desempeño Laboral  

  Bajo Medio Alto Total 

Comunicación Bajo  16,7% 33,3% 50,0% 

Medio  10,0%  10,0% 

Alto 36,7% 3,3%  40,0% 

Total 36,7% 30,0% 33,3% 100,0% 

 

Ilustración 11 - cruce de la variable comunicación y desempeño laboral 

La comunicación versus el desempeño laboral de los trabajadores de la 

oficina de seguros del INCN – Lima, 2021. Se determina lo siguiente: Un nivel bajo 

o medio de comunicación altera significativamente los niveles de desempeño 

laboral de 16% nivel medio a 33.0% nivel alto 
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Tabla 11 - Tabla cruzada Conflicto de roles*Desempeño Laboral 

Tabla cruzada Conflicto de roles*Desempeño Laboral 

% del total   

  Desempeño Laboral Total 

  Bajo Medio Alto  

Conflicto de roles Bajo  13,3% 23,3% 36,7% 

Medio 3,3% 13,3% 10,0% 26,7% 

Alto 33,3% 3,3%  36,7% 

Total 36,7% 30,0% 33,3% 100,0% 

 

 

Ilustración 12 - cruce de la variable conflicto de roles y desempeño laboral 

 

Al análisis del cruce de la dimensión conflicto de roles con la variable desempeño 

laboral, se nota que a mayor conflicto de roles el desempeño laboral se altera 

significativamente como se evidencia en los porcentajes mostrados en la imagen.  
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4.3 Prueba de normalidad 

Se empleó el análisis de normalidad de Kolmogorov-Smirnova , teniendo en 

consideración nuestra muestra de 30 trabajadores, la ra medición es la que resulta 

ser mas adecuada y se representa de la siguiente manera:  

H0: Los valores o datos objetos del estudio muestral son el resultante de una 

repartición normal 

H1: Los valores o datos objetos del estudio muestral no son el resultante de una 

repartición normal. 

 

Teniendo clara las hipótesis antes mencionadas, se procedió al análisis de 

normalidad, obteniéndose como resultado lo siguiente: 

 

Tabla 12 - Normalidad. 

Pruebas de normalidad 

 Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk 

 Estadístico Gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Estrés laboral ,347 30 ,000 ,673 30 ,000 

Sobre carga 

laboral 

,285 30 ,000 ,732 30 ,000 

Falta de apoyo ,326 30 ,000 ,695 30 ,000 

Comunicación ,326 30 ,000 ,695 30 ,000 

Conflicto de roles ,241 30 ,000 ,775 30 ,000 

Desempeño 

Laboral 

,239 30 ,000 ,786 30 ,000 

 
Al análisis del adjunto se determina y observa una significación menor 0.05 

(valor p=0,000 ≤ 0,05) por lo que se determina rechazar la hipótesis nula y se 

afirma la hipótesis alterna, puesto que se evidencia que los valores no siguen una 

distribución normal y por consecuente se utiliza el estadígrafo de spearman. 
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4.4 Análisis inferencial bivariado 

Niveles de correlación  

Tabla 13 - Niveles coeficiente de correlación de Spearman, 

Valor de  
rho 

Significado 

-1 Correlación negativa grande y perfecta 

-0.9 a -0.99 Correlación negativa muy alta 

-0.7 a -0.89 Correlación negativa alta 

-0.4 a -0.69 Correlación negativa moderada 

-0.2 a -0.39 Correlación negativa baja 

-0.01 a 0.19 Correlación negativa muy baja 

0 Correlación nula 

0.01 a 0.19 Correlación positiva muy baja 

0.2 a 0.39 Correlación positiva baja 

0.4 a 0.69 Correlación positiva moderada 

0.7 a 0.89 Correlación positiva alta 

0.9 a 0.99 Correlación positiva muy alta 

1 Correlación positiva grande perfecta 

 

Fuente: Revista mexicana de ingeniería biomédica, 36(3), 181-

191. https://doi.org/10.17488/RMIB.36.3.4 

 

  

https://doi.org/10.17488/RMIB.36.3.4
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Prueba de hipótesis 

Hipótesis general 
 
Ho: No existe relación entre el estrés y el desempeño laboral de los trabajadores de 

la oficina de seguros del INCN - Lima, 2021. 

Ha: Existe relación entre el estrés y el desempeño laboral de los trabajadores de la 

oficina de seguros del INCN - Lima, 2021. 

