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RESUMEN 

 
 

El presente trabajo de investigación tiene como objetivo determinar la 

relación entre el estrés laboral de los trabajadores con respecto a la atención 

al usuario de la Oficina de Normalización Previsional post pandemia 2021. 

  

El estudio es de tipo básica, nivel descriptivo correlacional, con diseño no 

experimental y enfoque cuantitativo. La muestra fue de 30 trabajadores del 

Centro de Atención Independencia de la Oficina de Normalización Previsional, 

la técnica aplicada fue la encuesta y de instrumento el cuestionario, para 

ambas variables que están compuestos por 2 dimensiones y comprendido de 

15 ítems cada una de ellas, con respuesta tipo Likert.  

 

La investigación da como resultado que existe relación significativa entre el 

estrés laboral de los trabajadores con respecto a la atención al usuario de la 

Oficina de Normalización Previsional post pandemia 2021. Lo cual se verifica 

con la prueba de Spearman (sig. bilateral = 0.030 ≤ 0.05; Rho = ,876).  

 

Concluyendo que la atención al usuario se ve afectado de manera alta 

cuando el personal se encuentra con estrés generado a causa de la gran 

carga laboral que es debido a lo que dejó la pandemia por la que hemos 

estado pasando. 

 

 

 Palabras Clave: Estrés laboral, Atención al Usuario, Ansiedad 

 

 

 

 

 

 

 



 

vii 
 

 

ABSTRACT 

 

The objective of this research work is to determine the relationship between 

the work stress of workers with the attention to the people who assist to the 

Attention Center of the Post-pandemic 2021 in the Oficina de Normalizacion 

Previsional. 

 

The study is of a basic type, correlational descriptive level, with a non-

experimental design and a quantitative approach. The sample consisted of 30 

workers from the Independence Attention Center of the Oficina de 

Normalizacion Previsional, the technique applied was the survey and the 

instrument was the questionnaire, for both variables that are composed of 2 

dimensions and comprised of 15 items each, with a Likert-type response. 

 

The research results that there is a significant relationship between the 

work stress of the workers with the attention to the people who assist to the 

Attention Center of the Post-pandemic 2021 in the Oficina de Normalizacion 

Previsional. This is verified with the Spearman test (bilateral sig. = 0.030 ≤ 

0.05; Rho = .876). 

 

Concluding that user service is affected in a high way when the staff 

encounters stress generated due to the great workload that is due to what the 

pandemic that we have been going through left. 

 

 

Key Words: Work stress, User Support, Anxiety 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

Según Salas (2018) El estrés es la respuesta física de un organismo en la que 

intervienen diversos factores de defensa en una condición denominada 

intimidación. Esta es una reacción normal y necesaria, pero si ocurre con 

frecuencia puede causar problemas de salud crónicos. El estrés laboral ocurre 

cuando los trabajadores se ven abrumados por las demandas ambientales y 

provocan síntomas como depresión, nerviosismo, fatiga física y mental. 

 

En la sociedad, para realizar determinadas actividades profesionales y 

aumentar la satisfacción laboral, es necesario vivir con algo de estrés, pero es 

necesario exagerar y profundizar la condición médica. En el trabajo, el estrés es 

una de las dificultades que afecta la productividad que brinda a la organización 

para atender las necesidades del público y atenderlo de la mejor manera posible. 

 

Oliver (2018) En un artículo titulado "La mayor epidemia en el trabajo" en el 

Diario El País Digital, comentó que el estrés es un problema calificado como 

pandemia. Puede desarrollarse o empeorar afecciones como depresión, 

enfermedades cardíacas, trastornos cardiovasculares, daño muscular, isquemia y 

problemas de la piel. El estrés es una reacción que nos despierta y nos anima a 

afrontar los problemas. En algunos casos, es beneficioso para la creatividad y 

ayuda a mantener una reacción productiva en la vida. Los problemas surgen 

cuando las exigencias del estrés superan los límites de lo que un individuo está 

preparado para afrontar. 

 

Ramírez (2014) En un artículo titulado "Servicio al cliente" que encontré en el 

sitio web de Free Digital Press. La audiencia es una de las principales razones 

que pueden conducir al éxito empresarial. El 82% de los clientes afirma que la 

clave de un buen servicio es encontrar una solución o respuesta a su problema. 

La gente no necesita más productos, lo que quiere es diversión, los clientes están 

donde quieren, quieren una experiencia agradable, no solo una necesidad. 

La investigación se realizará en el Centro de Atención Independencia (CAI) de 
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la Oficina de Normalización Previsional (ONP) y así poder obtener un diagnóstico 

respecto a cómo está lidiando con el estrés laboral que puede causar la atención 

al usuario post pandemia debido a la exposición que pueden tener y así generar 

mayor riesgo de contagios porque al tener que atender a personal de la tercera 

edad que muchas veces no escuchan de la manera más adecuada, hay que tener 

que acercarse a ellos y con eso toda la protección que pueda tener cada módulo 

se reduce, además que el distanciamiento que deberíamos de tener no lo 

podemos cumplir. Los resultados le servirán a la entidad como insumo para 

elaborar planes de acción para poder sobrellevar el estrés que están teniendo el 

personal.  

 

El problema principal del proyecto de investigación es ¿De qué manera el 

estrés laboral se relaciona con la atención al usuario de la ONP post pandemia 

2021? Y como problemas secundarios se consideró: ¿Cuál es la relación del 

estrés laboral con la fiabilidad en la Atención al usuario de la ONP post pandemia, 

Independencia 2021-Lima?, ¿Cuál es la relación del estrés laboral con la empatía 

en la Atención al usuario de la ONP post pandemia, Independencia 2021-Lima?,  

 

La investigación tendrá una justificación práctica porque la información 

trabajada ayudará a conseguir estrategias para mejorar el nivel de estrés que se 

puedan generar a causa de la atención al usuario que se brinde en el CAI por las 

exposiciones que se puedan generar. Se considerará una justificación teórica, ya 

que los resultados se utilizarán como un aporte teórico y puede ser tomado por 

investigadores que consideren en otros trabajos de investigación. Justificación 

metodológica porque permitirá la comprobación de los cuestionarios. 

 

Esta investigación servirá como medio de recopilación de datos para la 

institución, permitiéndonos determinar la situación actual de los funcionarios 

públicos en términos de estrés laboral y productividad. Los resultados que se 

puedan obtener servirán para la institución para profundizar los puntos que 

considere críticos y así poder darle la máxima atención y posibles soluciones, 

dado que actualmente no posee ninguna medición en estos campos debido a que 

el confinamiento por la pandemia nos tomó de sorpresa. Se espera que los 
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resultados permitan poder actuar de la manera más rápida y necesaria y así no 

llegar a extremos que puedan afectar de manera irreversible a los servidores 

públicos. 

 

Como objetivo general tenemos: Determinar de qué manera el estrés laboral 

se relaciona con la atención al usuario de la ONP post pandemia 2021. Y los 

objetivos específicos son: Determinar de qué manera se relaciona el estrés 

laboral con la fiabilidad en la atención al usuario de la ONP post pandemia, 

independencia 2021-Lima, Determinar de qué manera se relaciona el estrés 

laboral con la empatía en la atención al usuario de la ONP post pandemia, 

independencia 2021-Lima. 

