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Resumen

El estudio realizado instituy6 por objetivo general determinar la relacion entre el
estrés y desempefio laboral en los trabajadores de una empresa bancaria en el
distrito de Chorrillos, Lima 2022. Para lograrlo, la investigacion se ejecutd bajo
un enfoque cuantitativo, un disefio no experimental — transversal y nivel de
investigacion descriptivo correlacional. La muestra integré6 a 71 trabajadores
pertenecientes a las agencias ubicadas en el distrito de Chorrillos de una
empresa bancaria. Los resultados evidenciaron un coeficiente correlacional R de
Spearman ,552 y un nivel de significacién de ,000. A partir de dichos resultados,
es posible afirmar que el estrés laboral tiene una asociacion significativa, positiva
y muy fuerte con el desempeiio laboral de los asalariados de una entidad
bancaria en el distrito de Chorrillos, Lima 2022; por lo cual, cualquier accion
tomada en relacion al estrés laboral tendra incidencia en el desempefio laboral y
en sus dimensiones (carga laboral, cansancio emocional e insatisfaccion

laboral).

Palabras clave: Estrés laboral, desempefio laboral, carga laboral, cansancio

emocional, insatisfaccion laboral.

Vi



Abstract

The aim purpose of this study was to determine the relationship between stress
and work performance in workers of a banking company in the district of
Chorrillos, Lima 2022. To achieve this, the research was carried out under a
guantitative approach, a non-experimental - cross-sectional design and a
descriptive correlational research level. The study sample consisted of 71
workers belonging to the branches of a banking company located in the district
of Chorrillos. The results showed a Spearman's R correlation coefficient of .552
and a significance level of .000. From these results it is possible to affirm that
work stress is significantly, positively and strongly related to the work
performance of the workers of a banking company in the district of Chorrillos,
Lima 2022; therefore, any action taken with respect to work stress will have an
impact on work performance and its dimensions (workload, emotional fatigue and

job dissatisfaction).

Keywords: Job stress, job performance, workload, emotional fatigue, job
dissatisfaction.
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l. INTRODUCCION

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) reconocio al desgaste profesional a
causa del estrés laboral cronico como una afeccidon mundial en el 2019. Sin
embargo, la situacion se agravé a mayores niveles por la aparicion de la COVID-
19 ya que, segun el reporte “‘Informe sobre el estado del trabajo en el mundo
2021” elaborado por Gallup, el 43% de las personas encuestadas en mas de 100
paises ha manifestado haber experimentado estrés durante su jornada laboral
en el 2020; a diferencia del 38%, cifra establecida en 2019 (Gallup, 2021). De
esta forma, se observa que, si bien en el ambito laboral alcanz6 un minimo
avance en la lucha contra el estrés laboral al reconocerlo como una enfermedad
mundial, dicho esfuerzo se vio minimizado con las nuevas cifras récord de estrés
laboral que se dieron a causa de la pandemia y para las cuales ningun area de

recursos humanos de ninguna empresa estuvo preparada.

Ademas del factor pandemia, Freire y Corrales (2018) resaltan que el
estrés laboral es también una consecuencia de factores como la presion y la
insatisfaccion. También, Buitrago et al. (2021) mencionan que otro estresor
comun en el ambito laboral es la carga laboral. Sobre ello, Cornejo y Tito (2019)
mencionan que la carga laboral repercute en factores del estrés laboral tales
como un horario sobrecargado, incremento de responsabilidades
administrativas, miedo a cometer errores, imposicion en los tiempos disponibles,
entre otros. De esta forma, se identifica que los impactos que genera el estrés
en el espacio de trabajo se correlacionan con cansancio, agotamiento fisico y
mental, y demas situaciones de tension (Félix et al., 2018). En este sentido, se
observa que el estrés laboral impacta directamente en salud fisica y mental, pero
también ocasiona climas laborales altamente exigentes que imposibilitan
alcanzar las metas corporativas (Freire y Corrales, 2018). Por ello, Freire y
Corrales (2018) indican que el estrés en el trabajo supone costos econémicos,
sociales y organizativos; por lo cual, hoy representa una de las problematicas de

salud en el ambito laboral mas relevantes en el mundo.

En Latinoamérica, la criticidad del estrés laboral no es ajena a los
trabajadores de la regiéon. Al 2019, la revista Forbes advertia que las condiciones
laborales de los trabajadores latinoamericanos eran propicias para experimentar

el sindrome de burn out, por lo cual, muchas empresas y gobiernos empezaron



a aplicar medidas (Avila, 2019). Asimismo, Avila (2019) resalta que, respecto a
las condiciones laborales que generan estrés laboral, la region se caracteriza por
la exigencia de altos niveles de productividad y la carencia de habilidades
gerenciales de los altos mandos en las organizaciones. A partir de la pandemia,
la situacién se agudizo en la region, ya que, segun la revista América Economia
(2022), para el 2021, el 76% de la poblacidén latinoamericana experimento el
sindrome de burn out como producto de estrés crénico en el ambiente laboral.
De esta forma, se infiere que una constante presién para mejorar los indices de
productividad y una mala direccibn ocasionan que los asalariados

latinoamericanos experimenten mayores niveles de estrés laboral.

En el panorama nacional, la situacién es aiin mas alarmante. Esto se debe
a que, segun un informe elaborado por la Universidad ESAN, el 70% de los
empleados peruanos padecen de estrés laboral a causa de la pandemia, lo cual
afecta a las empresas de multiples maneras como una disminucion en la
productividad, un ausentismo frecuente, altas tasas de rotacion e incremento en
los gastos de contratacion y formacion (Conexion ESAN, 2021). Asimismo, de
acuerdo al informe “Barometro Enred Peru 2021: La situacion laboral a un afio
de pandemia” consiguio identificarse que mas del 70% de trabajadores en el
Perd manifestaron un incremento entre 1 a 5 horas al dia de su jornada laboral
pese al derecho a la desconexion digital establecido por el Gobierno del Pert en
los ultimos afios (Tello, 2021).

La entidad bancaria de la presente investigacion se caracteriza por brindar
un servicio enfocado en sus clientes por lo cual, los colaboradores se encuentran
expuestos a constantes situaciones de estrés originadas por una presion para
alcanzar altos niveles de satisfaccion en sus clientes o los objetivos
organizacionales propuestos (Garcia, 2019). En este sentido, el estrés laboral
experimentado por los colaboradores podria generar un impacto negativo en su
desempefio laboral y, en consecuencia, en la productividad empresarial. Es asi
que, este estudio fue realizado en las agencias de las entidades bancarias
ubicadas en el distrito de Chorrillos, Lima. Para ello, se plantea la consecuente
pregunta principal: ¢Qué relacidn existe entre el estrés y desemperio laboral en
los trabajadores de una empresa bancaria en el distrito de Chorrillos, Lima 20227

Adicionalmente, se plantean las siguientes preguntas especificas: 1) ¢Qué



relacion existe entre la carga laboral y desempefio laboral en los trabajadores de
una empresa bancaria en el distrito de Chorrillos, Lima 20227?, 2) ¢Qué relacion
existe entre el cansancio emocional y desempefio laboral en los trabajadores de
una empresa bancaria en el distrito de Chorrillos, Lima 2022? y 3) ¢ Qué relacion
existe entre la insatisfaccion laboral y desempefio laboral en los trabajadores de

una empresa bancaria en el distrito de Chorrillos, Lima 20227

La investigacion tiene como marco justificatorio la necesidad de investigar
sobre las consecuencias sobre dos elementos en especificos: el estrés y el
desempefio laboral, los cuales se generan en la vida social, en la salud fisica y
mental de cada asalariado. Se justifica, asimismo, en su intencién de aportar
nuevos conocimientos al estudio de este tema en el sector bancario por la
existencia de pocas referencias. Adicionalmente, se aguarda que la investigacion
sea usada como referencia para el area de recursos humanos de entidades
bancarias para que puedan poner en practica las soluciones que sean

pertinentes para sus trabajadores.

En este aspecto, el objetivo central del trabajo sera determinar la relacion
entre el estrés y desempefio laboral en los trabajadores de una empresa
bancaria en el distrito de Chorrillos, Lima 2022. Asimismo, los objetivos
especificos seran: 1) Determinar la relacion entre la carga laboral y desempefio
laboral en los trabajadores de una empresa bancaria en el distrito de Chorrillos,
Lima 2022, 2) Determinar la relacién entre el cansancio emocional y desempefio
laboral en los trabajadores de una empresa bancaria en el distrito de Chorrillos,
Lima 2022 y 3) Determinar la relaciéon entre la insatisfaccion laboral y desempefio
laboral en los trabajadores de una empresa bancaria en el distrito de Chorrillos,
Lima 2022.

Basandose en los obijetivos, la hipotesis fundamental que se plantea es
gue existe una relacién significativa entre el estrés y desemperio laboral en los
trabajadores de una empresa bancaria en el distrito de Chorrillos, Lima 2022.
Igualmente, las hipotesis especificas son 1) Existe una relacion significativa entre
la carga laboral y desempefio laboral en los trabajadores de una empresa
bancaria en el distrito de Chorrillos, Lima 2022, 2) Existe una relacion entre el
cansancio emocional y desempefio laboral en los trabajadores de una empresa

bancaria en el distrito de Chorrillos, Lima 2022 y 3) Existe una relacion entre la



insatisfaccion laboral y desempefio laboral en los trabajadores de una empresa

bancaria en el distrito de Chorrillos, Lima 2022.



Il. MARCO TEORICO

Respecto a las referencias internacionales, en Nigeria, Samson (2022)
instituyé determinar el nivel de estrés ocasionado por la sobrecarga laboral y el
desempefio generado por el trabajador académico en un centro universitario de
llorin en Nigeria como objeto de su investigacion. Para ello, su trabajo fue
desarrollado con un disefio de estudio descriptivo, transversal, ademas de
correlacional. La muestra se integré por un grupo de 115 personas conformadas
por investigadores y docentes de la universidad indicada, quienes llenaron una
encuesta cuantitativa. Los resultados corroboraron la existencia de estrés laboral
en el personal académico que ha sido generado por horas extendidas,
ambigledades en los puestos laborales y las condiciones laborales, lo cual

influyé negativamente en el desempefio laboral.

En Noruega, Bjaalid et al. (2020) propuso analizar si el estrés se asocia
con el desempefio laboral de los asalariados que prestan servicios en los
nosocomios en Noruega. Para ello, la pesquisa tuvo un disefio mixto, pues se
aplico el estudio de documentos, entrevistas cualitativas y el procesamiento de
la data cuantitativa para explicar el nexo de las variables. Asimismo, la muestra
se integr6 por 22 883 trabajadores pertenecientes a la esfera de salud. De esta
manera, el resultado determind que se prueba que las dos variables tienen una
asociacion negativa, también se descubri6 la existencia de recursos
motivacionales que incentivan y desarrollan las competencias del empleado,

mejorando asi la relacion entre el empleado y el centro de trabajo.

En Sri Lanka, Imoksha y Silva (2017) trabajaron una investigacion en un
contexto de alta tasa de rotacion, ausentismo y desercion laboral con el objetivo
de analizar el impacto que posee el estrés laboral en el desempefio de los
asalariados en una empresa en Sri Lanka. El disefio del trabajo fue correlacional
y descriptivo, y la poblacion muestral comprendié 95 trabajadores de la entidad,
los cuales llenaron un cuestionario estructurado con un enfoque cuantitativo. La
data que fue recogida a partir de los cuestionarios fue procesada por el software
estadistico SPSS V25. De esta manera, los resultados indicaron que los
componentes laborales no repercuten en el desempefio laboral de los
asalariados, sin embargo, los factores personales ligados al estrés si provocan

efectos contrarios.



Respecto a los antecedentes nacionales, Delgado et al. (2020) tuvieron
como objetivo de investigacion, determinar la correlacion entre el estrés y
desemperio laboral de los empleados de la Red de Salud de Trujillo. Para ello,
la investigacion utiliz6 el método no experimental, correlacional, de corte
transversal y con enfoque mixto. La muestra se conformé por 98 trabajadores de
la Red de Salud, quienes fueron sometidos a cuestionarios. De esta manera, los
resultados indicaron que el 98% de los trabajadores evidencian niveles medio y
alto de estrés laboral; mientras que el 39.8% se auto percibié con un desempefio
laboral regular. Asimismo, el coeficiente de R de Spearman establecié una

relacion negativa y moderada entre las variables estudiadas.