 

Tabla 14 – Prueba de hipótesis general 

Correlaciones 

 

Estrés 

laboral 

Desempeño 

Laboral 

Rho de 

Spearman 

Estrés laboral Coeficiente de 

correlación 

1,000 -,837 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 30 30 

Desempeño 

Laboral 

Coeficiente de 

correlación 

-,837 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 30 30 

 
En la tabla se evidencia que la relación entre las variables es de -0.837 por lo que se 

evidencia una correlación negativa alta, ello nos permite concluir que existe relación 

entre las variables a lo cual mientras mayor es el grado del estrés menor será el 

desempeño de los trabajadores. Así también se evidencia que el sig. (bilateral) es 

0.00 y la referencia indica que para aceptar la hipótesis alterna sig. (bilateral) < 0.05 

por lo que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la alterna. 
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Hipótesis especifica 1 
 
Ho: No existe relación entre la sobre carga laboral y el desempeño laboral de los 

trabajadores de la oficina de seguros del INCN - Lima, 2021. 

 

Ha: Existe relación entre la sobre carga laboral y el desempeño laboral de los 

trabajadores de la oficina de seguros del INCN - Lima, 2021. 

 

Tabla 15 – Prueba de hipótesis específica 1 

Correlaciones 

 

Sobre 

carga 

laboral 

Desempeño 

Laboral 

Rho de 

Spearman 

Sobre carga 

laboral 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 -,751 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 30 30 

Desempeño 

Laboral 

Coeficiente de 

correlación 

-,751 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 30 30 

 
En la tabla se evidencia que la relación entre la dimensión y la variable es de -751 

por lo que se evidencia una correlación negativa alta, ello nos permite concluir que 

existe relación entre la dimensión sobre carga laboral y la variables desempeño 

laboral, lo cual mientras mayor es el grado de la sobre carga laboral menor será el 

desempeño de los trabajadores. Así también se evidencia que el sig. (bilateral) es 

0.00 y la referencia indica que para aceptar la hipótesis alterna el sig. (bilateral) < 

0.05 por lo que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la alterna. 
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Hipótesis especifica 2 
 
Ho: No existe relación entre la falta de apoyo y el desempeño laboral de los 

trabajadores de la oficina de seguros del INCN - Lima, 2021. 

 

Ha: Existe relación entre la falta de apoyo y el desempeño laboral de los trabajadores 

de la oficina de seguros del INCN - Lima, 2021. 

 

Tabla 16 – Prueba de hipótesis específica 2 

Correlaciones 

 

Falta de 

apoyo 

Desempeño 

Laboral 

Rho de 

Spearman 

Falta de apoyo Coeficiente de 

correlación 

1,000 -,848 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 30 30 

Desempeño 

Laboral 

Coeficiente de 

correlación 

-,848 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 30 30 

 

En la tabla se evidencia que la relación entre la dimensión y la variable es de -848 

por lo que se evidencia una correlación negativa alta, ello nos permite concluir que 

existe relación entre la dimensión falta de apoyo y la variables desempeño laboral, lo 

cual mientras mayor es la percepción de la falta de apoyo menor será el desempeño 

de los trabajadores. Así también se evidencia que el sig. (bilateral) es 0.00 y la 

referencia indica que para aceptar la hipótesis alterna el sig. (bilateral) < 0.05 por lo 

que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la alterna. 
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Hipótesis especifica 3 
 
Ho: No existe relación entre la comunicación y el desempeño laboral de los 

trabajadores de la oficina de seguros del INCN - Lima, 2021. 

 

Ha: Existe relación entre la comunicación y el desempeño laboral de los trabajadores 

de la oficina de seguros del INCN - Lima, 2021. 

 

Tabla 17 – Prueba de hipótesis específica 3 

Correlaciones 

 

Comunicaci

ón 

Desempeñ

o Laboral 

Rho de 

Spearman 

Comunicación Coeficiente de 

correlación 

1,000 -,893 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 30 30 

Desempeño 

Laboral 

Coeficiente de 

correlación 

-,893 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 30 30 

 
En la tabla se evidencia que la relación entre la dimensión y la variable es de -893 

por lo que se evidencia una correlación negativa alta, ello nos permite concluir que 

existe relación entre la dimensión comunicación y la variables desempeño laboral, lo 

cual mientras mayor es la percepción de la falta de apoyo menor será el desempeño 

de los trabajadores. Así también se evidencia que el sig. (bilateral) es 0.00 y la 

referencia indica que para aceptar la hipótesis alterna el sig. (bilateral) < 0.05 por lo 

que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la alterna 
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Hipótesis especifica 4 
 
Ho: No existe relación entre el conflicto de roles y el desempeño laboral de los 

trabajadores de la oficina de seguros del INCN - Lima, 2021. 