 

Como hipótesis general en el presente estudio se tiene: El estrés laboral se 

relaciona significativamente con la atención al usuario de la ONP post pandemia 

2021. Y las hipótesis específicas son las siguientes: Existe relación significativa 

entre el estrés laboral con la fiabilidad en la atención al usuario de la ONP post 

pandemia, independencia 2021-Lima, Existe relación significativa entre el estrés 

laboral con la empatía en la atención al usuario de la ONP post pandemia, 

independencia 2021-Lima.
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II. MARCO TEÓRICO 

 
Basado en un análisis de varios estudios de investigación, el estrés laboral 

tiene un gran impacto porque puede verse afectado el rendimiento en el 

trabajo. Puede afectar el rendimiento y la capacidad para realizar las 

actividades y funciones designadas, lo que genera problemas de procedimiento 

e ineficiencias. Esto puede afectar a los grupos de trabajo restantes en el 

proceso. 

 

Sobre la base de la investigación mundial, se menciona a García (2016). 

En su disertación, buscó examinar el estrés laboral del área administrativa y 

operativa de la Universidad de Cuenca para ofrecer ideas de prevención y 

promoción en 2015. Al respecto, concluye el impacto en su obra. Entonces 

puedes decidir: Riesgo de enfermedad relacionado con las condiciones de 

trabajo, es decir, el trabajo o lugar, y las variables relacionadas con el trabajo. 

Se ha demostrado que los directivos tienen mayores posibilidades para poder 

desarrollar enfermedades en comparación con puestos de trabajo como las 

relaciones laborales (LOSEP/laborales), pero el resto de las características no 

se han analizado. Este estudio incluyó un método transversal, descriptivo y 

correlacionado. 

 

De la misma manera, Pulluquitín (2019) En su tesis, investigó la relación 

entre el estrés laboral y la calidad de vida del personal de seguridad que 

trabaja por turnos. Según los factores investigados, la asociación entre el 

estrés laboral y la calidad de vida se evalúa mediante un enfoque correlacional. 

Se concluyó que los niveles de estrés fueron muy bajos, con una media baja de 

57% y una mediana de 43%, es decir trabajo sin descanso. Para los 

trabajadores en un lugar en particular, probablemente porque la empresa rota 

las piezas todos los días y cada dos semanas. Este estudio se clasifica como 

un híbrido de las dos variables estudiadas, y su grado determina la relación que 

hay en la investigación. 

 

Por otro lado, Benavides (2020) su objetivo principal fue determinar el 

nivel de bienestar mental de los policías, este estudio fue basal, cuantitativo y 
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descriptivo con un diseño transversal no experimental y además incluyó una 

muestra no probabilística con una muestra de 602 policías evaluados mediante 

un cuestionario de estado de salud mental. Los principales resultados 

mostraron que la salud psicológica subjetiva superó el 64%, la salud mental 

general en segundo lugar con el 61% y finalmente la salud física con el 59%. 

 

Flórez (2014) esperaba investigar la conexión entre la presión 

relacionada con la palabra y los factores de juego mental dentro y fuera del 

entorno de trabajo de los trabajadores en unas organizaciones de ensamblaje 

en Colombia focal. Sus métodos son los siguientes: No aparición y descripción: 

corte transversal e interpretación. Se obtuvieron muestras de seis fabricantes 

en la región del Medio Oeste de Columbia. Concluyo que prevenir el estrés 

laboral a nivel organizacional requiere de diferentes acciones, las cuales 

difieren según el contenido y método de organización del trabajo. 

 

Vélez (2018) se propuso evaluar el sentimiento de ansiedad del personal 

autoritario de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad de 

Guayaquil. En una investigación comprometida con 163 personas del personal, 

se evaluó la encuesta de la OIT/OMS sobre la presión jerárquica. Se infirió que 

existe un elevado grado de estrés entre el personal directivo de la división. 

 

Rupay (2018) investigó la asociación estadísticamente significativa entre 

el estrés laboral y el riesgo psicosocial entre los auxiliares de vuelo peruanos, a 

partir de una investigación realizada a nivel nacional. Los resultados de la 

investigación demuestran la presencia de un vínculo o correlación (p 0,05) 

entre todos los grados de estrés laboral y todos los aspectos del estrés 

psicológico, apoyando la premisa del estudio. El diseño del estudio fue una 

correlación no experimental de transacciones, ya que buscaba proporcionar un 

análisis oportuno de las relaciones no causales. 

 

Dioses (2019) Esta investigación descriptiva cuantitativa correlacional 

con un diseño transversal no experimental se realizó con el propósito principal 

de determinar la asociación entre el estrés laboral y la salud mental, además 

tiene un carácter intencional con posibilidad de no ocurrencia en una muestra 
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de 218 empleados, quienes fueron evaluados mediante la Escala de Salud 

Mental de Riff y el Inventario de Estrés de Coaquira y Sepillado. Los resultados 

clave mostraron un nivel promedio de felicidad mental del 97 % y un nivel 

promedio de estrés laboral del 48 %. Por último, existe una correlación negativa 

entre bienestar psicológico y estrés laboral (Rho = -,141). 

 

Gallardo (2019) Dado que determinar la asociación entre los métodos de 

afrontamiento y el estado mental era el objetivo principal de este estudio, se 

trata de un estudio de correlación cuantitativa, descriptivo con un diseño no 

experimental de corte transversal, también cuenta con un tipo test 

intencionalmente con la imposibilidad de 210 policías evaluada en la escala 

CAE y la escala de salud mental de Riff. El resultado que generó fue que el 

78% de los encuestados utilizó estrategias de afrontamiento en un grado 

moderado, mientras que el bienestar mental fue en promedio del 56%.  

 

Cruz (2019) Su objetivo principal es determinar la asociación entre el estrés 

laboral y la salud mental utilizando una investigación descriptiva, correlacional, 

de base, con un diseño transversal no experimental y una muestra intencional 

con la probabilidad improbable de evaluar a 100 empleados. El 54% informó de 

niveles pobres de satisfacción mental, mientras que el 78% informó de niveles 

significativos de estrés laboral. Por último, existe una correlación negativa (Rho 

= -.863) entre el bienestar psicológico y el estrés laboral. 

 

Cruz (2019) Su objetivo principal es determinar la asociación entre el 

estrés laboral y la salud mental utilizando una investigación descriptiva, 

correlacional, de base, con un diseño transversal no experimental y una 

muestra intencional con la probabilidad improbable de evaluar a 100 

empleados. El 54% informó de niveles pobres de satisfacción mental, mientras 

que el 78% informó de niveles significativos de estrés laboral. Por último, existe 

una correlación negativa (Rho = -.863) entre el bienestar psicológico y el estrés 

laboral, que es una relación significativa porque el valor p de la significación 

asintótica es inferior a 0,05, lo que significa que k niveles de trabajador 

aumenta el estrés y disminuye el rendimiento en el trabajo, y esto se da en su 

desempeño profesional. 
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Beehr (2001) logran dar algunas definiciones de tensión y qué es. Por lo 

tanto, se hace referencia a los estresores como rasgos o estímulos funcionales 

u organizacionales que causan problemas a los trabajadores, y el término 

estrés se ha utilizado como comportamientos fisiológicos, cognitivos, 

conductuales y/o inducidos por estresores. 