La investigacion de Contreras (2020) se plantedé con el objetivo de
relacionar el desempefio y el estrés en el trabajo de los asalariados de la
compafiia Ahorrofarma SCRL. A partir de ello, el trabajo se inclind por un enfoque
cuantitativo con disefio no experimental, ademas de transversal y correlacional.
Asimismo, la muestra comprendio 26 trabajadores. Asi, los resultados recogidos
indican que hay una asociacion entre los estresores y el acto de cumplir las
funciones de los trabajadores, la motivacion laboral y las necesidades humanas

de cada empleado de la Empresa Ahorrofarma SCRL.

En cambio, el estudio de Rivera (2018) tiene el fin de identificar el vinculo
entre dos variables: desempefio y estrés laboral de los asalariados que prestan
servicios en la Direccién Regional de Salud en Ayacucho. A raiz del objetivo, el
autor decidi6 emplear un disefio de tipo transversal, descriptivo, explicativo y
correlacional, se aplico a 240 empleados un cuestionario, los cuales debian
pertenecer a la parte administrativa de la Direcciébn Regional de Salud
ayacuchana, bajo la escala de Likert. Los hallazgos arrojan un coeficiente
Pearson que igualé a 0,05 entre las variables presentadas. De esta manera, los
autores establecen que se hay sustento alguno que evidencie la existencia de
un vinculo significativo entre las dos variables respecto al departamento de

emergencias de una clinica en San Luis, 2019.

Por ultimo, con relacion a los antecedentes locales, la investigacion de
Durand (2022) se planted con el objetivo de establecer el nivel de relacion que
puede presenciarse entre el desempefio y estrés laboral en el area de enfermeria

de nosocomio subregional andahuaylino. A partir de ello, se eligié un disefio no
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experimental, transversal, de tipo correlacional y de enfoque cuantitativo. La
muestra comprendié 100 profesionales del departamento de enfermeria, quienes
llenaron un cuestionario elaborado bajo escala de Likert. Asi, los resultados de
los datos recogidos indican que hay evidencia suficiente para indicar que hay
una asociacion significativa e inversa entre las variables analizadas, es decir,
mientras mayor sea el grado de clima organizacional, el grado de estrés sera

menor en los asalariados del hospital.

Por dltimo, con relacion a los antecedentes locales, el estudio de Felipa
(2021) instituyé como propésito identificar el nexo que hay entre el estrés de los
empleados de un ente municipal distrital y su nivel de desemperio laboral. Para
ello, el autor opto6 por seguir un enfoque de clase cuantitativa y correlacional con
un conjunto muestral de 132 asalariados de la municipalidad distrital. Asi, segun
las estadisticas, se establece que el coeficiente correlacional entre las variables
equivale a r=,849 y su nivel de significacion equivale a p<0,05. De esta manera,
el autor logrd concluir que se presencia una asociacion significativa entre las dos
variables de una municipalidad distrital de Lima, ademas, que esta relacion es

positiva y alta.

Choy (2017) plantearon como fin determinar el vinculo existente entre el
burnout y el desempefio laboral. En base a ello, fue descriptivo, correlacional y
de enfoque cuantitativo. Asimismo, como parte de la poblacibn muestral,
participaron 53 docentes pertenecientes a una universidad privada de Lima
Metropolitana quienes llenaron una encuesta. El resultado arrojé que el 30.2%
de los profesores han manifestado poseer altos sintomas de Burnout, en tanto,

se concluye que no hay una correlacion directa entre las variables estudiadas.

Con relacién a las bases teodricas a utilizarse en la presente investigacion, en
primera instancia, se presenta a la variable Estrés laboral y sus componentes
dimensionales (carga laboral, cansancio emocional e insatisfaccion laboral) v,
posteriormente, se expondran los conceptos teéricos para la variable
desempeiio laboral y sus componentes dimensionales (relaciones

interpersonales, trabajo en equipo y cumplimiento de metas).

Patlan (2019) define que el estrés es un sindrome y/o grupo de reacciones
fisiol6égicas que se ocasionan en respuesta a agente externos, ya sean fisicos o
qguimicos en algun entorno. Mientras que, de manera mas delimitada, Félix et al.

7



(2018) definen el estrés laboral como un proceso que genera un impacto en el
trabajador al hacer que se auto perciba como insuficiente para el cargo en que
se desempefia. A partir de dicha percepcion, el trabajador presenta una
sensacién de ansiedad, temor y frustracién, que se transmite en un bajo
rendimiento y, en peores casos, afecta en la salud del empleado (Félix et al.,
2018). De esta manera, se interpreta que, en el aspecto laboral, el estrés se
origina por la interaccién que se da entre el ambiente de trabajo y el individuo, o

también, por un desequilibrio entre la recompensa y el esfuerzo.

Por otro lado, Del Hoyo (2018) plantea que las consecuencias del estrés
son fisicas, psicoldgicas y del trabajo. Sobre las consecuencias fisicas, el estrés
tiende a provocar problemas gastrointestinales, respiratorios, cardiovasculares,
entre otros. Con relacién a las psicologicas, el estrés genera alteraciones en el
cerebro y provoca problemas de atencion, desorientacién, pérdida de memoria
entre otros. Finalmente, sobre las consecuencias en el trabajo, el estrés en el
trabajo ocasiona absentismo, dificultades de relacién, deficiencias en el

desempeiio, entre otros.

Segun Susiarty et al. (2019), la carga laboral es definida como la diferencia
entre la capacidad o la habilidad de los trabajadores ante las demandas del
puesto de trabajo que deben atender. Para ello, los autores clasifican la carga
laboral como cuantitativa o cualitativa (Susiarty et al., 2019). Respecto a esto, la
carga de trabajo cuantitativa surge de la cantidad de las tareas, mientras que la
carga cualitativa ocurre cuando los trabajadores se sienten incapaces de realizar
una tarea. En tal sentido, se identifica que la carga laboral tiene niveles. El nivel
de carga demasiado alto ocurre cuando el trabajo demanda un consumo
excesivo de energia, mientras que la carga baja ocasiona una sensacion de

aburrimiento.

Para Badia (2018), el cansancio emocional es aquel estado emocional
gue se genera por sobrecarga de esfuerzo y estimulos emocionales o cognitivos.
También, es un proceso que se transforma progresivamente hasta un punto en
que el individuo no tolera la carga emocional y colapsa. Moran (2006) sostiene
gue el cansancio emocional es la sensacion de agotamiento fisico, estrés
emocional y mental, asi como la sensacion de no sentirse apto para la tarea a la

gue se le ha asignado. De esta forma, Salazar et al. (2015) indican que, a pesar
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de que un individuo no esta satisfecho con su trabajo, igual seguira trabajando.
Esto ocurre debido a un pesimista punto de vista que los dirige a imaginar que

incluso no encontrarian algo mejor.

Para Granda (2006), la insatisfaccion laboral es definida como el nivel de
malestar que tiene un trabajador debido a su trabajo. Esta situacion se deberia
a elementos del trabajo o psicosociales como la falta de responsabilidades,

salario, malas relaciones, trabajos rutinarios, entre otros.

Respecto al desempefio laboral, Fogaca et al. (2018) lo conceptualizan
como el comportamiento que manifiestan los empleados durante la jornada
laboral. Asimismo, este concepto es considerado como la unidad de medida del
desempeiio del personal en el clima laboral, pues indica el nivel de
desenvolvimiento de un trabajador. Para ello, el desempefio laboral examina
elementos como la capacidad especifica al trabajo, la reaccién del empleado en
determinadas tareas, la actitud frente a trabajos fundamentales y el grado de

compromiso al trabajo.

Olinda y Mori (2020) definen a la eficiencia como el elemento més
trascendental para el logro de las metas institucionales, asi como para formar
trabajadores de alto nivel y alcanzar mayor competitividad. Reyes et al. (2018)
determinan ciertos criterios que influyen en la actitud del individuo, los cuales son
la instauracién de objetivos, motivacion, formacién, participacion del empleado,

desarrollo del profesional, adecuacién y ambiente laboral.

La investigacion propuesta se configura bajo el modelo teorico de
Campbell. De acuerdo con Campbell et al. (1990), el modelo plantea que el
desempeiio laboral consiste en las actitudes y conductas del trabajador que
promueven el desarrollo empresarial por medio de elementos individuales
(capacidades, cualidades, necesidades en el trabajo y de la organizacion) que
se manifiestan a través de la conducta. Campbell et al. (1993) sefialan la

existencia de tres elementos del comportamiento.

El primero es el conocimiento declarativo, el cual consiste en el
conocimiento que se basa en hechos que permiten entender los requerimientos
de alguna funcion determinada. El segundo es el entendimiento de los

procedimientos y destrezas, este se basa en la mezcla del conocimiento



declarativo y el conocimiento procedimental. Asimismo, las destrezas se incluyen
en este apartado tales como las destrezas cognitivas, fisicas, psicomotrices. Por
altimo, la motivacién se basa en tres decisiones (decision de hacer un esfuerzo,
decision por nivel de esfuerzo, y decision respecto a la persistencia de dicho
esfuerzo) Campbell et al. (1993).

Bautista et al. (2020) explica que este modelo mide el desempefio laboral
de una manera integral y se considera un planteamiento tedrico determinante
para el andlisis de este. Asimismo, el modelo de Campbell tiene el propésito de
otorgar informacion para cuantificar el nivel de desempefio y ayudar a establecer

tacticas enfocadas en alcanzar los objetivos.

Koopmans et al. (2011) determinan que el modelo tedrico de Campbell
propone 8 dimensiones de estudio: competencia en tareas no especificas y
especificas de trabajo; comunicacion escrita y verbal, mantenimiento de
disciplina individual, demostracion de esfuerzo; gestion, supervision vy
administracion; facilitar el desempefio de compafieros y equipos. Segun
Campbell, estas ocho dimensiones son suficientes para describir el desempefio

a nivel general.

Se clasificaron tres dimensiones para el desempefio laboral. Las
relaciones interpersonales, para Martinez (2017), son las relaciones establecidas
entre dos 0 mas individuos en una sociedad y que aplica en cualquier plano de
la vida cotidiana. Bejarano (2020) determina dos tipos de relaciones laborales en
el &mbito laboral: las relaciones entre pares y la relacion entre jefes. La relacion
entre pares se genera entre dos individuos de un centro de trabajo, pero que
comparten el mismo nivel jerarquico dentro de la empresa, mientras que las
relaciones entre jefes es aquella relacion que se da entre un trabajador y un jefe
y que se caracteriza por un lazo de subordinacion (Bejarano, 2020). En
consecuencia, Paredes (2017) manifiesta que las relaciones interpersonales
tienen el propdsito de alcanzar la equidad laboral, obteniendo asi un clima
organizacional armonico que mejore la productividad y el desempefio del ente

empresarial.

Por otra parte, el trabajo en equipo para Cervantes et al. (2020) se define
como aquella actividad realizada entre dos o mas personas con el fin de lograr
un objetivo en comun. Dinh y Salas (2017) clasifican seis elementos del trabajo
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en equipo: cooperacion, cohesién, eficacia colectiva, conflicto, coordinacion y
comunicacion. El primer elemento (cooperacion) involucra las habilidades y
motivaciones de los integrantes de un equipo. El elemento cohesion es el nivel
de compromiso que los integrantes del equipo demuestran hacia las metas
trazadas; mientras que el elemento eficacia colectiva determina el grado de
eficiencia del equipo. De igual manera, el elemento conflicto propone que existen
incompatibilidades entre los intereses y punto de vista de los miembros del
equipo; por el contrario, el elemento coordinacién permite articular lazos entre
los distintos miembros de un equipo. Por ultimo, el elemento comunicacion es un
proceso progresivo que envia y recibe informacion a través de los canales de

comunicacion.