 

Ha: Existe relación entre el conflicto de roles y el desempeño laboral de los 

trabajadores de la oficina de seguros del INCN - Lima, 2021. 

 

Tabla 6 – Prueba de hipótesis específica 4 

Correlaciones 

 

Conflicto de 

roles 

Desempeño 

Laboral 

Rho de 

Spearman 

Conflicto de roles Coeficiente de 

correlación 

1,000 -,795 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 30 30 

Desempeño 

Laboral 

Coeficiente de 

correlación 

-,795 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 30 30 

 

En la tabla se evidencia que la relación entre la dimensión y la variable es de -795 

por lo que se evidencia una correlación negativa alta, ello nos permite concluir que 

existe relación entre la dimensión conflicto de roles y la variables desempeño laboral, 

lo cual mientras mayor es la percepción de la falta de apoyo menor será el 

desempeño de los trabajadores. Así también se evidencia que el sig. (bilateral) es 

0.00 y la referencia indica que para aceptar la hipótesis alterna el sig. (bilateral) < 

0.05 por lo que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la alterna. 
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V. DISCUSIONES 

 Teniendo como base el objetivo principal propuesto, que busca establecer la 

relación entre el estrés y el desempeño laboral de los trabajadores de la oficina de 

seguros del INCN – Lima, 2021. Se determinaron los siguientes datos estadísticos, 

para la variable independiente Estrés Laboral: Más del 6 % indicaron que está 

variable se encontró en el nivel medio (6.7%), más del 30% fue alto (40%) y un 53% 

resultó bajo. Con los resultados antes mencionados, donde el estadígrafo Rho 

Spearman, podemos afirmar el valor de correlación  igual 0.000, menor que 0.050, 

entonces teniendo en cuenta  las calificaciones indicadas por Spearman rechazamos 

la Hipótesis nula H0 y aprobamos que estrés laboral  mantiene una influencia 

representativa en el desempeño laboral; adicionalmente al haber obtenido un 

coeficiente de correlación Spearman de -0.837 nos demuestra una interpretación 

negativa alta con respecto al estrés y el desempeño en el trabajo por del personal 

que labora en la oficina de  seguros del INCN – Lima – 2021. 

 Teniendo como base la teoría de Paris (2015), quién indica que el estrés 

laboral viene a ser la falta de equilibrio de dos indicadores importantes: Capacidad 

del trabajador y las exigencias de la empresa, esta carencia, sí el trabajador no logra 

superarlo luego de la jornada laboral esto puede llegar a ser de nivel crónico con 

graves consecuencias. Este estudio se basó en Arias (2021) quien revelo que el 

desempeño laboral hace referencia a las propiedades del trabajador, que se 

manifiestan factibles para aplicar una medición numérica y cuantitativa. Con respecto 

a las investigaciones previas se plasma en los antecedentes nacionales  lo señalado 

por Fernández (2016), quien buscó encontrar la influencia entre las variables de: 

Estrés labora Vs desempeño laboral concluyendo en sus resultados estadístico, que 

el estadígrafo  Rho de Spearman (α = 0.05), evidenciando un influencia significativa 

entre estas dos variables que fueron  materia de investigación (p=0.000<0.05) del 

personal del servicio de enfermería dónde sucede lo contrario y con resultado alto 

(r=-0.778), indicando que el incremento de estrés ocasiona un  bajo rendimiento en el 

trabajo. Así mismo, se discute con el estudio de Iparraguirre, Yupanqui (2016), en su 

investigación con la finalidad identificar la influencia del estrés de los trabajadores y 

desenvolvimiento en el trabajo para la empresa TRASERV, Cajamarca. Basándose 
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en las teorías de Peréz, Frenis & Toca (2009) Quien manifestó que son trastornos de 

orden nocivo causantes de daños emocionales que se manifiestan cuando la 

exigencia en la empresa que se labora no coincide con las aptitudes, habilidades y 

objetivos del mismo trabajador. (Robbins, 2004, citado por  Iparraguirre, Yupanqui 

2016) menciona que el comportamiento que manifiesta el trabajador va en virtud y 

beneficio de la empresa. Determinando la influencia considerable que existe entre la 

carga de trabajo y el rendimiento de los trabajadores frente a esta situación.  