 

  Spector (2002) argumenta que el estrés laboral son factores presentes 

en el lugar de trabajo que hacen que sea más o menos probable que un trabajo 

cause estrés. 

 

Durante momentos de estrés, las personas utilizan mecanismos o 

estrategias de afrontamiento cuando se enfrentan a situaciones estresantes. 

Según el enfoque de Lazarus y Folkman (1984; citado por (M., 2008)), el estrés 

es visto como una transacción entre las personas y el entorno que surge de 

una serie de situaciones ambientales (factores) o individuos de las presiones 

que la persona percibe y evalúa. 

 

 El estrés laboral es un hecho que los trabajadores pueden tolerar en 

mayor o menor grado, y el nivel de vulnerabilidad dependerá del carácter y el 

tipo de trabajo a realizar. Fuertes (2016) 

 

La clasificación del estrés en el lugar de trabajo puede provocar ciertos 

efectos físicos o psíquicos en los trabajadores, pero a la vez también es 

necesario en la medida adecuada, ya que permite la creación de alguna 

motivación de los individuos para aceptar desafíos, alcanzar metas y mejorar 

ciertas habilidades; Por el contrario, su completa ausencia conduce a la 

incompatibilidad con la propia vida. 

 

Lidiar con el estrés ha definido cómo los individuos lidian con situaciones 

estresantes cotidianas, lo que puede cambiar su percepción de su capacidad 

para controlar su entorno y, por lo tanto, estrategias de afrontamiento efectivas. 

Puede cambiar su propio entorno. 
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 Debido al estrés laboral, las personas pueden sufrir de insomnio, 

alteraciones del sistema cardiovascular, presión arterial alta y otras 

enfermedades que puedan afectar la salud. Olascoaga y Pinedo (2020) 

 

Según Pintado (2011), lo define como la respuesta del cuerpo a los 

estímulos, situaciones físicamente amenazantes o un estímulo abrumador. Las 

manifestaciones del estrés pueden ser: trabajo, cambio tecnológico, familia, 

enfermedad, incertidumbre, clima, frustración, competitividad, 

responsabilidades, estímulos externos y no humanos internos o externos. 

 

Hay otros factores organizativos relacionados con el estrés que incluye: 

tareas relacionadas (fatiga, incapacidad para completar tareas), roles de 

trabajo poco claros, carga de trabajo excesiva, jornada laboral, ritmo de trabajo 

y peligrosidad; Cuestiones relacionadas con datos personales (diferencia vs. 

acoso y abuso), grupos de trabajo, cohesión grupal, apoyo grupal, conflictos 

intra e intergrupales, alianzas ocultas y encubrimientos. Arciniega (2012) 

 

Según Robbins S. , (2010), lo definió como una respuesta humana 

negativa al estrés excesivo causado por requisitos, limitaciones u 

oportunidades inusuales. El estrés no siempre es malo. Si bien a menudo se 

mencionan en un contexto negativo, también pueden ser positivos, 

especialmente cuando representan un beneficio potencial. Por ejemplo, la 

presión de un trabajo deportivo, un autor o incluso un empleado ayuda a rendir 

al máximo en los momentos cruciales. 

 

Esto significa que la presión se describe no solo como un valor negativo, 

sino también como un valor positivo según el entorno en el que se produzca. 

Por ejemplo, en una situación difícil en la que un atleta está tratando de ganar 

una carrera para ganar una competencia, harás lo mejor que puedas y usarás 

la presión como un factor para lograrlo. Alcanzar el objetivo. También crecerán 

en su área de especialización al asumir una cantidad significativa de trabajo 

durante un período de tiempo. Se requiere la máxima capacidad de los 

empleados y gerentes para capacitar a los desarrolladores de manera efectiva.  

(Robbins, Comportamiento organizacional, 2013). 
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Causas de estrés por tipo de empleo: Por tipo de empleo, los 

investigadores (Comin Anadón, s.f) clasifican las causas de estrés de la 

siguiente manera: 

 Estrés derivado del estrés físico o mental. 

 El estrés de asignar más responsabilidades  

 Estrés laboral repetitivo 

 Presiones laborales inestables 

 

Según García (2018) La calidad del servicio es un compromiso entre las 

necesidades del consumidor, más comodidad, mejor calidad, más comodidad y 

menor calidad. Además, la nostalgia por el servicio subóptimo es cómo se 

explica cada diferencia en las necesidades y los deseos en términos de la 

prestación del servicio percibido y percibido y cómo también se expresa 

externamente a los demás. Los clientes ven la experiencia real, de la cual hay 

dos factores importantes.  

 

Según Peña (2015) Se aplica en ambos casos, tanto en la práctica y 

conciencia, la consistencia real del servicio y la satisfacción del consumidor se 

explican en función de las expectativas de los servicios anteriores sobre las 

necesidades actuales u otras configuraciones. Con respecto a los 

consumidores potenciales. El número de empresas aumenta porque tienen que 

prestar más atención a los productos que proporcionan. 

 

Actualmente, la mayor parte de la atención al cliente se realiza por 

teléfono, utilizando los centros de soporte.  

 

Investigadores definen la satisfacción del usuario como una respuesta al 

juicio perceptivo emocional que tiene un efecto positivo o positivo directo sobre 

la meta o propósito que tienen los individuos y por ende hacia su lealtad 

conductual. Alonso (2016) 

 

Loreto (2014) hace mención que “Los clientes vienen a cumplir con 

algunas expectativas y buscan satisfacer sus necesidades a través del servicio 
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prestado, incluida buena atención y buen tratamiento.” (p. 89). 

 

Construir una reputación de excelente servicio al cliente requiere un 

compromiso de toda la organización con un servicio consistente a largo plazo. 

Los clientes no siempre están satisfechos. Los empleados pueden aportar 

nuevas perspectivas y creatividad a sus interacciones con los clientes todos los 

días. Están involucrados y profundamente involucrados en el proceso de 

satisfacer a los clientes todos los días, por lo que pueden decirle cómo hacer 

las cosas mejor, más rápido, más barato y más fácil.  (Cook, 2002) 

 

Según Ward (2008) El buen servicio al cliente es la lealtad del cliente. Y 

bríndeles comentarios positivos sobre su negocio y hágalos felices y felices 

para que pueda probar sus productos y servicios usted mismo y convertirse en 

un cliente leal. 
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III. METODOLOGÍA 

 

3.1 Tipo y diseño de investigación 

 

Según Ñaupas, el objetivo de esta investigación es recopilar y analizar 

datos para responder a las preguntas de investigación, de ahí que sea un 

estudio cuantitativo con una metodología cuantitativa (2014). Según 

Hernández - Sampieri (2018), un diseño no experimental, transversal y 

correlacional implica el seguimiento y medición de variables sin 

manipularlas. 

 

El propósito de este estudio correlacional-causal es investigar el impacto 

de la cooperación en la evaluación formativa. De acuerdo con Sánchez et 

al. (2018), el enfoque utilizado es hipotético-deductivo; se hacen hipótesis y 

luego se verifican prácticamente para lograr hallazgos. 

 

Según Hernández (2014), el propósito de este tipo de estudios es 

investigar la conexión o grado de correlación entre dos o más variables 

dentro de un contexto determinado. En los estudios de correlación, que 

examinan el grado de vinculación entre dos o más variables, se mide cada 

variable y luego se identifica y analiza la asociación. 