Finalmente, las metas son el resultado deseado (abstracto o fisico) que
una organizacién concibe, planifica y utiliza sus recursos disponibles para
alcanzarla (Baumgarten, 2016). En tal sentido, la dimension cumplimiento de
metas se refiere a la motivacion y eficiencia de los trabajadores de una empresa
por alcanzar el resultado deseado propuesto. Por lo tanto, es indispensable que
las empresas involucren mas a sus trabajadores en el cumplimiento de las metas

para que puedan sentir que de ellos también depende el éxito de la corporacion.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion

Mufoz (2015) manifiesta que los tipos son dos: las investigaciones
basicas y las aplicadas. Respecto a las investigaciones basicas, el autor resalta
que estas tienen como finalidad ser la base teorica para posteriores
investigaciones (Mufioz, 2015). De igual manera, Arias & Covinos (2021)
resaltan que las investigaciones basicas no buscan resolver ningun problema de
manera inmediata, ni se basan en los hallazgos obtenidos a partir del objetivo de
estudio propuesto. En ese sentido, el tipo de investigacion utilizado en la
presente investigacion fue la investigacion basica. Se selecciond ese tipo de
investigaciéon debido a que el presente estudio se enfocd en incrementar
conocimientos cientificos sobre las variables de estudio propuestas para que,

posteriormente, puedan ser aplicados en la empresa bancaria sujeto de estudio.

Por otro lado, el presente estudio trabajara en base a un enfoque
cuantitativo. Segun (Mufoz, 2015), el enfoque de la investigacion se selecciona
con base al contexto a estudiar, de modo que un estudio puede trabajarse bajo
un enfoque cualitativo o cuantitativo. El enfoque seleccionado (cuantitativo) se
particulariza por establecer un planteamiento exacto, tener la capacidad
suficientes para medir variables y probar las hipétesis y teorias (Mufioz, 2015).
También, Mufioz (2015) afirma que la ventaja del enfoque cuantitativo es su
capacidad de manipular instrumentos estandarizados y apoyarse en datos
numeéricos y estadisticos para procesos la data recogida. De esta manera, se
selecciona el enfoque cuantitativo debido al interés que se tiene por medir y
analizar las variables “estrés laboral” y “desempefio laboral’, asi como

determinar las posibles correlaciones entre ambas variables.
Disefio de investigacion

Respecto al disefio, Arias y Covinos (2021) manifiestan que es la
estrategia usada para recoger informacién en aras de brindar soluciones al
problema identificado. Para ello, los autores mencionan que el disefio de un
trabajo académico puede ser experimental o no experimental. La diferencia entre

ambos es gque en el disefio experimental, el investigador ejerce una manipulacién
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de las variables, mientras que en el experimental solo se observa la interaccion
de las variables en su contexto (Arias y Covinos, 2021). De igual manera, las
investigaciones de disefio transversal se caracterizan por recoger datos en un
solo momento y en una sola vez (Arias y Covinos, 2021). A partir de lo planteado,
se define que el disefio de la presente tesis sera no experimental, pues no se
realizara ninguna alteracion a las variables; también sera de disefio transversal,

dado que sera realizado en un solo momento y contexto.

Por otro lado, debido al interés que se tiene por medir y analizar ambas
variables “estrés laboral” y “desempefio laboral”’, y determinar las posibles
correlaciones entre ambas variables, se selecciona el disefio correlacional como
el mas adecuado para afrontar una investigacion donde se presume que las
variables poseen un determinado nivel de imbricacién lo que significa, que la
variacion experimentada por una variable afecta a la otra (Hernandez-Sampieri
y Mendoza, 2018).

Vi

Vi

De acuerdo al esquema, M es la muestra estimada, V1 es la variable
“Estrés laboral’, V2 es la variable “Desempefio laboral” y R es el vinculo

establecido entre ambas variables.
3.2. Variables y operacionalizacion

Como se menciond, las variables utilizadas fueron “Estrés laboral” y
“Desempefio laboral”’, las cuales son de tipo cuantitativas y detalladas a

continuacion:
Variable 1: Estrés laboral

Definicién conceptual: Se define como el grupo de reacciones fisiolégicas

gue surgen de la interaccidn con el ambiente laboral e impactan en el trabajador.
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Definicion operacional: La variable se vincula de forma inversa con el
desemperio laboral. Las variables se operaron a través de las dimensiones carga

laboral, cansancio emocional e insatisfaccion laboral.

Indicadores: Cuantitativa, cualitativa, fatiga mental, estrés emocional,

agotamiento fisico y elementos del trabajo.
Escala de medicion: Ordinal
Variable 2: Desempefio laboral

Definicion conceptual: Se refiere a la unidad de medida utilizada para
indicar el nivel de desenvolvimiento del trabajador durante su jornada laboral.

Definicidn operacional: La variable se vincula de forma inversa con el
desemperio laboral. Las variables se operaron a través de las dimensiones

relaciones interpersonales, trabajo en equipo y cumplimiento de metas.

Indicadores: Comportamiento, comunicacién, manejo de conflictos,
capacidad de liderazgo, compromiso, organizacion, volumen de trabajo y

cumplimiento de tareas.
Escala de medicion: Ordinal
3.3. Poblacion, muestray muestreo

Poblacién

Segun Sanchez et al. (2018), la poblacion de estudio esta compuesta por
el total de unidades de las cuales el investigador desea extraer informacion con
el fin de generar conclusiones con respecto a sus caracteristicas. En tal sentido,
la poblacion del presente estudio incluy6 al total de 71 trabajadores que laboran
en las 5 agencias ubicadas en el distrito de Chorrillos del banco de crédito del

Perd.

Criterios de inclusion: Trabajadores de las agencias ubicadas en el distrito

de Chorrillos del banco de crédito del Pertd en el 2022.

Criterios de exclusion: No trabajadores de las agencias ubicadas en el
distrito de Chorrillos del banco de crédito del Peru en el 2022.
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Muestra

De acuerdo con Saunders et al. (2009), no existe necesidad de realizar un
muestreo en aquellos casos en los que la informacion pueda ser recogida de
todos los miembros de la poblacién. Sin embargo, segun Arias y Covinos (2021),
el muestreo intencional sigue los criterios del investigador como la seleccion de
la poblacién total (poblacion censal). Asimismo, Ponce y Pasco (2018) sefialan
que, preferiblemente, se opte por mediciones censales en aquellas
investigaciones con unidades de observacion reducidas. En este aspecto, dado
que la poblacion del presente estudio estuvo compuesta por 71 participantes, se
opté por seguir un muestreo intencional mediante el cual se obtenga como
muestra de estudio la poblacion total previamente definida. De esta manera, la
muestra incluyé a todos los trabajadores de las agencias ubicadas en el distrito
de Chorrillos del banco de crédito del Pert en el 2022, los cuales ocupan los

siguientes puestos:

Tabla 1

Distribucion de la muestra

Cargo Cantidad
Gerente 5
Supervisor de procesos operativos 5
Promotor Principal 5
Promotores de servicios/cajeros 26
Asesores de venta 20
Guias de agencia 10
Total 71

Fuente: Elaboracion propia.

Unidad de anéalisis

Trabajadores de las agencias ubicadas en el distrito de Chorrillos, Lima,

Peru del banco de crédito del Peru.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La técnica hace referencia a los procedimientos sobre los que se elabora
el método y se definen los lineamientos para utilizar los instrumentos en la
aplicaciéon de métodos (Sanchez et al., 2018). De esta manera, la presente

investigacién seleccionard la encuesta como técnica en tanto pueden brindar
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datos cuantitativos o cualitativos a través de preguntas ordenadas que siguen un

esquema légico y un sistema de respuesta escalonado (Arias y Covinos, 2021).

Por otro lado, los instrumentos son aquellas herramientas utilizadas para
recoger informacion tales como guias, manuales, pruebas, cuestionarios o test
(Sanchez et al., 2018). Para la presente tesis, el instrumento seleccionado fueron
los cuestionarios porque estos brindan a los participantes una serie de preguntas
enumeradas en una tabla con respuestas posibles a cada pregunta (Arias y
Covinos, 2021).

Con respecto a la validez de los instrumentos, Naupas et al. (2018)
mencionan que este es valido siempre que se haya determinado la validez del
contenido, de constructo y de criterio a través del juicio de expertos. Para el
trabajo, la validez del instrumento fue realizada a partir de la revision de 3
expertos en la materia (Anexo 4), de los cuales dos de ellos aprobaron el
instrumento sin observacion alguna. No obstante, el tercer experto realizd
observaciones a los dos instrumentos, las cuales fueron levantadas en ambos

cuestionarios.

Tabla 2

Validacion de expertos

. . . Cuestionario sobre
Cuestionario sobre variable

Validador P o variable “Desempefo
Estrés »
laboral
Dra. Ericka Villamare Hernandez Aplicable Aplicable
Dra. Carmen Navarro de Aplicable Aplicable
Bernaola
Mg. Erika Loa Navarro Aplicable Aplicable

Fuente: Elaboracion propia.

Posterior a ello, con el objeto de revisar la confiabilidad de cada
instrumento aplicado, se llevo a cabo una prueba piloto mediante un formulario
virtual que fue llenado a partir de sus percepciones de 13 participantes de la
muestra delimitada. De acuerdo, con Naupas et al. (2018), la confiabilidad se
puede determinar mediante diferentes métodos como el coeficiente alfa de
Cronbach. De esta manera, una vez que se consiguié obtener los resultados de
la prueba piloto, se procedi6 a determinar la confiabilidad de Cronbach haciendo

uso del programa estadistico SPSS version 25.
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Segun Rodriguez-Rodriguez y Reguant-Alvarez (2020), la confiabilidad de los
instrumentos se puntia mediante un numero decimal entre 0.00 y 1.00.
Asimismo, uno de los coeficientes mas utilizados para determinar cuan confiable
es un instrumento se remite al alfa de Cronbach, el cual cuantifica la consistencia
interna de un determinado cuestionario mediante el andlisis de la covarianza de
los items que integran dicho cuestionario. En este sentido, a mayor covariacion
de los items, mayor puntuacion de alfa de Cronbach; de tal modo que una
confiabilidad minima aceptable toma el valor de 0.70 como minimo. Ahora, el alfa
de Cronbach obtenido para los instrumentos propuestos es aceptable en tanto
son mayores a 0.70. Esto se debe a que, para el cuestionario de la variable
Estrés laboral es 0.875 Yy, para el cuestionario de la variable Desempefio laboral
es 0.918.

3.5. Procedimientos

Para la realizacion de la tesis, primero se establecio contacto con el Banco
de Crédito del Peru (Anexo 5), la cual derivé al investigador con la persona
encargada de brindar la autorizacién correspondiente para establecer contacto
con la muestra determinada (Anexo 6). De esta manera, a través de visitas
consentidas a las agencias ubicadas en Chorrillos de la empresa bancaria se
solicité a los miembros de la muestra su aprobacion para participar en el estudio
una vez informadas las condiciones de participacién y los objetivos del estudio.
Asi, una vez otorgados los permisos correspondientes, se usaron los

instrumentos para recoger datos mediante el aplicativo Google Forms.
3.6. Meétodo de analisis de datos

Para realizar el andlisis cuantitativo de la data, primero, fue necesario
realizar un adecuado procesamiento de datos, el cual consiste en la organizacion
de la informacion recogida (Sanchez et al., 2018). En este sentido, la data
recogida a partir de los cuestionarios fue organizada mediante el programa
Microsoft Excel de acuerdo a las variables, indicadores y dimensiones definidos
en la matriz de operacionalizacion de variables (Anexo 2). De esta forma, una
vez realizado un adecuado procesamiento de datos se procedio con el analisis
cuantitativo, el cual consiste en el uso de herramientas estadisticas y
procedimientos de andlisis para realizar mediciones cuantificadas y probar
hipotesis. De esta manera, los procedimientos de analisis cuantitativo a utilizarse
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son el andlisis descriptivo, analisis inferencial estadistico y analisis de
correlacion. De acuerdo con Ponce y Pasco (2018), el analisis descriptivo conoce
el comportamiento de las variables a través de frecuencias, el analisis inferencial
estadistico puede efectuarse mediante la prueba de hipotesis y el analisis

correlacional analiza el vinculo entre las variables a estudiar.