 Considerando el primer objetivo específico propuesto que busca definir la 

relación de la sobrecarga laboral versus rendimiento de los trabajadores en la oficina 

de seguros del INCN – Lima, 2021.  Los resultados a los cuales se ha llegado con 

respecto a la dimensión sobre carga laboral: 16.7% nivel intermedio, 43.3% nivel alto 

y 40% afirmaron que la sobrecarga laboral fue baja.  Según los resultados 

inferenciales, se llegó a la conclusión mediante el resultado del nivel sig. Igual a 

0.000, descartando la hipótesis nula H0 y asumir que la sobrecarga laboral mantiene 

una relación significativa en el desempeño laboral, cabe mencionar también que los 

resultados obtenidos del Rho de Spearman (Nivel de correlación igual a  -0.751) 

evidenciando la relación negativa moderada de la sobrecarga laboral versus el 

desempeño el desempeño laboral de los trabajadores que laboran en la oficina de 

seguros del INCN – Lima, 2021. Realizando el comparativo con la investigación de 

Machacuay (2020) quien buscó asociar el estrés y el desempeño laboral de los 

trabajadores de enfermería del servicio de emergencias de un hospital en el año 

2020. Según la información que nos ofrece su investigación, utilizando como 

instrumento de recolección de datos la encuesta y cuestionario, concluye que las 

varíales de estudio mantienen una relación entre sí, con valores de significancia de 

0.018< 0.05, basado en un 95% de confianza y una relación de -0.430 indicando que 

mientras mayor sea el estrés, el efecto negativo en el desempeño laboral será 

mayor. Así mismo, se discute con el estudio elaborado por Rojas, Saldaña (2020) 

quien tiene como prioridad asociar el estrés y el desempeño laboral de los 

trabajadores de enfermería del área de emergencias de un hospital, en Cañete, Perú. 

Según el estadígrafo de Spearman tuvo como resultado el valor de 0.590 lo que 

indica una relación moderada al ser mayor que el valor máximo establecido de 0.05.  
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 De acuerdo al segundo objetivo específico que busca establecer la relación de 

la falta de apoyo y el desempeño del personal en la oficina de seguros del INCN, 

2021. Se obtuvieron los siguientes resultados para la dimensión falta de apoyo, 

donde el 10% del personal que participó de la encuesta marcaron un nivel medio, por 

otro lado, el 50% calificaron la falta de apoyo en el nivel bajo y finalmente el 40% 

afirmaron que la falta de apoyo fue alta. Teniendo en cuenta los porcentajes 

obtenidos y con un valor de sig. =0.000, rechazamos la hipótesis nula y reconocemos 

que la falta de apoyo mantiene una considerable relación, además el coeficiente de 

Spearman es de -0.844 corroborando la relación negativa de nivel moderado sobre la 

falta de apoyo y el desempeño de los trabajadores de la oficina de seguros del INCN 

– Lima, 2021. Realizando un comparativo de estudios de investigación entre 

Velásquez y Villavicencio (2016), con el objetivo de encontrar el nivel de conexión de 

las variables: Estrés del trabajador y desempeño en su centro laboral. Alude que la 

teoría de (Leka S, Grifffiths A. 2004, citado por Cozzo, Reich 2015) quien señaló que 

es consecuencia de la estabilidad entre la imposición y coacción por las que se 

enfrenta la persona, priorizando sus conocimientos y capacidades. También Coulter, 

Robbins 2014, indicó que el planear lleva diferentes niveles como definir las metas 

de la organización, realizando una estrategia para llevarlas a cabo y para terminar 

coordinar en la institución para cumplir con este tipo de proceso y pueda concretarse. 

Concluyendo que se debe considerar que el estrés perjudica a una gran cantidad del 

personal profesional de la salud, por tal motivo es importante realizar adecuadas 

capacitaciones para una buena atención y mejora de problemas para hacer frente al 

estrés, además se recomienda se recomienda por brindar remuneraciones 

consientes o incentivos para el personal de la salud, ya sea a todo el departamento u 

oficina que realicen de forma eficiente sus labores.  Así mismo se discute con el 

estudio de investigación de Sailema (2018) en el cual su objetivo fue determinar sí el 

estrés y desempeño laboral se encuentran relacionados en el área administrativa de 

la empresa Ortiz Constructores Cia. Está investigación alude a la teoría de Marqués 