 

Figura 1: Diseño Correlacional-Causal 

 

 

 

Dónde:  
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M = muestra  

Ox = Atención al Usuario 

Oy = Estrés Laboral 

r = Existe una correlación entre estos factores. 

 

3.2. Variables y Operacionalización 

 

Variable 1: Atención al Usuario 

 

Definición conceptual 

 

El estudio del cliente, según Mendoza (2010), se debe hacer en dos 

campos: la motivación que él tiene por el servicio y su conducta en el 

mismo. 

 

Los consumidores son educados, informados y cada vez más exigentes. 

A medida que mejora el nivel de vida, el deseo de definir hábitos de compra 

generalmente se dirige hacia el valor agregado del producto, no hacia la 

funcionalidad del producto. En un mercado altamente competitivo, hay 

muchos grupos sociales cuyas reacciones afectan directamente nuestro 

resultado final.   (Muñiz, 2014). 

 

Definición operacional 

 

Para el desarrollo de la Operacionalización de la variable atención al 

usuario es necesario tomar en consideración a las siguientes variables: 

fiabilidad y empatía. 

 

Variable 2: Estrés Laboral 

 

Definición conceptual 

 

El estrés laboral variable es la reacción adaptativa de una persona ante 

un estímulo que le provoca una excesiva exigencia psicológica o física, que 
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se desarrolla en un proceso continuo, constituyendo un síntoma engañoso. 

(Griffin, 2010) 

 

Definición operacional 

 

Para la creación de la operacionalización de la variable estrés laboral, se 

deben considerar las siguientes variables: nerviosismo y ansiedad. 

 

3.3. Población y muestra 

 

Para Carrasco (2007) “Es un conjunto de todos los elementos (unidades 

de análisis) que pertenecen al ámbito espacial donde se desarrolla el 

trabajo de investigación”.  

 

Es así que para la clasificación de la muestra se consideró a los 

trabajadores del CAI. 

 

La investigación contará con una población de 80 personas que son las 

que laboran en el CAI tanto los que están de manera presencial y de 

manera mixta (remoto y presencial). A la fecha debido a la pandemia y por 

reducción de aforo y seguridad en el CAI se encuentran laborando 30 

personas al 100% de manera presencial, como criterio de inclusión se 

tomará en consideración a dichas personas para poder realizar el siguiente 

estudio debido a que ellos tienen que lidiar el día a día con la afluencia del 

público y hacer la atención cara a cara corriendo riesgos de mayor 

exposición a contagios. Como criterio de exclusión serían a las 50 personas 

que están trabajando desde sus casas debido que no se exponen a la 

afluencia del público del día a día. 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

       En este estudio se utilizó el enfoque de cuestionario, que según aupas 

(2014) incluye una serie de preguntas sobre las variables y dimensiones, 

así como preguntas sobre la matriz de operacionalización de las variables. 



 

14 
 

 

Asimismo, se ha utilizado como herramienta de recogida de datos las 

encuestas, es decir, un conjunto de cuestionarios elaborados con el objetivo 

de recoger información de las personas a las que se va a aplicar. 

 

Escala de Likert 

 

La escala de Likert mide la actitud o tendencia de un individuo en una 

situación social particular. Esta es una medida compleja, y el puntaje para 

cada unidad de análisis se calcula sumando las respuestas obtenidas para 

cada ítem. 

 

3.5. Procedimientos 

 

Este trabajo de investigación sigue un proceso organizado. El primero es 

describir el estado actual del problema, luego, en ese momento, se 

concentran en los trabajos anteriores, por ejemplo, la postulación, los 

diarios públicos y mundiales relacionados con dos factores de exploración. 

Luego se crean teorías y objetivos. Por último, se creó una técnica para 

abordar el tipo y el plan de la revisión.  

 

En el cuestionario había 15 ítems para la variable "Atención al cliente" y 

15 para "Estrés laboral". Los datos se recopilan en el área de servicio del 

usuario del CAI de la ONP; para recopilar datos, esto se hace con la 

aprobación del jefe de área. La escala de Likert se aplica a una muestra de 

30 asesores. Finalmente, se continuará con la aplicación de la escala 

durante 15 minutos. 

 

3.6. Método de análisis de datos 

 

Los datos fueron procesados primeramente en el programa Microsoft 

Excel. Se usó el método de coeficiente correlacional de Spearman. Este 

indicador es utilizado para medir la relación existe entre dos variables 

cuantitativos en estudio. 
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Antes de la investigación, se llevó a cabo una metodología de calidad 

ininterrumpida en los instrumentos y se dirigió una prueba piloto a 10 

expertos con cualidades comparables a las que se concentraron en las 

revisiones reales. 

 

Alfa de Cronbach 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.7. Aspectos Éticos 

 

En cuanto a las humanidades (2014) Como rama de la filosofía, la ética 

se encarga de examinar todos los aspectos de la moral y la conducta 

humana. Para esta encuesta se realizó una prueba piloto utilizando el 

cuestionario desarrollado, después de lo cual se solicitó permiso al 

coordinador del CAI para implementar el cuestionario durante la hora del 

almuerzo. Por lo tanto, este estudio se comprometió a recopilar información 

auténtica del personal del CAI, así como a gestionar el anonimato de las 

respuestas. 

 

La beneficencia en este caso con la investigación que se va a realizar se 

va a poder descubrir cuáles son los puntos débiles; es decir si debido a la 

pandemia por la que hemos estado pasando se ha generado mayor estrés 

laboral y como poder actuar ante cada uno de ellos para que no pueda 

verse afectada la atención al usuario. 

 

La no maleficencia es la obligación de no causar daño intencionalmente. 

K = 30

Vi = 0.13257567

Vt = 45.69

α = 1.03148107

1 2 3 4 5

0 a 0.2 0.2 a 0.4 0.4 a 0.6 0.6 a 0.8 0.8 a 1

Muy baja Baja Moderada Buena Alta
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Las encuestas y los datos solo son procesados por el autor de la encuesta, 

que mantiene absoluta confidencialidad, se omite el nombre y en su lugar 

se utiliza un código para cada uno. 

 

La autonomía es el reconocer el derecho de una persona a tomar 

decisiones, tener opiniones y tomar medidas basadas en valores y 

creencias personales. En la presente investigación se consideró el permiso 

para realizar la encuesta y el consentimiento informado oral para completar 

cada cuestionario. 
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IV. RESULTADOS 

 

4.1 Análisis descriptivo 

Variable 1: Atención al Usuario 

Tabla 1: Dimensión 1 – Fiabilidad 

 

Distribución de frecuencias y porcentajes de la dimensión fiabilidad de la 
variable atención al usuario 

 

La tabla 1 reúne los datos que corresponden a la dimensión de la fiabilidad en 

el CAI, los servidores públicos están comprometidos en brindar la mejor 

información y apoyo al público que se recibe día a día.  

 

Del 100% de la población encuestada, el 51% manifiestan que están totalmente 

de acuerdo en que existe fiabilidad en la información que se brinda a los 

afiliados con respecto a cualquier duda o consulta, seguido de un 32% que 

manifiesta que están de acuerdo con que hay fiabilidad en CAI. 