En el presente trabajo, los tres procedimientos de analisis se realizaron a
través del software de la IBM, esto es, el SPSS V25. Para el analisis descriptivo,
se utilizé la herramienta “estadisticos descriptivos” con el objetivo de elaborar
tablas con las frecuencias y cifras porcentuales de las variables y dimensiones
de la presente investigacion. Para el analisis inferencial estadistico primero se
efectuaron las pruebas de normalidad de los datos en tanto la muestra de estudio
es mayor a 50 (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018). Posterior a ello, se
procedio a aplicar la prueba R de Spearman para la comprobacion de todas las
hipétesis. Finalmente, para el andlisis correlacional se establecieron las
relaciones de las variables y de la variable “Desempefio laboral” con las
dimensiones de la variable “Estrés laboral” mediante la herramienta

Correlacionar bivariadas.
3.7. Aspectos éticos

Segun Inguillay et al. (2020), un aspecto ético de relevancia a tomar en
consideracion es el reconocimiento de los trabajos a utilizarse en la
investigacion. Por ello, todas las bases teodricas utilizadas en el presente estudio
fueron correctamente referenciadas a sus autores originales con la finalidad de

no copiar idea o incurrir en un robo intelectual.

De igual manera, en vista que Inguillay et al. (2020) sefala que se considera
aspectos éticos a todos aquellos que son de relevancia para quien realiza el
estudio, es preciso resaltar que durante el tiempo que duré la participacion, el
consentimiento otorgado por los participante fue respetado, asimismo, se les
explico acerca de los términos que implica que hayan formado parte de la
investigacion. Por ultimo, se indica que los datos personales y las respuestas
proporcionadas por cada uno de los participantes se mantuvo en una

confidencialidad total.
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IV. RESULTADOS
4.1.Analisis descriptivo

Tabla 3

Variable Estrés laboral y sus dimensiones

Variable Dimensiones

Insatisfaccion

Nivel Estrés laboral Carga laboral  Cansancio emocional laboral
% f % f % f %
Bajo 7 9,9% 13 18% 9 12,7% 8 11,3%
Medio 64 90,1% 55 81% 62 87,3% 63 88,7%
Alto 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Total 71 100% 71 100% 71 100% 71 100%

Fuente: Elaboracion propia — Extraido de SPSS v25

En la Tabla 3, se identificé que, de los 71 trabajadores, el 90,1% (64)
presentaron un nivel medio de “estrés laboral”; asimismo, el 9,9% (7) present6
un nivel bajo. Con respecto a las dimensiones de la variable, el 81% (55) opiné
que el nivel de “carga laboral” es medio y el 18% (13) opind que la carga laboral
esta en un nivel bajo. Con relacion a la dimension “cansancio emocional”, el
87,3% (62) de los trabajadores aludio situarse en un nivel medio y el 12,7% (9)
en un nivel bajo. Por ultimo, el 88,7% (63) de los encuestados sostuvieron que
la “insatisfaccién laboral” se encuentra en un nivel medio y 11,30% (8) de los
trabajadores de las agencias ubicadas en el distrito de Chorrillos, provincia de

Lima, Peru de una empresa bancaria considera que esta en un nivel bajo.

Tabla 4

Variable Desempeiio laboral y sus dimensiones

Variable Dimensiones
Nivel Desempefio _ Relaciones Trabajo en Cumplimiento de
laboral interpersonales equipo metas
% f % % %
Bajo 1 1,4% 5 7% 2 2,8% 7 9,9%
Medio 70 98,6% 66 93% 69 97,2% 64 90,1%
Alto 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Total 71 100% 71 100% 71 100% 71 100%

Fuente: Elaboracion propia — Extraido de SPSS v25
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En la Tabla 4, se puede observar que, de los 71 trabajadores, el 98,6% (70)
de los encuestados opind que el “desempefio laboral” se encuentra en un nivel
medio mientras que el 1,4% (1) mencion6 que se encuentra en un nivel bajo. Por
otro lado, con relaciéon a las dimensiones, un 93% (66) de los encuestados
presentod un nivel medio y un 7% (5) un nivel bajo en la dimension “relaciones
interpersonales”. Asimismo, con relacion a la dimension “trabajo en equipo”, un
97,2% (69) de los trabajadores presentaron un nivel medio y el 2,80% (2), un
nivel bajo. Finalmente, con relacion a la dimensién “cumplimiento de las metas”,
un 90,1% (64) refirié estar en un nivel medio y 9,90% (7) de los trabajadores de
las agencias ubicadas en el distrito de Chorrillos, provincia de Lima, Peru de una

empresa bancaria indicé que se encuentra en un nivel bajo.

4.2.Anédlisis inferencial

Para la realizacion del analisis inferencial, en primer lugar, se realizé la prueba

de normalidad a partir de las siguientes hipotesis:
Ho: Los datos siguen una distribuciéon normal
Hi: Los datos no siguen una distribucion normal

Tabla 5

Prueba de normalidad

Kolmogérov-Smirnov

Estadistico al Sig.
Estrés laboral ,530 71 ,000
Desempefio laboral ,533 71 ,000

Fuente: Elaboracion propia — Extraido de SPSS v25

En la Tabla 5 se puede observar que, una vez aplicada la prueba
Kolmogérov-Smirnov, los datos recolectados para las variables manifestadas en
la tabla presentan un grado de significancia <0.05. Cabe resaltar que se acudi6
al criterio de Kolmogorov-Smirnov en tanto el tamafio de la muestra exceda a 50
participantes (Romero, 2016). En este sentido, en base al resultado obtenido
para ambas variables, la hipotesis nula pasa a ser rechazada, en consecuencia,
se afirma que los datos muestran una distribucion no normal. De esta manera,
se decide realizar la prueba no paramétrica de coeficiente de correlacion de Rho
Sperman (Bautista et al., 2020).
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Una vez establecido que las correlaciones seran determinadas a partir del
coeficiente R de Spearman, se procede con el contraste de las hipotesis

propuestas.
Contraste de la hip6tesis general
Ho: No existe una relacion significativa entre el estrés y desempefio laboral en

los trabajadores de una empresa bancaria en el distrito de Chorrillos, Lima 2022.

Hi: Existe una relacion significativa entre el estrés y desempefio laboral en los

trabajadores de una empresa bancaria en el distrito de Chorrillos, Lima 2022.

Tabla 6

Correlacion entre la variable Estrés laboral y la variable Desemperio laboral

Estrés  Desempefio

laboral laboral
Estrés laboral Coeficiente de correlacion Rho de Spearman 1,000 552
Sig. (bilateral) . ,000
N 71 71
Desempefio  Coeficiente de correlacion Rho de Spearman ,552 1,000
laboral Sig. (bilateral) 000
N 71 71

Fuente: Elaboracion propia — Extraido de SPSS v25

En la Tabla 6, se determiné un valor de significancia menor a 0.05
(p=,000). A partir de ello, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis
alterna, la cual da a conocer que las variables presentadas tienen una relacién
significativa respecto a la empresa bancaria en el distrito de Chorrillos, Lima
2022. Asimismo, la prueba R de Spearman arroj6 un valor de r=,552, mediante
el cual se determina que la correlacion de las variables es positiva y muy fuerte

de acuerdo a los valores propuestos por Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018).
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Contraste de la hipo6tesis especifica 1

Ho: No existe una relacion significativa entre la carga laboral y desempeiio laboral
en los trabajadores de una empresa bancaria en el distrito de Chorrillos, Lima
2022.

Hi: Existe una relacion significativa entre la carga laboral y desempefio laboral
en los trabajadores de una empresa bancaria en el distrito de Chorrillos, Lima
2022.

Tabla 7

Correlacién entre la dimension "Carga laboral” y la variable "Desempefio
laboral”

Carga Desempefio

laboral laboral
Coeficiente de correlacion Rho de Spearman 1,000 ,465
Carga
|ab0ral S|g (bllatel’a|) . ,000
N 71 71
_ Coeficiente de correlacion Rho de Spearman ,465 1,000
Desempeiio
laboral Sig. (bilateral) ,000 .
N 71 71

Fuente: Elaboracion propia — Extraido de SPSS v25

En la Tabla 7, se determindé un valor de significancia menor a 0.05
(p=,000). A partir de ello, la hipétesis nula y la hipétesis alterna pasé a ser
rechazada y aceptada, respectivamente, a partir de esto se afirma que hay una
asociacion significativa entre la carga laboral y desempefio laboral en los
asalariados de un ente bancario en el distrito de Chorrillos, Lima 2022. Asimismo,
la prueba R de Spearman arroj6 un valor de r= ,465, mediante el cual se
determina que la relacién estadistica entre la dimension “carga laboral” y la
variable “desempefio laboral’” es positiva moderada acorde a los valores

propuestos por Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018).
Contraste de la hipotesis especifica 2

Ho: No existe una relacion entre el cansancio emocional y desempefio laboral en

los trabajadores de una empresa bancaria en el distrito de Chorrillos, Lima 2022.
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Hi: Existe una relacién entre el cansancio emocional y desempefio laboral en los
trabajadores de una empresa bancaria en el distrito de Chorrillos, Lima 2022.
Tabla 8

Correlacion entre la dimension "Cansancio emocional” y la variable
"Desempefio laboral”

Cansancio Desempefio

emocional laboral
Coeficiente de correlacion Rho de
i 1,000 ,500
Cansancio  Spearman
emocional Sig. (bilateral) : ,000
N 71 71
Coeficiente de correlacion Rho de
o ,500 1,000
Desempefio Spearman
laboral Sig. (bilateral) ,000 .
N 71 71

Fuente: Elaboracion propia — Extraido de SPSS v25

En la Tabla 8, se determiné un valor de significancia menor a 0.05
(p=,000). A partir de ello, la hipbtesis nula y la hipétesis alterna pas6 a ser
rechazada y aceptada, respectivamente, demostrando asi que hay una
asociacion significativa entre el cansancio emocional y desempefio laboral en los
asalariados de un ente bancario en el distrito de Chorrillos, Lima 2022. Asimismo,
la prueba Rho de Spearman arrojé un valor de r= ,500, mediante el cual se
determina que la relacion estadistica entre la dimension “carga laboral’ y la
variable “desempenio laboral” es positiva muy moderada de acuerdo a los valores

propuestos por Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018).
Contraste de la hipétesis especifica 3

Ho: No existe una relacion entre la insatisfaccion laboral y desempefio laboral en

los trabajadores de una empresa bancaria en el distrito de Chorrillos, Lima 2022.

Hi: Existe una relacion entre la insatisfaccion laboral y desempefio laboral en los

trabajadores de una empresa bancaria en el distrito de Chorrillos, Lima 2022.
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Tabla 9

Correlacion entre la dimension "Insatisfaccion laboral” y la variable
"Desempefio laboral”

Insatisfaccion Desempefio

laboral laboral
Coeficiente de correlacion Rho de
. ., 1,000 ,573
Insatisfaccion Spearman
laboral Sig. (bilateral) . ,000
N 71 71
Coeficiente de correlaciéon Rho de
) ! ' 573 1,000
Desempefio  Spearman
laboral Sig. (bilateral) ,000 .
N 71 71

Fuente: Elaboracion propia — Extraido de SPSS v25

En la Tabla 9, se determiné un valor de significancia menor a 0.05
(p=,000). A partir de ello, la hipétesis nula y la hipétesis alterna paso a ser
rechazada y aceptada, respectivamente, determinando que hay una relacién
significativa entre la insatisfaccion laboral y desempefio laboral en los
asalariados de un ente bancario en el distrito de Chorrillos, Lima 2022. Asimismo,
la prueba R de Spearman arroj6 un valor de r= ,573, mediante el cual se
determina que la relacion estadistica entre la dimension “carga laboral’ y la
variable “desempefio laboral” es positiva muy fuerte de acuerdo a los valores

propuestos por Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018).
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V. DISCUSION

El objetivo central planteado consistio en determinar la relacion entre el
estrés y desempefio laboral en los trabajadores de una empresa bancaria en el
distrito de Chorrillos, Lima 2022; lo cual se pudo obtener a partir de las
percepciones recogidas de los colaboradores pertenecientes a las agencias
ubicadas en el distrito de Chorrillos de la empresa bancaria en mencion. De esta
manera, sobre la base de la prueba de hipétesis realizadas para la hipotesis
general, se determind que la hipétesis nula y la hipotesis alterna pasé a ser
rechazada y aceptada, respectivamente, al haber obtenido un valor de
significancia menor a 0.05 (p = ,000). Asimismo, mediante la prueba de
correlacion realizada para determinar la relacion entre el “estrés laboral’ y el
“desempenfo laboral”’, se determind que las variables se relacionan de manera
positiva y muy fuerte en base al coeficiente de Rho de Spearman obtenido (r =
,552). Entonces, de los resultados alcanzados referentes a las variables “estrés”
y “desempefio laboral”’, se ha determinado que se presencia una asociacion
significativa, positiva y muy fuerte entre el estrés y el desempefio laboral en los
asalariados de un ente bancario en el distrito de Chorrillos.