(2013) quien define que los trabajadores conviven con eventos que cambian sus 

aptitudes, ello involucra que las personas perciben un incremento de estrés en su 

rutina diaria. También (Robbins, 2004, citado por  Iparraguirre, Yupanqui 2016) el 



52 

 

valor de la apreciación para un eficiente desenvolvimiento de los trabajadores en su 

centro laboral, es fundamental para aumentar el conocimiento de valores enfocados 

el cuidado de las cosas, y el trato entre el personal, que se puede calificar siempre y 

cuando sean aptos al conocimiento humano. Concluye precisando que el estrés y el 

desempeño laboral se encuentran relacionados directamente ya que, a mayor índice 

de estrés, menor rendimiento en las actividades realizadas por los colaboradores 

propiciado por la deficiente planificación y proceso de las capacitaciones, a adicional 

a ello la ausencia de motivación, debido a que las empresas no cuentan con un plan 

de desarrollo de los trabajadores, así como también las capacitaciones constantes.  

 De acuerdo al tercer objetivo específico, en el cual se busca encontrar la 

relación de la comunicación y el desempeño del personal de la oficina de seguros del 

INCN – lima, 2021. Como resultados se obtuvieron los siguientes datos con respecto 

a esta dimensión: Señalaron que la comunicación fue de nivel medio 10%, más del 

30% manifestaron que la comunicación fue alta (40%) y un 50% afirmaron que la 

comunicación fue de nivel bajo. Con los resultados antes mencionados, donde el 

estadígrafo Rho Spearman, podemos afirmar el valor de correlación igual 0.000, por 

lo tanto, nos quedamos con la comunicación que se relaciona representativamente 

con el desempeño laboral del personal que labora en la oficina de seguros del INCN 

– Lima, 2021. Comparando con la investigación de Guzmán (2017) que tuvo como 

objetivo asegurar el daño que ocasiona la generación de estrés en el centro de 

trabajo y su efecto en el desempeño laboral de un instituto en la Libertad. El autor se 

basa en la teoría de Adams (2000) indica que el estrés es la activación de la fuerza 

que atrae y rechaza el ánimo de la persona. Así mismo se alude a la teoría del OIT 

(2000) el estrés ocasiona aceleración, ya sea de carácter físico o psicológico del ser 

humano. Concluyendo que el grado de estas dos variables: estrés y desempeño de 

los trabajadores deben ser cuantificadas, que permitan adaptar medidas de mejora 

continua para aumentar y fortalecer el desempeño de los trabajadores dentro de su 

centro laboral, en beneficio de ambas partes empresa y trabajar.  

De acuerdo al cuarto objetivo específico que busca establecer la relación de 

la conflicto de roles y el desempeño del personal en la oficina de seguros del INCN, 
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2021. Se obtuvieron los siguientes resultados para la dimensión falta de apoyo, 

donde el 26.7% del personal que participó de la encuesta marcaron un nivel medio, 

por otro lado, el 36.7% calificaron la falta de apoyo en el nivel bajo y finalmente el 

36.7% afirmaron que la falta de apoyo fue alta. Teniendo en cuenta los porcentajes 

obtenidos y con un valor de sig. =0.000, rechazamos la hipótesis nula y reconocemos 

que los conflictos de roles mantiene una considerable relación, además el coeficiente 

de Spearman es de -0.795 corroborando la relación negativa de nivel moderado 

sobre la falta de apoyo y el desempeño de los trabajadores de la oficina de seguros 

del INCN – Lima, 2021. 
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VI. CONCLUSIÓN 

Primero: Se concluye que según la sig. =0.000, se acepta que las variables, se 

relaciona significativamente, además el coeficiente de correlación (r= -,837) 

demuestra una asociación negativa alta entre el estrés y el desempeño 

laboral de los trabajadores de la oficina de seguros del INCN - Lima, 2021, lo 

que indica que mientras mayor es el estrés menor será el desempeño 

laboral. El estudio cuantitativo ratifica la relación entre variables 

considerando que el estrés laboral merma la capacidad intelectual del 

trabajador y por ende lo conlleva a disminuir el desempeño dentro de la 

organización.  

Segundo: Se concluye que según la (sig. =0.000), se acepta que la variable y la 

dimensión se relacionan significativamente, asimismo el coeficiente de 

correlación (r= -,751) demuestra una asociación negativa moderada entre la 

sobre carga laboral y el desempeño laboral de los trabajadores de la oficina 

de seguros del INCN - Lima, 2021, ello indica que mientras mayor es la sobre 

carga laboral, menor será el desempeño laboral. El estudio cuantitativo 

ratifica la relación entre variables considerando que la carga laboral genera 

estrés en el trabajador y esto genera un desinterés y agotamiento en las 

funciones encomendadas volviendo lento el proceso en donde desarrolla sus 

actividades.  