 

Finalmente, un 17% de los encuestados manifiestan que no están de acuerdo 

ni en desacuerdo si existe o no fiabilidad en el Centro de atención con lo cual 

se pueda atender de la mejor manera a los afiliados. 
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Tabla 2: Dimensión 2 – Empatía 

 

Distribución de frecuencias y porcentajes de la dimensión empatía de la 
variable atención al usuario 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

valido 
Porcentaje 
acumulado 

Totalmente 
desacuerdo 

0 0 0 0 

En desacuerdo 0 0 0 0 

Ni acuerdo ni 
desacuerdo 

61 25 25 25 

De acuerdo 98 41 41 66 

Totalmente de 
acuerdo 

81 34 
34 

100 

Total 240 100 100   

Fuente: Elaboración Propia 

 

La tabla 2 reúne los datos que corresponden a la dimensión de la empatía en el 

CAI, los servidores públicos están comprometidos en poder satisfacer las 

necesidades de cada uno de los afiliado s que asisten en el día a día.  

 

Del 100% de la población encuestada, el 34% manifiestan que están totalmente 

de acuerdo en que el personal cuenta con la empatía suficiente que se brinda a 

los afiliados con respecto a cualquier duda o consulta, seguido de un 41% que 

manifiesta que están de acuerdo con que existe empatía suficiente en CAI. 

 

Finalmente, un 25% de los encuestados manifiestan que no están de acuerdo 

ni en desacuerdo si existe o no empatía en el Centro de atención con lo cual se 

pueda atender de la mejor manera a los afiliados y despejar todo tipo de dudas 

poniéndose en el lugar de ellos. 
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Variable 2: Estrés Laboral 

Tabla 3: Dimensión 1 – Ansiedad 

 

Distribución de frecuencias y porcentajes de la dimensión ansiedad de la 
variable estrés laboral 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

valido 
Porcentaje 
acumulado 

Totalmente 
desacuerdo 

32 15 15 15 

En desacuerdo 33 16 16 31 

Ni acuerdo ni 
desacuerdo 

41 20 20 51 

De acuerdo 57 27 27 78 

Totalmente de 
acuerdo 

47 22 22 100 

Total 210 100 100   

Fuente: Elaboración Propia 

 

La tabla 3 reúne los datos que corresponden a la dimensión de la ansiedad de 

los trabajadores en el CAI post pandemia, poder demostrar que tanto llegó a 

influir la pandemia en su estado de ánimo.  

 

Del 100% de la población encuestada, el 22% manifiestan estar totalmente de 

acuerdo que  después de la pandemia se vieron afectados en su estado de 

ánimo generando un estado de ansiedad, el cual puede reducir el desempeño 

de sus funciones, seguido de un 27% que manifiesta estar de acuerdo que se 

generó una ligera ansiedad post pandemia con lo cual se vieron afectados en 

cierta manera en su desempeño laboral, mientras que un 20% manifiesta que 

no está de acuerdo ni en desacuerdo con que la ansiedad sea un efecto post 

pandemia.  

 

El 15% y el 16% de los encuestados, respectivamente, respondieron que 

estaban muy en desacuerdo y en desacuerdo con que la ansiedad sea una 

consecuencia de la post-pandemia y que provoque una disminución de su 

rendimiento laboral. 
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Tabla 4: Dimensión 2 – Preocupación 

 

Distribución de frecuencias y porcentajes de la dimensión preocupación de la 
variable estrés laboral 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

valido 
Porcentaje 
acumulado 

Totalmente 
desacuerdo 

29 12 12 12 

En desacuerdo 31 13 13 25 

Ni acuerdo ni 
desacuerdo 

73 30 
30 

55 

De acuerdo 64 27 27 82 

Totalmente de 
acuerdo 

43 18 18 100 

Total 240 100 100   

Fuente: Elaboración Propia 

 

La tabla 4 reúne los datos que corresponden a la dimensión de la preocupación 

de los trabajadores en el CAI post pandemia, poder demostrar que tanto llegó a 

influir la pandemia en su estado de ánimo y lo que pueda generar a nivel 

laboral.  

 

Del 100% de la población encuestada, el 18% manifiestan estar totalmente de 

acuerdo que  después de la pandemia se vieron afectados en su estado de 

ánimo generando un estado de preocupación debido a la exposición que tenían 

día a día, el cual puede reducir el desempeño de sus funciones, seguido de un 

27% que manifiesta estar de acuerdo que se generó un nivel de preocupación 

debido a la exposición que tenían post pandemia al asistir a laborar 

nuevamente de manera presencial con lo cual se vieron afectados en cierta 

manera en su desempeño laboral, mientras que un 30% manifiesta que no está 

de acuerdo ni en desacuerdo con que la preocupación haya afectado en su 

vida laboral o personal.  

 

En conclusión, el 12% y el 13% de los encuestados respondieron que estaban 
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muy en desacuerdo y en desacuerdo con que la ansiedad sea una 

consecuencia de la post-pandemia y que provoque una disminución de su 

rendimiento laboral. 

Prueba de Hipótesis 

Hipótesis General  

 

Ho. El estrés laboral se relaciona significativamente con la atención al usuario 

de la ONP post pandemia 2021. 

 

Hi. El estrés laboral no se relaciona significativamente con la atención al 

usuario de la ONP post pandemia 2021. 

 

Tabla 5 

Correlación entre el estrés laboral con la atención al usuario 

  

ATENCION 
AL 

USUARIO 

ESTRÈS 
LABORAL 

Rho de 
Spearman 

ATENCION AL 
USUARIO 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,876 

Sig. (bilateral) . ,030 

N 30 30 

ESTRÈS 
LABORAL 

Coeficiente de 
correlación 

,876 1,000 

Sig. (bilateral) ,030 . 

N 30 30 
Fuente: SPSS 22 

 

La tabla 5 demuestra una conexión sustancial, 876 una correlación fuerte y 

positiva, significación (p = 0,030) 0,05, basada en el valor del resultado Rho 

Spearman. Lo que significa que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 

hipótesis de investigación. 
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Hipótesis Específica 1  

 

Ho. Existe relación significativa entre el estrés laboral con la fiabilidad en la 

atención al usuario de la ONP post pandemia, independencia 2021-Lima. 

 

Hi. No existe relación significativa entre el estrés laboral con la fiabilidad en la 

atención al usuario de la ONP post pandemia, independencia 2021-Lima. 

 

Tabla 6 

 

Correlación entre el estrés laboral con la fiabilidad en la atención al usuario 

  
ESTRÈS 

LABORAL 
FIABILIDAD 

Rho de 
Spearman 

ESTRÈS 
LABORAL 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,240 

Sig. (bilateral) . ,201 

N 30 30 

FIABILIDAD 

Coeficiente de 
correlación 

,240 1,000 

Sig. (bilateral) ,201 . 

N 30 30 
Fuente: SPSS 22 

 

En la Tabla 6, Conforme el indicador realizado del resultado de Rho Spearman, 

muestra una relación crítica, 240 una conexión positiva y baja, importancia (p = 

0,201) ≤ a 0,05. Lo que muestra que la razón inválida es reconocida y la 

especulación de revisión es excusada. 
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Hipótesis Específica 2 

Ho. Existe relación significativa entre el estrés laboral con la empatía en la 

atención al usuario de la ONP post pandemia, independencia 2021-Lima. 