Al respecto, la asociacion determinada entre ambas variables puede verse
observada también en la investigacion de Felipa (2021), quien llevo a cabo una
investigacion cuantitativa y correlacional sobre una muestra conformada por 132
asalariados. De esta forma, a partir de un nivel de significancia de p = 0,000 y un
valor correlacional de r = 0,849, el autor determiné que las variables “estrés” y
“‘desempernio laboral” se relacionan de manera significativa en los rabajadores en
una Municipalidad Distrital, Lima 2021. Esto respalda los argumentos tedricos de
Del Hoyo (2018) quien argumenta que una de las consecuencias del estrés
laboral es la deficiencia en el desempefio de los colaboradores. Por ende, es
posible afirmar que los colaboradores que integran las agencias bancarias
ubicadas en el distrito de Chorrillos presentan un nivel medio de desempefio

laboral (98.6%) debido al estrés laboral que experimentan en su trabajo.

No obstante, cabe resaltar que el resultado de correlacién obtenido en el
trabajo se contradice con los resultados conseguido en la pesquisa de Contreras
(2020). La investigacion de la autora se llevo a cabo bajo una metodologia de

nivel correlacional en la cual aplicé encuestas a una muestra conformada por 26
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empleados de la Empresa Ahorrofarma SCRL de Huancayo. Los resultados
obtenidos por el autor arrojaron un nivel de significancia de p = 0,000 y un valor
correlacional r =-0,826, en consecuencia, se establecio que si bien, la asociacion
entre las variables “estrés laboral” y “desempefio laboral” es significativa, las
variables se relacionan de manera inversa. Cabe precisar que el resultado
alcanzado también encuentra sustento en los resultados de Choy (2017) quien
determind que el “estrés laboral” muestra una asociacion manera positiva y
significativa con el “desempefo laboral” de una muestra compuesta por 53

docentes de una universidad privada limefa.

El primer objetivo especifico planteado para el presente estudio fue
determinar la relacion entre la carga laboral y el desempefio laboral en los
trabajadores de una empresa bancaria en el area distrital de Chorrillos, Lima,
2022. A partir de la prueba de hipotesis realizada para la hipotesis especifica 1,
se determind que la hipétesis nula y la alterna pasa a ser rechaza y aceptada,
respectivamente; obteniendo un valor de significancia menor a 0.05 (p = ,000).
Asimismo, mediante la prueba de correlacion realizada para determinar la
relacion entre la dimension “carga laboral” y la variable “desempefio laboral”, se
determind que estos se asocian de manera moderada y positiva segun al
coeficiente R de Spearman obtenido (r = ,465). En este sentido, partiendo del
resultado alcanzado de las pruebas realizadas para la dimension “carga laboral”
y la variable “desempefio laboral”’, se ha determinado que posee una relacion
significativa, positiva y moderada entre los componentes sefialados de los

asalariados de una empresa bancaria en el distrito de Chorrillos.

Estos resultados encuentran su sustento en los resultados alcanzados en
el estudio descriptivo-correlacional y de tipo corte transversal realizado por
Rivera (2018) en una muestra compuesta por 240 asalariados de la Direccion
Regional de Salud ayacuchano. Los resultados de dicho trabajo dieron a saber
gue la carga laboral repercute directamente en el desempeiio laboral, por lo cual
se corrobora la asociacion entre la dimension “carga laboral” y la variable
“‘desempefio laboral”, ademas de una relacion de significativa positiva y
moderada en los asalariados de una empresa bancaria en el area distrital de
Choaorrillos se relacionan de manera significativa positiva y moderada. Asimismo,

el resultado obtenido en la investigacion se apoya en la teoria presentada por
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Susiarty et al. (2019), quienes exponen que la carga laboral afecta el desempefio
laboral de los empleados en tanto demanda un mayor consumo de energia o

genera una sensacion de aburrimiento.

De manera contraria, los resultados conseguidos en la investigacion de
enfoque cuantitativa y nivel descriptiva — correlacional realizada por Durand
(2022) sobre una muestra constituida por 134 enfermeros del area de
hospitalizacion del Hospital Subregional de Andahuaylas. De acuerdo con los
resultados de la autora, la “carga laboral” se vincula con el “desempefio laboral’
de manera significativa e inversa mediante un coeficiente de Spearman de -,077,
lo cual se opone a los resultados del presente estudio, ya que la “carga laboral’
y el “desempefio laboral” en los asalariados de un ente bancario en el area
distrital de Chorrillos se relacionan de manera significativa y positiva. Sin
embargo, los resultados expuestos en este estudio se apoyan en la pesquisa de
Zumaeta (2022), quien determind que la “carga laboral” se asocia positiva y de
forma significativa con el “desempefio laboral” mediante un nivel de significancia
de ,000 y un coeficiente Rho de Spearman igual a ,886. En este sentido, se
confirma que hay un vinculo significativo, positivo y moderado entre la carga
laboral y el desempefio laboral en los trabajadores de un ente bancario en el

distrito de Chorrillos.

El segundo objetivo especifico planteado para la presente investigacion
fue determinar la relacion entre el cansancio emocional y el desempefio laboral
en los asalariados de un ente bancario en el area distrital de Chorrillos, Lima
2022. A partir de la prueba de hipoétesis realizadas para la hipétesis especifica 2,
se determiné que la hipétesis nula y la alterna pasa a ser rechaza y admitida,
respetivamente, al haber obtenido un valor de significancia menor a 0.05 (p =
,000). Asimismo, mediante la prueba de correlacion realizada para determinar la
relacion entre la dimension “cansancio emocional” y la variable “desempefio
laboral”, se determind que estos mantienen una relacidon positiva y muy
moderada segun el coeficiente R de Spearman obtenido (r = ,500). En este
sentido, partiendo de los resultados conseguidos de las pruebas realizadas para
la dimensién “cansancio emocional” y la variable “desempefio laboral’, se ha

determinado que hay una relacién significativa, positiva y muy moderada entre
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la dimension y la variable analizada de los empleados de un ente bancario en el

area distrital de Chorrillos.

Estos resultados no percibieron una semejanza a los hallados por Choy
(2017), quien manifestd que las variables “cansancio laboral” y “desempefio
laboral” no se correlacionan de manera significativa de acuerdo al valor de
significancia mayor a 0.05 (p =,639) obtenido en las pruebas de hipotesis. En tal
aspecto, los resultados se oponen a los resultados de Choy en tanto el cansancio
laboral no muestra una relacién significativa con el desempefio laboral de una
muestra compuesta por 53 docentes de una universidad privada limefia. Sin
embargo, tedricamente los resultados del estudio propuesto se sustentan en la
teoria expuesta por Moran (2006), autor que indica que el desempefio laboral de
un trabajador es afectado por la sensacibn de agotamiento fisico, estrés

emocional y mental experimentado a partir del cansancio emocional.

Por dltimo, el tercer objetivo especifico planteado para la presente
investigacion fue determinar la relacion entre la insatisfaccion laboral y el
desemperio laboral en los trabajadores de un ente bancario en el area distrital
de Chorrillos, Lima 2022. A partir de la prueba de hipétesis realizadas para la
hipotesis especifica 3, se determiné que la hipétesis nula y la alterna es
rechazada y aceptada, correspondientemente, al haber obtenido un valor de
significancia menor a 0.05 (p = ,000). Asimismo, mediante la prueba de
correlacion realizada para determinar la relacion entre la dimension “cansancio
emocional” y la variable “desempefio laboral”, se determind que estos se vinculan
de manera positiva y muy moderada acorde al coeficiente R de Spearman
obtenido (r = ,573). En ese sentido, partiendo de los resultados conseguidos de
las pruebas realizadas para la dimension “insatisfaccion laboral” y la variable
“desempenio laboral”, se instituyé que hay una relacion significativa, positiva y
muy fuerte entre el cansancio emocional y el desempefio laboral de los

asalariados de un ente bancario en el distrito de Chorrillos.

Estos resultados guardan cierta semejanza con los obtenidos en la
pesquisa de enfoque cuantitativo y disefio correlacional realizada por Rivera
(2018) en una muestra de 240 trabajadores de la Direccion Regional de Salud
Ayacucho. Los resultados del estudio de la autora arrojaron que la insatisfaccion
laboral repercute directamente en el desempefio de los colaboradores en tanto
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su nivel de significancia no exceda a 0.05. Asimismo, teoGricamente, los
resultados se corresponden a lo expuesto por Granda (2006) quien afirma que
el desempefio de los trabajadores se ve afectado por la insatisfaccion laboral
experimentada por el trabajador respecto a elementos de su trabajo. En este
sentido, se corrobora la relacion positiva entre las variables estrés y desempefio
laboral obtenida en en los trabajadores de un ente bancario en el distrito de

Chorrillos.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se concluyo que el nivel de estrés y desempefio laboral en los empleados
de un ente bancario en el area distrital de Chorrillos es medio (90.1% y
98.6% respectivamente). Asimismo, segun el objetivo general se
estableci6 que las variables del presente estudio se relacionan
significativamente (p =,000) y bajo una correlacion muy fuerte (coeficiente
de Spearman de ,552). Por lo tanto, se determiné que el estrés laboral se
asocia de manera significativa, positiva y muy fuerte con el desempefio
laboral de los empleados de una empresa bancaria en el distrito de
Chorrillos, Lima 2022.

2. Se concluyé que el nivel de carga laboral en los empleados de un ente
bancario en el area distrital de Chorrillos es medio (81%). Asimismo, de
acuerdo con el primer objetivo especifico, se instituyd que la dimension
‘carga laboral” y la variable “desempefio laboral” se relacionan
significativamente (p =,000) y bajo una correlacion moderada (coeficiente
de Spearman de ,465). Por lo tanto, se determind que la carga laboral se
asocia de manera significativa, positiva y moderada con el desempeiio
laboral de los empleados de una empresa bancaria en el distrito de
Chorrillos, Lima 2022.

3. Se concluy6 que el nivel de cansancio emocional percibido en los
empleados de un ente bancario en el area distrital de Chorrillos es medio
(87.3%). Asimismo, en linea con el segundo objetivo especifico, se
instituyé que la dimensidon “cansancio emocional” y la variable
“‘desempefnio laboral” se relacionan significativamente (p =,000) y bajo una
correlacion muy moderada (coeficiente de Spearman de ,500). Por lo
tanto, se determin6é que el cansancio emocional se vincula de manera
significativa, positiva y muy moderada con el desempefio laboral de los
trabajadores de una empresa bancaria en el distrito de Chorrillos, Lima
2022.

4. Se concluyo que el nivel de insatisfaccion laboral percibido en los
empleados de un ente bancario en el area distrital de Chorrillos es medio
(88.7%). Asimismo, en linea con el tercer objetivo especifico, se

establecio que la dimensién “insatisfaccion laboral” y la variable
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“‘desemperio laboral” se relacionan significativamente (p =,000) y bajo una
correlacion muy fuerte (coeficiente de Spearman de ,573). Por lo tanto, se
determind que la insatisfaccion laboral se relaciona de manera
significativa, positiva y muy moderada con el desempeiio laboral de los
trabajadores de una empresa bancaria en el distrito de Chorrillos, Lima
2022.
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VIl. RECOMENDACIONES

Con relacién a la primera conclusion de la presente investigacion, se recomienda
establecer estrategias que mejoren la motivacion de los colaboradores. Para ello,
se puede empezar una retroalimentacién constante que ayude a los trabajadores
ante situaciones en las que atravesO por una dificultad o que pueden ser
oportunidades de mejora. De esta manera, se podra reforzar los lazos de
confianza entre los miembros de la empresa bancaria. También, se recomienda
fomentar el aprendizaje y capacitacion constante de los miembros de modo que
se les motiva a crecer y tener las herramientas necesarias para tener un mejor

desemperio laboral.

Respecto a la segunda conclusion, se recomienda establecer un equilibrio en las
cargas laborales asignadas a los colaboradores. Para ello, se puede establecer
un sistema de trabajo equitativo en base a las capacidades y objetivos de cada
trabajador. Asimismo, se pueden establecer talleres cortos que aborden temas
como la gestion efectiva del tiempo para asi, evitar que los trabajadores caigan
en la desorganizacion y, por ende, afecten su desempefio. Finalmente, se
sugiere la implementacion de pausas activas para que asi no se genere la

sensacion de cansancio ni fisico ni mental.