Tercero: Se concluye que la según (sig. =0.000), acepta que la dimensión y la 

variable se relaciona significativamente asimismo el coeficiente de 

correlación (r= -,848) demostró una asociación negativa moderada entre la 

falta de apoyo y el desempeño laboral de los trabajadores de la oficina de 

seguros del INCN - Lima, 2021, esto demuestra que mientras mayor es la 

falta de apoyo, menor será el desempeño laboral. La investigación nos hace 

ver con objetividad la importancia de aplicar la premisa de trabajar en equipo 

lo que podría dar como resultante mejoras en cuanto a la optimización de los 

tiempos en las labores asignadas.  
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Cuarto: Se concluye que según (sig. =0.000), acepta que la dimensión se relaciona 

significativamente con la variable, asimismo el coeficiente de correlación (r= -

,893) demostró una asociación negativa alta entre la comunicación y el 

desempeño laboral de los trabajadores de la oficina de seguros del INCN - 

Lima, 2021, esto demuestra que mientras mayor es la falta de comunicación, 

menor será el desempeño laboral. La investigación nos hace ver con 

objetividad la importancia de tener desarrollada las estrategias que permita a 

todos los trabajadores de la oficina de seguros del INCN los mecanismos 

para manejar una comunicación oportuna, asertiva y eficaz.   

Quinto: Se concluye que según (sig. =0.000), acepta que la dimensión se relaciona 

significativamente con la variable, asimismo el coeficiente de correlación (r= -

,795) demostró una asociación negativa alta entre el conflicto de roles y el 

desempeño laboral de los trabajadores de la oficina de seguros del INCN - 

Lima, 2021, ello indica que mientras mayor es el conflicto de roles, menor 

será el desempeño laboral. El estudio cuantitativo ratifica la relación entre 

variables considerando que el conflicto de roles genera disputas y un clima 

hostil dentro de la oficina de seguros del INCN generando estrés en el 

trabajador y esto a su vez contribuye a mermar la capacidad del individuo en 

concentrarse en sus actividades laborales. 
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VII. RECOMENDACIÓNES 

Primero: Se debe establecer un análisis detallado y minucioso del comportamiento 

de los trabajadores durante su jornada laboral para encontrar los factores 

que desencadenan las situaciones de estrés y buscar las estrategias 

organizacionales que contribuyan a disminuir estos factores y por 

consiguiente aprovechar al máximo la capacidad intelecto del trabajador.  

Segundo: Buscar equidad en las tareas dentro de la oficina de seguros del INCN, sin 

importar la condición laboral del trabajador y sin realizar distinción de la 

modalidad de contrato, puesto que se observa mayor contemplación con 

trabajadores con mayor tiempo en la institución que con un personal nuevo y 

sin un contrato como estable como lo sería la modalidad de 276 o 1057 

(nombrado o CAS respectivamente). 

Tercero: En cuanto al trabajo en equipo se debe establecer mecanismos o 

estrategias que permita a todos los trabajadores de la oficina de seguros del 

INCN conocer todos los procesos, trabajos, reportes, actividades diarias y 

otros con la finalidad de tener las mismas experiencias y conocimientos para 

poder trabajar en equipo. 

Cuarto: En cuanto a la comunicación se recomienda establecer los programas de 

capacitaciones que permitan a los trabajadores desarrollar sus habilidades 

para mejorar eficientemente la comunicación asertiva, con ello dentro de la 

institución se tendrán de manera clara y objetiva todas las actividades a 

desarrollarse y de darse el caso también serviría como una herramienta 

bastante valedera para resolver conflictos entre compañeros. 

Quinto: Los conflictos por las labores que se tengan que desarrollar en la oficina de 

seguros deben manejar empleando estrategias para que sin distinción de la 

modalidad de contratación todos se vean involucrados sin descuidar 

obviamente el tema de un trabajo efectivo y de calidad, que nos permita 

tener información clara y confiable para la toma de decisiones.  
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ANEXOS 

Anexo 1   

Tabla 18 - Operacionalización de la variable desempeño laboral 
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Anexo 2 

Tabla 19 - Operacionalización de la variable estrés laboral 
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Anexo 3 

Cuestionario de la variable estrés laboral. 