 

Hi. No existe relación significativa entre el estrés laboral con la empatía en la 

atención al usuario de la ONP post pandemia, independencia 2021-Lima. 

 

Tabla 7 

Correlación entre el estrés laboral con la empatía en la atención al usuario 

 

En la Tabla 7, Conforme el medidor realizado del resultado Rho Spearman, 

muestra una enorme relación, 876 una conexión alta y positiva, importancia (p 

= 0,030) ≤ a 0,05. Lo que demuestra que excusa la razón inválida y se 

reconoce la especulación de la revisión. 
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V. DISCUSIÓN 

 

La presente investigación incluyó la evaluación estadística del estado 

descriptivo del estrés laboral correlacional en relación con la atención al usuario 

de la ONP después de la pandemia de 2021. 

 

En relación con la hipótesis general, los resultados de la prueba de 

correlación de Spearman indican un coeficiente de correlación de 0,876, una 

correlación alta y positiva; la significación (p = 0,030) es de 0,05, lo que permite 

rechazar la hipótesis nula; y se infiere que existe una correlación alta y positiva 

entre el estrés laboral y la atención al usuario. El estrés laboral de los 

empleados está ligado a la atención al usuario de la ONP después de la 

pandemia de 2021. En otras palabras, la atención al usuario de la ONP 

después de la pandemia de 2021 mejorará significativamente al disminuir el 

estrés laboral de los empleados. En su estudio para determinar la relación 

entre el estrés laboral y el riesgo psicosocial en trabajadores de una fábrica de 

envases industriales de polipropileno en Chiclayo, Castaeda (2015) encontró 

que el riesgo psicosocial Sociedad tiene un impacto negativo en la felicidad del 

trabajador, y que el aumento del estrés empeora los índices laborales. 

 

Según Rodríguez (2011), el estrés es la reacción del organismo ante la 

percepción de eventos peligrosos. Esta condición es una respuesta natural y 

necesaria del organismo para mantenerlo alerta con el fin de responder a una 

variedad de situaciones y evitar el peligro; por lo tanto, si el estrés es 

generalizado y alcanza niveles altos en todos los individuos, se considera un 

problema porque puede ser estimulante física, mental y emocionalmente. En el 

ámbito físico, esta condición puede causar dolor abdominal, dolor de cabeza y 

fatiga, así como problemas crónicos como enfermedades cardíacas, obesidad y 

diabetes. En las esferas emocional y mental, el estrés provoca mala memoria, 

falta de concentración, falta de energía, dificultad para dormir, estrés, ansiedad 

y depresión. 

 

Por otro lado, Alcalde (2010) menciona que el estrés laboral se presenta si 

las tareas y tareas en el lugar de trabajo exceden la capacidad de desempeño 
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del empleado; La incomodidad de una persona con el ambiente de trabajo, los 

compañeros de trabajo o el salario, lo que lleva a problemas físicos y de 

comportamiento. Hoy en día en las empresas y organizaciones, el nivel de 

tensión gestionada entre los empleados es alto y creciente y esta situación 

puede generar muchas dificultades como baja productividad, competitividad, 

ausentismo, etc., múltiples entornos, bajo rendimiento y quejas de los clientes. 

 

Los empleados de la empresa pueden desarrollar síntomas de estrés 

debido a diversas razones como problemas familiares, económicos, sociales y 

laborales. Entre los empleados del área de atención al cliente de un 

restaurante, las solicitudes de necesidades de los clientes pueden hacer que 

los empleados se sientan presionados, creando así una imagen de estrés, sin 

importar si es de alto nivel, crónico o crónico. 

Cuando no se respete lo puesto a disposición del público, el analista de 

atención al usuario no proporcione información veraz o no tenga pleno 

conocimiento de los servicios que se brinda en la ONP y no responde a las 

inquietudes que puedan surgir en el servicio del asegurado, lo que provoca 

descontento, frustración y malestar. 

 

De esta manera, tener un mayor registro de presión y esfuerzo laboral para 

realizar los ejercicios relegados en el trabajador permitirá una expansión en su 

kilometraje físico y mental. Estos datos coinciden con los resultados obtenidos 

por Ruiz y Vega (2016), que pretendían desmenuzar la conexión entre la 

presión laboral y la ejecución en obreros gerenciales de una organización de 

negocios en el Perú, los cuales aseguraron que la presión del puesto influye 

negativamente en la presentación del especialista, ya que la presión laboral 

incluye un bache entre el individuo y el trabajo en la organización, debido a los 

cambios constantes que tiene el lugar de trabajo en curso, el especialista está 

más presentado a la presión. 

 

Dentro de una asociación, se pueden encontrar diversas variables o 

circunstancias, por ejemplo, las circunstancias laborales, las largas jornadas de 

trabajo que provocan angustia, carga, presión laboral o peligros psicosociales a 

los representantes que repercuten en su progreso laboral, las relaciones con 
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sus superiores y compañeros de trabajo, a menudo en el escenario. 

Actualmente estamos atravesando una pandemia que nos ha atacado 

brutalmente. Cabe señalar que estos eventos o circunstancias no afectan 

significativamente la velocidad de los demás empleados debido a que estos 

poseen habilidades o capacidades que les ayudan a mantenerse alerta ante 

situaciones difíciles o dificultad en el trabajo. 

 

Cuando los empleados tienen una gran carga de trabajo debido a una 

programación inadecuada por parte de sus supervisores, se ven obligados a 

terminar las actividades en muy poco tiempo, lo que eleva los niveles de 

cortisol, también conocida como la hormona del estrés, lo que provoca tensión, 

irritación, altos niveles de ansiedad y una disminución de la capacidad para 

resolver cuestiones de forma lógica. El propósito de la elaboración de este 

diagnóstico fue doble: en primer lugar, crear un grado de evaluación particular 

para la recogida de las variables de la investigación; y en segundo lugar, 

investigar la relación entre las dimensiones de las variables estrés laboral y 

atención al usuario. 

 

Con respecto a la primera hipótesis específica, tenemos un coeficiente de 

correlación de 0,240, que indica una correlación positiva y baja. Dado que el 

nivel de significación (p = 0,201) es inferior a 0,05, se acepta la premisa nula y 

se rechaza la hipótesis de estudio, es decir, se acepta que no existe una 

correlación positiva y baja entre el estrés laboral y la fiabilidad en la atención al 

usuario:  “No se relaciona el estrés laboral y la fiabilidad en la atención al 

usuario de la ONP post pandemia 2021”. Es decir que a medida que se 

reduzca el estrés laboral no presentará mayor significancia con respecto a la 

fiabilidad en la atención al usuario de la ONP post pandemia 2021.  

 

Fiabilidad significa obtener el servicio correcto la primera vez. Todos los 

elementos se incluyen aquí para que el cliente pueda determinar las 

capacidades y conocimientos de cada asesor, es decir, indicar los pasos o lo 

que se debe hacer en cada caso, se pueden generar de la noche a la mañana, 

porque para cada uno de estos casos existe un manual correspondiente, en el 

que se dan completas instrucciones e información. Lo único que se necesita es 
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poder determinar lo que quiere cada asegurado y así orientarlo en el camino 

correcto. 