En respuesta a la tercera conclusion, se sugiere promover espacios de relajacion
y meditacién voluntarios y fuera del horario laboral. De igual manera, la
institucion puede implementar actividades sociales en las que los docentes se
puedan relajar y compartir entre ellos. Asimismo, bajo una estrategia de largo
plazo, se puede promover sesiones de terapia de las cuales los colaboradores

puedan ser parte de manera individual.

Por ultimo, con relacién a la cuarta conclusion, se sugiere el reconocimiento de
los logros de manera individual y también grupal para asi fomentar su
satisfaccion en el ambiente de trabajo. De igual manera, se recomienda propiciar
espacios en los que se desafie a los colaboradores a crecer y desarrollarse
profesionalmente. Estos espacios se pueden caracterizar por un mayor nivel de
autonomia en los trabajadores para lograr los objetivos personales e
institucionales que se plantee y se le planteen respectivamente. Asi, los
trabajadores experimentaran un sentimiento de empoderamiento y se sentirdn
un mayor nivel de satisfaccion al desempefar sus funciones.
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Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variables

Variable Definicion conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicion
La variable estrés laboral se Cuantitativa .
s : Carga laboral Ordinal
Se define como el grupo _ med_wa a traves de las g Cualitativa El inventario esta compuesto
de reacciones dimensiones formuladas por : ; i
fisioloai Félix et al. (2018) v Patla Fatiga mental por 11 reactivos de opcion
Variable 1 siologicas que surgen elix et al. { }y atlan Cansancio Esirés emocional mltiple:
) de la interaccion con el | (2019), v se evaluara utilizando emocional Totalmente en desacuerdo = 1

Estrés laboral

ambiente laboral e
impactan en el

el instrumento de cuestionario
con valores tipo Likert, en cuanto

Agotamiento fisico

Insatisfaccion

En desacuerdo =2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo =3

Wariable 2:
Desempefio
laboral

trabajador. a |a recopilacién de datos ip | Deacuerdo =4
] medianFt]e la encuesta laboral Flementos Aelrabalo | Totaimente de acuerdo = 5
_ Comportamiento
. . _ Relaciones Comunicacion Ordinal
La variable desempefio laboral interpersonales

Se refiere a la unidad de
medida utilizado para
indicar el nivel de
desenvolvimiento del
trabajador durante su
jernada laboral.

se desarrollara a través de las
dimensiones propuestas por l0s
autores Fogaca et al., (2018) y
se evaluara por medio del
cuestionario con valores del tipo
Likert.

Manegjo de conflictos

Trabajo en equipo

Capacidad de liderazgo

Compromiso

Organizacion

Cumplimiento de
metas

Yolumen de trabajo

Cumplimignto de tareas

El inventario esta compuesto
por 10 reactivos de opcion
milltiple:

Totalmente en desacuerdo = 1

En desacusrdo =2

Mi de acuerdo ni en desacuerdo =3
De acuerdo = 4

Totalmente de acuerdo =5

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 2: Matriz de consistencia

Problema General

Objetivo General

Hipétesis General

Variables

Dimensiones

Metodologia

¢, Qué relacion existe entre el
estrés y desempefio laboral
en los trabajadores de una
empresa bancaria en el
distrito de Chorrillos, Lima
20227

Determinar la relacion entre
el estrés y desempefio
laboral en los trabajadores
de una empresa bancaria en
el distrito de Chorrillos, Lima
2022

existe una relacién
significativa entre el estrés y
desempefio laboral en los
trabajadores de una
empresa bancaria en &l
distrito de Chorrillos, Lima
2022

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

Hipotesis Especificas

¢, Qué relacion existe entre la
sobrecarga laboral y
desempefio laboral en los
trabajadores de una
empresa bancaria en el
distrito de Chorrillos, Lima
20227

Determinar la relacion entre
la sobrecarga laboral y
desempefio laboral en los
trabajadores de una
empresa bancaria en el
distrito de Chorrillos, Lima
2022

Existe una relacion
significativa entre la carga
laboral y desempefio laboral
en los trabajadores de una
empresa bancaria en &l
distrito de Chorrillos, Lima
2022

Estres laboral

Carga laboral

Cansancio emocional

Insatisfaccidon laboral

¢, Qué relacion existe entre el
cansancio emacional y
desempefio laboral en los
trabajadores de una
empresa bancaria en el
distrito de Chorrillos, Lima
20227

Determinar la relacion entre
el cansancio emocional y
desempefio laboral en los

trabajadores de una
empresa bancaria en el
distrito de Chorrillos, Lima
2022

Existe una relacian entre el
cansancio emaocional y
desempefio laboral en los
trabajadores de una
empresa bancaria en &l
distrito de Chorrillos, Lima
2022

¢,Qué relacion existe entre la
insatisfaccion personal y
desempefio laboral en los
trabajadores de una
empresa bancaria en el
distrito de Chorrillos, Lima
20227

Determinar la relacion entre
la insatisfaccion personal y
desempefio laboral en los
trabajadores de una
empresa bancaria en el
distrito de Chorrillos, Lima
2022

Existe una relacién entre la
insatisfaccion laboral y
desempefio laboral en los
trabajadores de una
empresa bancaria en &l
distrito de Chorrillos, Lima
2022

Desempefio laboral

Relaciones
interpersonales

Trabajo en equipo

Cumplimiento de
metas

1. Enfoque:
Cuantitativo
2. Tipo: Basica
3. Disefio: No
experimental -
transversal
4. Nivel: Descriptivo
correlacional
9. Instrumento:
Cuestionario
6. Poblacion:
Trabajadores de las
agencias ubicadas en
el distrito de Chorrillos
de una empresa
bancaria.
Muestra: 71
trabajadores de las
agencias ubicadas en
el distrito de Chorrillos
de una empresa
bancaria.

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 3: Instrumentos de medicion

CUESTIONARIO SOBRE VARIABLE ESTRES

Buenos diasftardes 3r. (a),

Mediante el presente cuestionario se esta realizando un estudio a fin de determinar la relacion
entre el estrés y desempeiio laboral en los frabajadores del Banco de Crédite del Perd, Chorrillos
2022, Para ellg, le solicito regponder con sinceridad al siguiente cuestionaric en base a sus
valoraciones para cada una de las afirmaciones expuestas a confinuacion. Asimismo, cabe
resaltar que el presente cuestionario es realizado por fines académicos, pues s solo de uso
exclusivamente de caracter investigative. Gracias de antemano por su apoyo en ] proyecto.

Valor 1 2 3 4 5
Leyenda N Totalmente en Ni en desacuerdo Totalmente de
Significado En desacuerdo . De acuerdo
desacuerdo ni de acuerdo acuerdo
Ne | ITEM [ 4 ] 2 [ 3] & | 5

DIMEM SION: Carga laboral

Indicador. Cuantitatva

1 Zonsidera gue |3 cantidad de trabajo que s2 |2 asigna es adecuada.

Cree que con frecuencia al final de |3 jornada laboral realiza mas
trabajo del reguerido inicialments,

Indicador, Cualitativa

1 Considera que las aciividades que se ke encargan son muy dificiles de
desamollar.

4 Considera gue cuents |as capacidades cognitvas para dessrrollar de
forma egtima su frabajo.

DIMEMN 510N: Cansancio emocional
Indiczdor: Fatiga mental

in

Considera gque su frabajo esta afectando de forma negativa en su vida.

Indiczdor: Estrés emacional

8 Considera que comprende adecuadamente coms se sientzn las
DEISONES.

Fiensa que tiene la facilidad 4= crear aimosferas relajadas cuando

brindz servicios 3 las personas de su entorno B3boral.

=4

Indicador: Agotamiznto fisico

a Ze signte fatigado cuando al levantarse por la manana vy 3l tzner que
enfrentarms con otra dia de trabajo.

DIMEHN SION: Insatisfaceion laboral
Indiczdor: Elermentos del trabajo

o En |a empresa s= considera muy importante capaciar a los
empleados de forms constants.

Considera gue cuenta con ks recursos necesanos para desamollar de

1a forma cgtima su trabajo.

11 Las instalaciones fizicas y &l equipamients son adecuados para 2
desamollo de las actividades dentro de |la entidad.




CUESTIONARIO SOBRE VARIABLE DESEMPENO LABORAL

Buenos diasftardes Sr. (a),

Mediante el presente cuestionario se esta realizando un estudio a fin de determinar la relacion
entre el estrés y desempefio laboral en los trabajadores del Banco de Crédito del Perd, Chomillos
2022, Para ello, le =olicito responder con sinceridad al siguiente cuestionario en base a sus
valoraciones para cada una de las afirmaciones expuestas a continuacion. Asimismo, cabe
resaltar que el presente cuestionario es realizado por fines académicos, pues es solo de uso
exclusivamente de caracter investigativo. Gracias de antemano por su apoyo en el proyecto.

Valor 1 2 3 4 5
Leyenda N Totalmente en Ni en desacuerdo Totalmente de
Significado En desacuerdo . De acuerdo
desacuerdo ni de acuerdo acuerdo
N° ITEM | 1 | 2 [2] 4] 5

DIMEN SI0M: Relaciones interpersonales

Indicsdor: Comportamiento

En I3 empresa existe un conjunts de valores y marcos Sfioos que
guian el compartamiento de los trabajadores.

Indicador: Comunicacicn

En [3 empresa consideran imponanies [as opiniones gue puedsn dar

2 ko5 clientes acarca del senvicia que s les brinda.
Indiczdor: Manejo de conflictos
3 En la empresa resulta facd llegar a consensos ¥ acuerdos sobra

aspecios imporianies de la empresa y su funcionamisrto.

DIMEN SIOM: Trabaijo en equipo

Indicador: Capacidad de derazpo

4 La cooperacicn v el trabajo en equipe son fomentados en ls empresa.

Indizadar; Sormpromisa

El personal d= |3 empresa muesira compromiso, responsabilidad y
sentido de perntenencia con & frabaio.

Indicador: Crganizacian

8 Existe una adecuads supenvision del frabajo por parte de los
Superionzs.

- | Todos los trabsiadores comparien una vision salida de como sera la

" | empresa en el futuro,

DIMEN SION: Cumplimiento de metas
Indicador: Wolumen de trabajo
Considera gue tiens un wolumen de trabajo adecuado 3 sus

Ln

® | capscidasss y & parfil del puesto.
Indicador: Cumplirmiento de tareas

g En la empresa == tisnen claro cudles son los pasos para alcanzar los
ohbjetivas y metas fijados de mansra realista.

10 En I3 empresa el fracaso v los entomos cambianies son considerados

como oportunidades de aprendizaje para mejorar.




Anexo 4: Confiabilidad de instrumentos

S
UNIVERSIDAD CEsaR VALLEID
Certificado de validez de contenido del instrumento gue mide el estrés laboral
[ DIMENSIONES | Ibems Fertnencia’ Relevancla™ Claridad” Sugerencias
M M| M M| M M
DIMENSION 1: Carga laboral O| & o A o &
i) Al D Al D A
Indicador: Cuantitativa
Considera que |a cantidad de rabajo que e le asigna es adecuada. X X X
5 Cree gue con frecuencia al final de la jomada [aboral realiza mis trabaja del X F X
requerida inicialmente.
Indicadaor: Cualitativa
a Considera que las actividades que =e |2 encargan son muy dificles de desarmaliar. E X X
s Considera que cuenta las capacidades cognitivas para desarmollar de forma Gplima X X X
sU trabajo.
DIMEMSION 2- Cansancic emacional
Indicador: Fatiga mental
B Considera que su rabajo estd afectando de forma negativa en su vida. X X X
Indicador: Estrés emocional
& Considera gue comprende adecusdamente como se sssnben ks parsonas, X X X
. Piensa que tens |a faciidad de crear aimésferas relajadas cuando brinda servicios a X F X
las personas de su entomo labaral.
Indicador: Agotamiento fisico
8 Se sierie fatigado cuando al levantarse por [a mafiana y al \ener gue enfrentsme X X X
con otra dia de trabaja.
DIMENSION 3: insatisfaccicn laboral
Indicador: Elementos de trabajo
o En la empresa se consdera muy impartants capacitar a los smpleados de forma X X X
h constants.
. Considera gue cuenta con ks recursos necesanos para desarmollar de forma Splima X X X
su trabajo.
Las instalaciones fisicas y & equipamienio son adecuados para el desarmolio de las X X X
11
actividadas dentra de |a entidad.
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UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJD
Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el desempefio laboral

M DIMEMSIONEE ! Rama Pimine nLia’ Ralevadnila Clarkdad? SUugeTanias
DIMENSION 1: Relacionss iMer personses MD|A[M|M| D |A| M M| D | & | &
] AlD A | D A
indicader. Comporamesnt
1 En b empresa axisio un conjundo de valores ¥ mancos, SHoos gue guikan ol X x x

COMporE Mt o 1S rabajadones.