Leyenda 

1 Nunca 

2 Casi nunca 

3 A veces 

4 Casi siempre 

5 Siempre 

 

 

Estimado(a) 

 

Mediante el presente cuestionario se está realizando un estudio a fin de determinar la relación que existe entre la variable estrés laboral y 

desempeño  laboral 

 

Le solicitamos responder con sinceridad al siguiente cuestionario, la información obtenida será utilizada para fines exclusivamente 

académicos. 

 

 
Dimensión N° ITEMS 1 2 3 4 5 

D
1
 S

o
b
re

 c
a
rg

a
 l
a
b
o
ra

l 

Múltiples tareas 

1 
Considera usted que se encuentra satisfecho desempeñando múltiples tareas 
encomendadas 

          

2 
Percibe usted que los plazos establecidos para la entrega de la información 
oportuna son los adecuados para el desarrollo de las múltiples tareas designadas 

          

3 
Asume usted que el resultado de las diferentes tareas son entregadas con la 
debida responsabilidad a su jefatura 

          

Dificultad de tareas 

4 
Considera usted que la dificultad de las tareas en muchas oportunidades genera 
impuntualidad 

          

5 
Considera usted que la responsabilidad es muy importante en la organización 
teniendo en cuenta que en algunas ocasiones existe dificultad en las tareas 
asignadas 

          

6 
Necesita o requiere usted personal especializado para cumplir con algunas tareas 
que le generan dificultad 

          

D
2
 F

a
lt
a
 d

e
 a

p
o
y
o
 

Malas relaciones laborales 

7 
Considera usted que las malas relaciones laborales afectarían en el compromiso 
personal de los trabajadores con la institución 

          

8 
Considera usted que contar con la experiencia para el cargo mejoraría las malas 
relaciones laborales entre compañeros de la oficina se seguros 

          

9 
Considera usted que teniendo la información oportuna repercute con las malas 
relaciones laborales 

          

Diferencia debida al género 

10 
Considera usted que el personal se siente satisfecho con las preferencias 
relacionadas a las diferencias debidas al género 

          

11 
Percibe usted que la responsabilidad de los trabajadores se alteraría con las 
labores relacionadas con las diferencias al género 

          

12 
Considera usted que las diferencias debidas al género afectan en la puntualidad 
del desarrollo de las funciones designadas 

          

D
3
 

C
o
m

u
n
ic

a
c
ió

n
 

Comunicación asertiva 

13 Considera usted que la comunicación asertiva mejoraría el trabajo en equipo           

14 
Considera usted que obteniendo el compromiso con la institución se podrá 
mejorar la comunicación asertiva entre los colaboradores  

          

15 
Considera usted que para contar con experiencia para el cargo se debería contar 
con buena comunicación asertiva entre compañeros de trabajo 
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Herramientas adecuadas para la comunicación 

16 
Considera usted que el ambiente de trabajo es el adecuado para asumir con 
responsabilidad el desarrollo de sus actividades 

          

17 
Asume usted que al utilizar herramientas informáticas como medios de 
comunicación masiva donde se comparte información oportuna seria relevante 
para el desarrollo de las actividades 

          

18 
Percibe usted algún grado de satisfacción por parte de los trabajadores 
compartiendo herramientas adecuadas para la comunicación dentro de la 
institución 

          

D
4
 C

o
n

fl
ic

to
 d

e
 r

o
le

s
 

Igualdad de funciones con diferentes beneficios y remuneraciones 

19 
Considera usted que la igualdad de funciones con diferentes beneficios y 
remuneraciones afectarían la responsabilidad que puedan asumir los trabajadores 

          

20 
Considera usted que el compromiso con la institución se debe a que el personal 
nombrado es más considerado que el personal que tiene una modalidad de 
contrato diferente en la institución 

          

21 
Considera usted que el nivel jerárquico inmediato superior es participe al 
proporcionar información oportuna a distintas oficinas 

          

Entrega de funciones 

22 
Considera usted que las funciones o encargaturas se entregan por afinidad 
dejando de lado la experiencia y formación del trabajador 

          

23 
Considera usted que el trabajo en equipo es fundamental para sentirse motivado 
con las funciones que realiza dentro de la institución 

          

24 
Considera usted que la puntualidad en la entrega de información seria lo 
adecuado para mejorar las funciones del personal 
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Cuestionario de la variable desempeño laboral. 