 

En base a lo mencionado anteriormente y al resultado de la correlación 

podemos decir que, al tener información a la mano sobre cada proceso, el 

estrés laboral no interfiere mucho en la fiabilidad que se le puede brindar a los 

asegurados en la atención al público, solo debemos identificar correctamente lo 

que cada uno quiere realizar en ese momento. Tal como lo vengo mencionando 

líneas atrás se requiere de una habilidad para identificar y poder ejecutar el 

servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. 

 

En cuanto a la segunda hipótesis específica, tenemos un coeficiente de 

correlación de 0,876, lo que indica que es alto y positivo. La significación (p = 

0,030) es de 0,05, lo que nos permite rechazar la hipótesis nula y aceptar que 

existe una correlación alta y positiva entre las variables de estrés laboral y 

empatía con la atención al usuario. 

La empatía es un acto de escucha activa, se trata de captar todo el 

mensaje de la persona con la que estamos hablando, intentando interpretar la 

información desde su punto de vista. Cuando te paras frente a la ventana, es 

mejor escucharlos primero para entender lo que quieren hacer o preguntar, por 

la edad les cuesta más expresarse, entonces el motivo es ponerte en tu lugar. y 

tratar de entenderlos. 

 

Cuando los empleados no se sienten bien entre ellos, significa que están 

sufriendo demasiado estrés debido a su carga de trabajo existente, porque 

además de atender el flujo diario del público, también tienen que lidiar con los 

casos virtuales, porque se ha visto el aumento de casos por día. El aumento 

del flujo del público por el canal presencial, y también el canal virtual, se debe a 

que cambió la normativa antes se requería 20 años de aportaciones para poder 

obtener una jubilación, a la fecha solo se requiere de 10 años de aportaciones. 

 

Lo mejor que podemos hacer como asesores de servicio al cliente es 

mostrar a nuestros clientes buen comportamiento y mejores sentimientos 

cuando expresamos nuestras opiniones, lo que hace que cooperen, compartan 



 

28 
 

pensamientos, dudas u opiniones que puedan tener en ese momento.  

 

El estudio fue satisfactorio por medio de este resultado se conocieron 

datos sobre los niveles de estrés que padecen los colaboradores del CAI de la 

ONP debido al cambio que se generó luego de la cúspide de pandemia por el 

Covid-19 ya que tuvo que haber una nueva adaptación en la atención al 

usuario, inclusive en la manera como se sobrelleva a la fecha corremos mucho 

riesgo a la exposición debido a que son personas mayores que muchas veces 

tienen problemas auditivos, visión u otros males que los aquejan. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

1. Se encontró una relación fuerte y significativa entre el estrés laboral 

de los empleados y la atención al usuario de la ONP tras la pandemia 

de 2021. La prueba de Spearman (sig. bilateral = 0,030 0,05; Rho = 

876) lo verifica (sig. bilateral = 0,030 0,05; Rho = 876), lo que indica 

que existe una asociación sustancial entre el estrés laboral y la 

atención al usuario, que puede repercutir en su rendimiento diario. 

 

2. Se descubrió que existe una relación positiva y baja entre el estrés 

laboral y la dependencia en la atención al usuario de la ONP tras la 

pandemia de 2021. Por lo tanto, se utiliza el estadístico de Spearman 

(sig. bilateral = 0,201 0,05; Rho = 240) para evaluar la hipótesis. 

Dado que existen directrices para cada tratamiento que se debe 

realizar, así como folletos que se enviarán a cada asegurado, todos 

tendrán más información sobre cada tema relevante. 

 

3. En consecuencia, se encontró una fuerte relación positiva entre el 

estrés laboral y la empatía en la atención al usuario de la ONP tras la 

pandemia de 2021. Así lo demuestra la prueba de Spearman (sig. 

bilateral = 0,030 0,05; Rho = 876). Al descubrir una asociación 

sustancial entre la empatía y el estrés laboral, podemos concluir que 

la ausencia de uno de ellos repercutirá tanto en la atención (usuario) 

como en el personal que suministra la información cuando se 

presenta una queja por atención inadecuada. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

Sobre la base de los resultados recogidos, se hacen las siguientes 

sugerencias: 

 

1. Dado que existe una correlación alta y positiva entre el estrés laboral de 

los trabajadores y la atención a los usuarios de la ONP post pandemia 

2021, se propone implementar acciones o actividades que puedan reducir al 

máximo el estrés de los trabajadores para brindar una atención de calidad a 

los usuarios de la ONP post pandemia 2021; de lo contrario, el resultado 

podría afectar a ambas partes. 

 

2. A partir de la constatación de que sólo existe una correlación positiva y 

baja entre el estrés laboral y la confiabilidad en la atención a los usuarios de 

la ONP post pandemia 2021, se puede concluir que el estrés no aumenta ni 

disminuye la confiabilidad respecto a la atención de los usuarios, y que no 

es un factor esencial cuando existe estrés en los trabajadores de la entidad. 

 

3. Se identificó una asociación fuerte y favorable entre el estrés laboral y la 

empatía con la atención al usuario de la ONP post pandemia 2021. Se 

aconseja dar asesoría o seminarios para aliviar el estrés laboral de los 

empleados para que sean capaces de empatizar con sus afiliados. 
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ANEXOS 
OPERACIONALIZACION DE VARIABLES 

OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

 

Variables Definición conceptual Definición operacional  
Variables e indicadores   

Dimensiones Indicadores Ítems Escala de medición Rangos  

Dependiente: 
Atención al 
usuario 

Se realiza para cumplir 
con la satisfacción de un 
producto o servicio, 
teniendo en cuenta el 
conocimiento y las 
expectativas de los 
asegurados de la Oficina 
de Normalización 
Previsional.  

El instrumento de 
recolección de datos será 
el cuestionario de 
encuestas, y las 
dimensiones que se 
usarán serán fiabilidad, 
capacidad de respuesta y 
empatía bajo la escala 
ordinal de Likert. 

Fiabilidad 

 Cumplimiento 
del servicio 

 Puntualidad 

 Atención 
adecuada 

 

1,2,3 

Escala ordinal de Likert:           
1.- Totalmente en 
desacuerdo  
2.- En desacuerdo 
3.- Ni en acuerdo ni en 
desacuerdo 
4.- De acuerdo 
5.- Totalmente de 
acuerdo 
 

Malo: 
6 – 14 
 
Regular: 
15 - 23 
 
Bueno: 
24 - 30 

 

 

 

 

 

Empatía 

 Voluntad de 
servicio 

 Conocimiento 
de los 
procedimientos 

 Cordialidad 

4,5,6 

 

 

 

Independiente: 
Estrés laboral de 
los trabajadores 

 

Se produce debido a la 
excesiva presión que 
tiene lugar en el entorno 
de trabajo, en base a ello 
cómo lidiar con las 
expectativas de los 
asegurados de la Oficina 
de Normalización 
Previsional con el estrés 
que puedan tener los 
trabajadores.  

Se considera la encuesta 
para medir la relación que 
puede haber en el estrés 
laboral de los 
trabajadores con la 
atención al usuario. 