Indicader: Comunicacidn

X1

En la empresa oorsideran mporianies las opiriones quo puadan dar los clemes X x x

acerca del servicio gue S ks brinda.

Indicader: Comporiamésmis

El En b empresa resubia i3l logar & consensos ¥ aluerdos sobro aspaoios X x x
importanies de ko ampresa ¥ S fenconamianio.

DEMENSION Z: Trabajo en equipo

Indicader: Capacidad de liderazgo

< Lo oo aciin y o rabapn &n epuEpo son iraniados o 3 emprasa. X X X

Indicader: Comgromise

(0]

El personal da la empresa mussina compromiso, responsabiidad y seniido doe X x x
pamerenicia con ol rabajo.

Indicader: Organizacidn

6 Exie una adecuada supardsidn del irabago por parie de los supenones X
T Todos kos imbajadores comparnzn una vision sdlida de como sera B empresa an x
2l futura.

DIMENSION 3: Cumplimienic ds meias

Indicader: Veluman de irabajo

B | Corsidera que Sana un volumen de Fahap adecuads & sus capatidades ¥ ol part] X x x
dal puieshn.

Inedicador: Cumplmiento de tareas

] En la empresa S fanan dard cudles son s pasns para alcarzar los objethos y X x x
matas Tiados de manen realisia.

10 En la eimpeesa ol inoaso y oS eniormits cambianias son oorderadns ooima X X X

oporuonidades de aprendizaje para majorr.
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cartificado de validez de contenido del instrumento que mide el estrés laboral

[ DINEMNSIONES [ itams Partinancia’ Ralavancia? Claridaf ‘Sugonenol 5
M M| ™M M ]
DAMIENSION 1: Carga laboral O & o|aA Oo|aA
[ 1] AlD AlD LY
Indicador: Cuaniitatrea
1 Considera que la cantidad de trabajo que se e Jsigna e adecumda X X X
- Crae que con ecuencia al Snal de la jormada laboral realiza méds rabajo del X X X
requendo inicialmenie
Indicador: Cualiativa
3 | Considera que las acfidades que se be encangan son muy diicles de desamollar X X X
i Considera que cuenta ks capadidedes ogrithvas para desamolar de fomna dplima ES X X

Su rabaja.

DIMENSION 2: Cansancio emacional

indicador: Fatiga mantal

5 | Considera que su rabaje estd afectando de forma negatva en su vida X X X
Inidicador: Estras amaclonal
[-] Conskdera que comprende adecuadamente obmo se sienben las personas ES X X
- Fiensa que tiers: la faciidad de crear aimdsieras reajadas ouande brinda servicios a X X X
' las persoras e su enlomo laboral
Indicador: Agotamiamio fisioo
~ S shente fatigads cuando a levantarse por la mafiana y al terer gue enfrentarmes X X X
® | con otro dia de trabag
DIMENSION 3: Insatisfaccidn laboral
Indicadcor: Esmontos do trabago
i En la empresa se conskdera masy imporiande capaciar a los empleados de foma. X X X
COnStanie
il Considera que cuenia oon oS reowsos necesans para desamollar de foma dptima S x X
su mabajo.
i Lars irestalaciores fisicas y o equipamienio son adecusdos para el desamollo de las ES Y 3

aciividades dentne de la entdad.
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide ol desempefio laboral

N® DIMENEIONEE / Homs [Perinancia® Rebaarcis Claridad? Superenciss
IMENSION 1: Relecionas inlenpersonalas MDA MM O [AlM|R D |A | &
n] AlD A|lD A

Inclicrdor: Compariamianio

1 En la smpresa existe un confunto de valores y maroos $licos gue guian el X x X
comporiameento de ks rabajadones

Indicador: Comunicacion

2 En la empresa consideran imporanies Bs opiniones que pusdan dar los disries X x x
anerna del serddolo que se les brinda.

Indicador: Comporiamisnie

i En la emnpresa resulia faol legar @ corsensos y acuendos sobee aspecics X x x
imporanies de la empresa v su funcioramiento

DIMEMSION 2: Trabajo en oguipo

Indicador: Capacidad de liderazgo

4 | Lacooperacitny o iabaj en equips Son fomentados en la empresa X X X

Indicador. Compromiso

L]

El personal de la empresa mosessia compromiso, resporsabildad y senfdo de x x X
partenenda con o rakajo.

Indicadcr: Organizacidn

6 Ewisie una adecuada supervision del mbajo por pare de ks superiores. X x
T Todos los trabajadores comparien una wiskn siida de como serd la empresa &n 3 x
el fudara.

HMENSION X Cummplimicnts da medas

Imclicador: Voluman oo traba) o

8 Corshdena Qo Bene un volumen o Fabajc adecuado a sus capacidades y o perll X x X
el puesin
Imticedor: Cumplimients da tareas

a En la empresa se Genen daro cudbes son los pasos para alcarear los objeteos § x x X

metas §adas de manera realsi.

10 | Enla empresa o fracaso y 105 eniomis. cambianies son OONSiderados, como X x b
cporunidades de aprencizaje par mejorar.




il' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Obserdachsnes:
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable despuwés de cormegir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y Nombres del juez validador Dra. : Mavarmo de Bernaola Carmen DHi: 21558761

Especialidad del validador:

LiMA 29 de JUNIO DEL 2022
Pertinencia: Bl iem comesponde al conce plo lednico formulada.
MMalevancia: El flen #= apmpiado para representar Al componenie o
dimension aspecifica de consfirucin
Mlaridad: Se enfiende sin dificuliad alguna el eruncada del ilem, s

Eiad st b Dt

Not: Suficenca, s dice suficencs cuando los lems planissdos
son suficenies pam medi [a dimenson

Dra. Mavarro de Bermnaola Carrmen
215549761




Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el estrés laboral

DIMENSIONES | items Pertinencia® | Relevancia® Claridad”

Supgerencias

DIMEM SEOM 1: Carga laboral M DA M M DA M ol A
D A D Al D A

=
=

Indicador: Cuantitativa

Considera que I3 canfidad de trabajo gue se le asigna 2= adecuada

ka

Cre= que con frecuencia al final de |a jormada laboral rezliza mas trabajo d2
requendo inicialments

Indicador: Cualitativa

(")

Considera que las actividades que se le encargan son muy dificiies de desarmollar.

Considera que cuenta lss capacidades cognitivas para desarrcllar de forma dptina El X X
5U trabsja.

DIMEMSION 2: Cansancio emocional

Indicador: Fatiga mental

£n

Considera que su trabajo 2513 afectando de forma negativa en su vida. B x x

Indicador: Estrés emocional

[=1]

Considera que comprende adecuadamente como se sienten |as personas. El ES X

Fiensa que tiens |a facilidsd de crear atmaosferas relajadas cuando brinda servicios a Bl x x
35 personas de su entomo laboral,

Indicador: Agotamiento fisico

@

Sa siente fatigado cuando al levantarse por I3 manana y al tener que enfrentamme
con ofro dia de trabajo.

DIMEMSION 3: Insatisfaccion laboral

Indicador: Elementos de trabajo

L+

En |3 empresa s= considera muy importante capacitar a los empleados de forma
constante.

Considera que cusnta con los recursos necesarios para desarrolar de fomna optima Bl x x
5U trabsja.

Laz instalzciones fisicas y &l equipamiento son adecuados para & desarmolo de las Bl x x

actividadies dentro de la entidad
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el desempefio laboral

N® DIMEMNSIONES | items Pertinencia’ Relevancia® Claridad’ Sugerencias
DIMENSION 1: Relaciones interparsonales MDAMM D |[Al M| MD|A|M
D Al D A | D A

Indicador: Comportamianio

1 En k& ampress exists un conjurilo de valiares y mances &licos gue guian al X X X

companamiento de los lrabajadones.

Indicador: Comunicacion

2 En la emgresa consideran mponantas s opiniones que pusdan dar los clientes X X X

acerca del servicio que e |es brinda

Indicador: Manejo de conflictos

3 En k& empresa reslta Bl llegar a consensos vy aciisfdos sabfe aspechos X X X

imporantes de |la empresa y su funcionamssnio.

DIMENGION Z: Trabajo en equipt

Indicador: Capacidad de liderazgo

4 La coaperacian i el rabajo en equipo son lomentados an la empresa. X X X

Indicador: Compromiso

] El parsonal de k& ampresa muesira compromiso, responsabilidad y senlido de X X X

perlenandcia con el rabajo.

Indicador: Drganizacion

<] Exisle una adecuada supervision del rabajo por parle de los supeiones X X X
T Tixdos los rabajadores companen una visidn sdida de obmo serd la emprasa en X X X
e futisa.

DIMENSION 3: Cumplimiento de metas

Indicador: Volumen de trabajo

8 Considera que tiene un valumen de irabapo adecuado a sus capacadsdes y o perfi X X X
del puesio

Indicador: Cumplimiento de tareas

a En ka emprasa s& lienen claro cudles son |os pases para alcanzar los objelivos y X X X

melas jados de manera realista

10 | En k& empresa of racaso y kos enlomos cambianies son considerados coma X X X

oparunidades de aprendizaje para mejorar.
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Observaciones:

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y Nombres del juez validador Mgtr. : Erika Loa Navarro

Especialidad del validador: Licenciado en Administracién de Empresa

"Pertinencia: Bl em comesponde al concapto Sedrico formulado.
*Relevancia: El ilem es epropiado pera representer el companenie o
dimensitn especifica dal construcio

*Claridad: Se entiende sin dficuted slguna & enundado del llem, es
Canecisn, exacto y directo

Mata: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados son
suficientes para medir |3 dimensidn

Mo aplicable [ ]

DNI: 44170385

Lima 18 de julio del 2022

= hon Naws

e

Ma. Lic. ADM. ERIKA LoA NAVARRO
/ DOCENTE
CLAD N° 10240

Firma del Experto Informante.
Licenciado en Administracidén de Empresa




Anexo 4: Prueba de confiabilidad de prueba piloto

ﬂ'ﬁ *Resultadel [Documentol] - IBM SPSS Statistics Visor

[IBM 5PSS Statistics Processor esta listo |

- a x
Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  [nsertar  Formato  Analizar  Marketing directo Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
SHER 70 Z» M T =
HH&E g 1 1 2 ® & B 3 4«5 4 = § B =
s
= CE?'%Q:;‘;M VAR00010 VARO0011 =
/SCALE ('ALL VRARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.
=] Conjunto de datos . -
B {E] Escala: ALL VARI: # Fiabilidad
[E Titulo
o Resu'tnen de [ConjuntoDatosl]
(& Estadisticas
Escala: ALL VARIABLES
Resumen de procesamiento de
casos
M %
Casos  Valido 13 100,0
Excluide® 0 o
Total 13 1000
a. La eliminacidn por lista se hasa en
todas las variahbles del
procedimiento.
Estadisticas de
fiabilidad
Alfa de M de
Cronbach elementos
8758 11
™ =

|Unicode:DN |—




ﬂ'ﬁ *Resultadol [Documentol] - IBM SPSS Statistics Visor

- o *
Archivo  Editar  VYer Datos  Transformar  [nsertar Formato Analizar  Marketing directo  Gréaficos Utilidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda
SHS R A0 = » B =
HH® ) =~ W & R = <« 4+ = F B =5
B {E] Resultado |
B Registro RELIABILITY
El Fiabilidad JVARIABLES=VARO0012 VAROO013 VARO0014 VAROOQOLS VARDOOl&é VAROOO17 WARCOOLS VAROOOLS VAROODO20Q
[E Titulo VAR00021
Motas /SCALE {'ALL VARIABLES') ALL
5] Conjunto de datos /MODEL=LLPHA.
{E] Escala: ALL VARI
= Titulo
L Resumen de ||| & Fiabilidad
------- (& Estadisticas
------ 48 Registro
&= [ Fiabilidad Escala: ALL VARIABLES
+([E] Titulo
Motas
{E] Escala: ALL VAR Resumen de procesamiento de
[E Titulo casos
& Resumen de
: . I %
------- (& Estadisticas i
Casos  Valido 13 100,0
Excluido® 0 0
Total 13 100,0
a. La eliminacidn por lista se hasaen
todas las variables del
procedimiento.
Estadisticas de
fiabilidad
Alfa de M e
Cronbach elementos
918 10
E " — | =

IBM SPSS Statistics Processor estélisto | |

[Unicode:on |




Anexo 5: Solicitud para llevar a cabo la investigacién

Uma, 22 de junio del 2022

Sea
Teress Jaramiio F,
Gerente, Banco de Crédito del Per - BCP

Presente,

De mi consideracian;

Yo, BON URRUCHI PASACHE, identficado con DNI: 44457130, con domiclic en Av. Ellas Aguirre
Mz 9 Lt 1 Urb. Santa Teresa de Villa - Chorrflos. Ante usted respetuasamente me presento y
€XPONgo:

Que actusimente estoy cursando of proyecto de elaboracidn de tesis en & universidad Cesar
Vallejo, soficto a Ud. Permiso para reallzar trabsjo de Investigacidn en su organizacion sobre
“Estrés y desampefto laboral en los trabajadores del Banco de Crécito del Perd, Chorrillos 20227
para optar por @l titulo de Licenciado en Administracién.