Leyenda 

1 Nunca 

2 Casi nunca 

3 A veces 

4 Casi siempre 

5 Siempre 

 

 

Estimado(a) 

 

Mediante el presente cuestionario se está realizando un estudio a fin de determinar la relación que existe entre la variable estrés laboral y 

desempeño  laboral 

 

Le solicitamos responder con sinceridad al siguiente cuestionario, la información obtenida será utilizada para fines exclusivamente 

académicos. 

 

Dimensión N° ITEMS 1 2 3 4 5 

D
1

 P
ro

d
u

c
ti
v
id

a
d
 

Satisfacción 

1 
Considera usted que se cumplen las funciones en su área con 
satisfacción para el desarrollo de múltiples tareas 

          

2 
Considera usted que las diferentes funciones cuentan con 
beneficios y remuneraciones que satisfacen sus necesidades  

          

3 
Considera usted que la comunicación asertiva es efectiva para 
cumplir las satisfacciones de las tareas asignadas 

          

Información oportuna 

4 
Considera usted que se solicita la información mediante una 
muy buena comunicación entre las áreas de la institución 

          

5 
Considera necesaria que la información proporcionada por su 
área ayudaría en la mejora de las tareas designadas por su 
jefatura 

          

6 
Considera usted que las tareas resueltas son resultado de la 
información proporcionada oportunamente 
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Responsabilidad 

7 
Considera usted que se tiene buena comunicación con sus 
compañeros de trabajo ya que se maneja con responsabilidad 
la información del área donde labora 

          

8 
Observa usted que dentro de su área de trabajo sus 
compañeros se identifican con responsabilidad hacia la 
institución y comunican cualquier inconveniente 

          

9 
Considera que es necesario diferenciar las funciones que 
realiza el personal nombrado con la misma responsabilidad que 
las realiza el personal cas 

          

Puntualidad 

10 
Realiza actividades dentro de su horario de trabajo que no 
competen a sus funciones 

          

11 
Cumple con su horario de trabajo desde el ingreso hasta la 
salida de la oficina evitando los conflictos entre compañeros  
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12 
Considera usted que llega puntualmente a su centro de labores 
para el desarrollo oportuno de sus tareas encomendadas 
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Costo de formación con remuneración 

13 
Considera usted que su formación profesional va acorde con su 
salario 

          

14 
Valora usted que la dificultad en el desarrollo de las tareas se 
debe a la falta de capacitación por parte de la entidad 

          

15 
Considera usted que las diferencias entre trabajadores se 
deban a la formación académica que cada uno ha obtenido 

          

Experiencia para el cargo 

16 
Considera que el proponer ideas para mejorar el flujo de 
actividades dentro de la oficina seria lo adecuado 

          

17 
Cumple con el perfil necesario y suficiente para realizar las 
actividades en la oficina y puedan ser remuneradas 
eficientemente   

          

18 
Plantea sus actividades durante el mes así estas difieran del 
manual de funciones de la institución 
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Compromiso con la institución 

19 
Considera usted que los trabajadores cuentan oportunamente 
con los beneficios brindados por la institución de acuerdo con 
los logros conseguidos 

          

20 
Considera usted que las metas obtenidas se deben a la 
adecuada comunicación entre todas las áreas de la institución 

          

21 
Considera usted que las malas relaciones laborales entre las 
áreas de la institución se deben a que no se sienten 
identificados con los objetivos trasados por la misma institución 

          

Trabajo en equipo 

22 
Considera que el apoyo brindado por la institución y el trabajo 
en equipo ayuda a que su trabajo se realice sin dificultad de 
tareas para mejora de la institución  

          

23 
Considera que el trabajo en equipo se da gracias a que existen 
los canales de comunicación entre los compañeros de su área 

          

24 
Considera que dentro del área donde usted labora las funciones 
son entregadas oportunamente  
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Anexo 4 

Certificado de validez del instrumento 
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Anexo 5 

Tabla 20 - Prueba de fiabilidad de la variable Estrés laboral 

 

Tabla 21 - Prueba de fiabilidad de la variable desempeño laboral 
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Anexo 6. Autorización del INCN 
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Anexo 7 – Base de datos 

Estadisticas de total de elemento – Estrés laboral 
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Estadisticas de total de elemento – desempeño laboral 
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Anexo 8. 

Tabla 22 - Matriz de consistencia 

Estres laboral y desempeño laboral en los trabajadores de la oficina de seguros del INCN – Lima 2021  

 

 

 

 