Preocupación 

 Ataques de 
pánico  

 Nerviosismo 

 Tensión 

1,2,3 

Escala ordinal de Likert: 
1.- Totalmente en 
desacuerdo  
2.- En desacuerdo 
3.- Ni en acuerdo ni en 
desacuerdo 
4.- De acuerdo 
5.- Totalmente de 
acuerdo 

Malo: 
6 – 14 
 
Regular: 
15 - 23 
 
Bueno: 
24 - 30 

 

 

 

Ansiedad 

 Fatiga 

 Irritabilidad 

 Tensión 
Muscular 

4,5,6 
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MATRIZ DE CONSISTENCIA 

                                                                                                                MATRIZ DE CONSISTENCIA 

TÍTULO:  Estrés laboral y atención al usuario de la Oficina de Normalización Previsional post pandemia 2021 - Lima 

AUTOR:  Valerie Stefany Mateo Romero 

 
           PROBLEMA 

 
          OBJETIVOS 

 
            HIPÓTESIS 

 
VARIABLES E INDICADORES / CATEGORÍAS Y 

SUBCATEGORÍAS 

 
METODOLOGÍA 

 
Problema principal: 

 
¿De qué manera el estrés 
laboral se relaciona con la 

atención al usuario de la 
Oficina de Normalización 
Previsional post pandemia 

2021? 
 
 

 
Problemas secundarios: 
 

PS1. ¿Cuál es la relación del 
estrés laboral con la fiabilidad 
en la Atención al usuario de la 

Oficina de Normalización 
Previsional post pandemia, 
Independencia 2021-Lima? 

 
 
 

 
PS2. ¿Cuál es la relación del 
estrés laboral con la empatía 

en la Atención al usuario de la 
Oficina de Normalización 
Previsional post pandemia, 

Independencia 2021-Lima? 
 
 

 
Objetivo general: 

 
Determinar de qué manera 
el estrés laboral se relaciona 

con la atención al usuario de 
la Oficina de Normalización 
Previsional post pandemia 

2021. 
 
 

 
Objetivos específicos: 

 

OE1. Determinar de qué 
manera se relaciona el 
estrés laboral con la 

fiabilidad en la atención al 
usuario de la Oficina de 
Normalización Previsional 

post pandemia, 
independencia 2021-Lima  
 

 
OE2. Determinar de qué 
manera se relaciona el 

estrés laboral con la 
empatía en la atención al 
usuario de la Oficina de 

Normalización Previsional 
post pandemia, 
independencia 2021-Lima. 

 
 

 
Hipótesis general:  
 

El estrés laboral se 
relaciona significativamente 

con la atención al usuario de 
la Oficina de Normalización 
Previsional post pandemia 

2021. 
 

 
Variable Independiente: 

Estrés laboral de los trabajadores 
 
 

 
Variables Dependiente: 
Atención al Usuario 

 

 
Tipo: Básico 
 
 
 
Enfoque: Cuantitativo 
 
 
 
Diseño: Correlacional 
 
 
 
Técnica: Cuestionario 
 
 
 
 
Línea de investigación: 
Gestión Pública y 
Gobernabilidad 

Hipótesis específicas: Dimensiones Indicadores 

 
 

HE1. ¿Existe relación 
significativa entre el estrés 
laboral con la fiabilidad en la 

atención al usuario de la 
Oficina de Normalización 
Previsional post pandemia, 

independencia 2021-Lima? 
 
 

 
 
HE2. ¿Existe relación 

significativa entre el estrés 
laboral con la empatía en la 
atención al usuario de la 

Oficina de Normalización 
Previsional post pandemia, 
independencia 2021-Lima? 

 
 

 
Atención al Usuario 

 
a. Fiabilidad: 

Capacidad de brindar 

servicio de atención a los 
asegurados de manera 
confiable. 

 
b. Empatía: 

Preocupación por los 

asegurados y sus 
necesidades 
 

Estrés Laboral 
 

c. Preocupación:  

  Preocupación de las 
actividades que se tenga 
que hacer. 

 
d. Ansiedad:  

El no poder expresarse 

cómodamente ante el 
público. 

 
 

 

 Cumplimiento del servicio 

 Puntualidad 

 Atención correcta 
 
 

 Voluntad de servicio 

 Conocimiento de la 
explicación 

 Cordial 
 
 
 

 Ataques de pánico 

 Nerviosismo  

 Tensión  
 

 

 Fatiga 

 Irritabilidad 

 Tensión muscular 
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Encuesta

DIMENSIONES/ITEMS
Totalmente en 

desacuerdo

En 

desacuerdo

Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo

De 

acuerdo

Totalmente 

de acuerdo

DIMENSIÓN 1: FIABILIDAD 1 2 3 4 5

1

El personal de informes explica y orienta de manera clara y 

adecuada sobre los pasos o trámites que tenga que realizar 

cada afiliado.

2
La atención se realiza respetando la programación y el orden de 

llegada.

3
Las citas para iniciar trámites de jubilación se deben encontrar 

disponibles y se obtengan con facilidad.

4
El pensionista o afiliado debe comprender la explicación que el 

asesor le brindará sobre él sus trámites o el resultado de ellos.

5
El Centro de Atención y la sala de espera se deben encontrar 

limpios y sean cómodos.

6
Los servicios y la atención que se brinda es la adecuada para 

cada afiliado

7
Consideras que es importante tener un primer filtro antes de 

ingresar al Centro de atención

DIMENSIÓN 2: EMPATÍA

8
El asesor debe brindar el tiempo necesario para contestar sus 

dudas o preguntas sobre sus trámites pendientes.

9
El personal de primer contacto debe tratar con amabilidad, 

respeto y paciencia.

10
El asesor que atienda cada caso, muestre interés en solucionar 

su problema.

11
El primer contacto cuente con personal para informar y orientar 

a los afiliados y acompañantes.

12 Después de cada atención el afiliado se vaya tranquilo a casa.

13
Cree que el afiliado o pensionista sale con el problema resulto 

como le gustaría a usted.

14
Considera que es importante que el asesor esté en constante 

capacitación para brindar una mejor atención

15
Considera que es importante que el asesor haga sentir cómodo 

a la persona que atienda.

DIMENSIÓN 3: ANSIEDAD

16 Me siento emocionalmente cansado por mi trabajo.

17
Siento que el interactuar todos los días con clientes, me cansa.

18
Cuando me levanto por la mañana y me enfrento a otra jornada 

de trabajo me siento cansado.

19 Cuando termina mi turno, me siento desanimado.

20
Considera usted que  transmite confianza a los afiliados 

orientándolos sobre sus trámites.

21 Me parece que mis compañeros me culpan de sus problemas.

22
Siento que realmente no me importancia lo que les ocurra a mis 

compañeros de trabajo.

DIMENSIÓN 4: PREOCUPACION

23
Considera usted que es amable con los afiliados y sus 

acompañantes.

24
Siento que puedo entablar conversación con todos mis 

compañeros fácilmente.

25 Siento que trato con mucha eficacia los problemas del trabajo.

26 Siento que dedico demasiado tiempo a mi trabajo.

27
Me preocupa que este trabajo me esté volviendo muy autómata.

28
Siento que trato a algunos compañeros de trabajo como si 

fueran objetos. 

29 Siento que me he vuelto más duro(a) con mis compañeros.

30 Me siento frustrado por mi trabajo.

N°
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VALIDACION DE JUICIOS 
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