Por lo expuesto: ruego a usted accedor 3 mi solicitud,

hon Urruchs Pasache
DMNI 42457130




Anexo 6: Permiso para llevar a cabo la investigacion

@
N e Lima 23 de JuniozBZCF )

Sr. JHON URRUCHI PASACHE

Presente.-

Por medio de la presente, nos dirigimos a usted para brindar respuesta a su solicitud

cresentada el 22 de Junio del presente, al respecto le informamos lo siguiente:

Damos conformidad para que realice el trabajo de investigacién con fines educativos
titulado “Estrés y desempefio laboral en los trabajadores del Banco de Crédito del Per,
Chorrillos 2022".

Se expide la presente para fines informativos

Atte.

Teresa Jaramillo F.
Gerente de Agencia
DNI 41884098 / MAT 502833
Division de Canales de Atencion




Excel de prueba piloto
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Anexo 8: Excel de resultados

Jhon Urruchi - Estrés y desempefio labaral en los trabajadares de una empresa bancaria en el distrito de Chorrillos*) Lima 2022 (Respuestas) (2) (1) Karenlesn ) [© a
Archivo  Inicio  Insertar  Disposicién de psgina  Férmulas  Datos  Revisar  Vista  Ayuda Q' ;Qué desea hacer? £, Compartir
- Jx | CARGA LABORAL ¥
A B [ D E F G H I 1 K L ] N o P a R S T u v w X Y z AR AB
1 ESTRES LABORAL 'DESEWPERIO LABORAL m
2 INSATISFACCION LABORAL | RELACIONES INTERPERSONALES CUMPLIMENTO DE METAS
| = [ P P10 Pi1 Pl [ E [ Pl [vRi | omi | omz | oma | wez
4 % F) 13 14 50
5 197 Gd 4 fid 8
6 a " 167 16" Eid 45
7 @’ 187 4 T4 39
& 49 " oarr o arm asT 50
] » r (14 Eld (14 40
10 n " fid 11" 1" 27
n -2 I A T 8
12 ECR T A T 3
13 1" nd a" k4 28
14 % " w0 (14 35
15 3w r ol qe” [14 38
16 L T A 1A T 47
7 AT fid 28
18 E I A F | - 1 37
19 % 7 14l T n’ 21 m
20 N 147 1n" T4 37
21 N (14 35
2 LA AT LA 14 48
B B " &’ 11" 8l 31
21 E R A A Tl 2
2 EL A P LA T 20
26 W 147 12" "’ 1
a7 2z r 4 (4 4 El
% A T | LA e 45
29 37 15[ 12" 10" 49
30 EI A A F [ 39
3 % r ul i 22
32 ss " " 27 15" 50
33 [CHd Iid 8" d 25
3¢ T 8" 8" (14 33
35 A I LA 1 43
36 I A T A T 39
a7 [ 29 : 9: 11: 9: )
38 32 b 10’ 13' 13’ 44 B
Respuestas de formulario 1 I 1 ™
listo (¥ Accesibilidad: todo correcto ] 0 -—h— 8%

Jhon Urruchi - Estrés y desempeio labaral en los trabajadores de una empresa bancaria en el distrito de Chorrillos*) Lima 2022 (Respuestas) (2) (1) - Karen Leén
Archivo  Inicio  Insertar  Disposicion depagina  Férmulas  Datos  Revisar  Vista  Ayuda Q' ;Qué desea hacer?
M F< | CARGA LABORAL v
J K L ] N [*] P Q R S T u v w X Y z AA AB
'DESEMPERIQ LABORAL
INSATISFACCION LABORAL | RELACIONES INTERPERSONALES CUMPLIMENTO DE METAS
e P Pi1 Pl [ P [ Fio[vR1 | omi | omz | oM | wez

5 T 9 9 7 29

® [ 13[ 137 {014 Erd

2 7 16" 16" 10" Ell

a7 [ a7 (14 33

2 bl £l 1’ £

% " 10 1of (14 34

L LA T A 1 38

% " 10" 10" (4 E7d

B’ 147 147 n” 3

w7 147 187 [Fid 45

2 T 10" 107 14 48

2 F st asr a2l 35

A LA LA 4 43

4 7 147 18" 12" a7

u r 13l 137 (4 36
0 " 12" 127 4 27 ||

s T 127 127 {014 Ell

EENN T 1A 1 43

29 " 10 1o” [14 M

% I 13" 13" 10" 8

5 " 16" 16" 13" 45

s " " 20" 15" 48

53 [ 18" 197 15" 44

a7 187 187 1’ 45

LN AT A 48

a T 177 7" 13" ki

51 [ 18" 19" 13" 40

% " 10" 10" 4 2

il 187 187 157 40

4 7 [id 177 "’ 38

3 " ulon” (14 30
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Respuestas de formulario 1 [0 1 ™
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Anexo 9: Prueba de confiabilidad

ﬂ'ﬁ RESULTADOS- JOHN- 01.09.2022.5pv [Decumentol] - IBM SPSS Statistics Visor

Archivo  Editar Ver Datos  Transformar  Insertar

B & Pruebas NPar
------- Titulo
Motas

------- L& Prueba de Kolr|
------ @ Reqgistro

[—}---El Correlaciones no p

Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de
casos

------- L& Correlaciones N

(B Registro

E+-{E] Correlaciones no p

[E Titulo

Notas

------- L& Correlaciones

------ (B Registro

E+-{E] Correlaciones nop q
------- Titulo

MNotas

%

Walidao 71 100,0
Excluido? 0 o
Total 71 100,0

a. La eliminacidn por lista se hasa en
todas las variables del
procedimiento.

Casos

------- L& Correlaciones o
______ [l Registro Estadls_tl_cas de
&+-{E] Correlaciones nop fiabilidad
=) Titulo Alfa de N de
Motas Cronbach elementos
------- @.Correlacmnes 869 "
------ @ Reqgistro
Bt {E] Fiabilidad
....... = Ti
L'::':s RELIRBILITY
o] _
& [&] Escala: ALL VA /VARIRBLES=Pl R P2 A P3 A P4 R P5 A PE R P7 A P8 A P9 & PLO A
) Tiulo /SCALE ('ALL VARIABLES') ALL

Formato Analizar  Marketing directo  Graficos Utilidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda
EL RN IEERFLYET Y RN 1 =l
B {E] Resultado -~

I3

-

& Resumen /MODEL=ALPHR.
[ Estadistica
------ [ Ranistra il
[ re——] ¥ Fiabilidad

IBM 3PS5 Statistics Processor esta listo |

|Unic0de:DN |—




ﬂ'ﬁ RESULTADOS- JOHM- 01.09.2022.5pv [Documentol] - IBM 5PS5 Statistics Visor - o *
Archivo  Editar Yer Datos  Transformar  Insertar Formato Analizar  Marketing directo  Gréaficos Utilidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda
S T i T e Y [ B N = %
- = S l-H. == = =
SR &) M e = ‘9 iE=»H «» + = F 0 | =%
=] ERSSU”EGO - JFVARIADLEDS— ]:'J._H t’é_ﬂ HJ_H ]:“i_H HJ_H ]:’D_H l:'J’_H t’t}_H ]:"J_H t’J.U_H -
({8 Registro /SCRALE ('ALL VRRIRBLES') ALL [
H F'ruebas MPar /MODEL=ALPHR.
[ Titulo
& notas -
....... @ Prueba de Kolr] Flab“ldad
------ @ Reqistro
E--iE| Correlaciones no
8« .. P Escala: ALL VARIABLES
--[g Notas
"""" @_Co"e'ac'ones Resumen de procesamiento de
------ @ Registro casos
=28 El Carrelaciones no p
N %
) Casos  Valido 71 100,0
------- L& Correlaciones 3
...... @ Registro Excluido 0 0
IZ—}----fEl Caorrelaciones no p 1 Total 71 100,0
"""" Titulo a. La eliminacidn por lista se hasa en
Motas todas las variables del
@ Correlaciones procedimiento.
------ @ Registro
£+ {E] Correlaciones no p
T““'O Estadisticas de
Notas fiabilidad
------- L& Correlaciones
...... (B Registro Alfa de M de
[_}....E Fiahilidad Cronbach elementos
[ Titulo 883 10
[ Motas
&[] Escala: ALL VA
FREQUENCIES VARIABLES=VAR ESTRESLABCRAL
/CRDER=ENALYSIS.
L Erasisnnsiaes A

IBM SPSS Statistics Processor estdlisto | |
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Anexo 10: Cuestionario en Google Forms

a Jhon Urruchi - Estrés y desempenio laboral en lo @ o b

Seccion 1de 4

Preguntas  Respuestas @ Configuracian

Estrés y desempeiio laboral en los <
trabajadores de una empresa bancaria en el
distrito de Chorrillos, Lima 2022

Tengo el agrado de dirigirme a usted con el cbjetivo de solicitar gentilmente unes minutos de su tiempo para
poder completar la siguiente encuesta. Cabe mencionar que el propdsito de dicha encuesta, que ha sido
elaborada con fines académicos, y servird para recopilar datos informatives sobre estrés y desempefic laboral
en los trabajedores de una empresa bancaria en el distrito de Chorrillos, Lima 2022,

Después de la seccién 1 Ir a la siguiente seccién -

Seccion 2de 4

Consentimiento informado v H

~

A usted se le esta invitando a participar en este estudio de investigacidn empresarial. Antes de decidir si
participa o no, debe conocer y comprender cada uno de los siguientes apartados.

Titulo del proyecto: Estrés y desempefio laboral en los trabajadores de una empresa bancaria en el
distrito de Charrillos, Lima 2022,
Nombre del investigador principal: .Jhon Urruchi Pasache

O] 3 Tr = =

E Jhon Urruchi - Estrés y desempenio laboral en lo @ o B

Preguntas  Respuestas @)  Configuracion

Consentimiento informado

DECLARACION DE CONSENTIMIENTO: Declaro que he leido y comprendido, tuve IO copiar
tiempoe y oportunidad de hacer preguntias, las cuales fueron respondidas

satisfactoriamente, no he percibido coaccion ni he sido influido indebidamente a

participar o continuar participando en el estudio y que finalmente acepto participar
voluntariamente en el estudio.

73 respuestas

@S
®to

Estrés laboral

1. Considera que la cantidad de trabajo que se le asigna es adecuada. |_|:| Copiar

T2 respusstas

30




Anexo 11: Evidencia de trabajo de campo







ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, LOA NAVARRO ERIKA, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
SAC - LIMA ATE, asesor de Tesis titulada: "Estrés y desempefio laboral en los
trabajadores de una empresa bancaria en el distrito de Chorrillos, Lima 2022", cuyo autor
es URRUCHI PASACHE JHON, constato que la investigacion tiene un indice de similitud
de 16.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido
realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 28 de Setiembre del 2022
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