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RESUMEN

La presente tesis de investigacion tuvo como objetivo principal determinar la
relacién entre el estrés laboral y el desempefio de los colaboradores de la
empresa Teleavance S.A.C en el distrito de Miraflores Lima, 2017.El método
hipotético deductivo-transversal, disefio no experimental. Las poblaciones de
estudio constituyeron 100 colaboradores, el tipo de muestra probabilistica-
aleatoria simple conformada por 80 colaboradores. Se utilizo el cuestionario, 20
items en medicion de escala Likert, procesada en SPSS 22.Para medir el nivel
de correlacion de las variables se usé la prueba Spearman, por ultimo se
analizaron e interpretaron las tablas estadisticas. Teniendo como conclusion que

el estrés laboral tiene una relacion con el desempeiio de los colaboradores.

Palabras claves: Estrés laboral —desempefio de los colaboradores

ABSTRACT

The main objective of this research thesis was to determine the relationship
between work stress and the performance of employees of the company
Teleavance S.A.C in the district of Miraflores Lima, 2017. The hypothetical
deductive-transversal method, non-experimental design. The study population
consisted of 100 collaborators, the simple random-probabilistic sample type
consisting of 80 collaborators. The questionnaire was used, 20 items in Likert
scale measurement, processed in SPSS 22. To measure the level of correlation
of the variables, the Spearman test was used; finally, the statistical tables were
analyzed and interpreted. Having as conclusion that work stress has a

relationship with the performance of employees.

Keywords: Work stress - employee performance
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INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica:

El estrés laboral representa una de las enfermedades del siglo XXI, afectando a
millones de trabajadores a nivel mundial, asi como en Europa y Latinoamérica,
esto se debe a las grandes transformaciones en el mercado laboral estimuladas
por la propia globalizacién quien impulsa la competencia en las empresas. Por
tal motivo es importante adoptar medidas adoptivas para impedir costos
econémicos y sociales en los colaboradores, Actualmente el mercado laboral
demanda de mayor numero de puestos de trabajo, tal es el caso de las empresas
de call center , se dice que a nivel mundial el sector emplea a seis millones de
personas y solo en atencion al cliente ademas se prevé que a cuatro afos
asciende a veinte millones, siendo la gran mayoria quienes trabajan estudiantes
universitarios porgque cuenta con la posibilidad de un part time ,al mismo tiempo
continuar con sus estudios ,las llamadas que realizan entre tres y veinte minutos
los jovenes soportan todo el tiempo para brindar las respuestas que estan
obligadas a dar ,es por ello que pierden la paciencia y se ponen mas agresivos
y violentos mas aun por la presion de solucionar las consultas, quejas o
problemas, es ahi que genera enorme situaciones de estrés asi como ansiedad
ademas constituyen espacios laborales que recurren a personales muchas
veces temporales. Las situaciones de estrés laboral, conducen a una
disminucién de la capacidad laboral del colaborador. El estrés es producido con
mayor frecuencia por los problemas laborales propios de las sociedades
empresariales en toda la poblacion del mundo. La presion laboral, exige
demasiado esfuerzo condicionando desgaste fisico y mental, descuido de la
salud (depresion, inseguridad, miedo, gastritis, insomnio, dolores musculares, de

cabeza, etc.).

A nivel nacional. De acuerdo a Mohme G (23 julio, 2016). ¢Casi el 60% de
peruanos sufre de estrés? La Republica. Nos informa, La Ultima encuesta del
instituto de integracion realizada a 2 200 personas en 19 departamentos de Peru
arrojo que el 58% de peruanos sufre de estrés, el estudio detall6 que las mujeres

acarrean mas estrés (63%) que los hombres (52%) “trastornos de ansiedad



Inducidos por un fuerte estrés causan infarto al corazon o accidentes
cerebrovasculares, por ende es primordial poner atencion a los sintomas fisicos
y mentales tales como, dolor de cabeza, taquicardia, cansancio cronico e
inestabilidad emocional “, asi lo comentdé el doctor Edmundo Velazco de
Hispanoamericana de Programacion Neurolinguistica (PNL). El estrés laboral se
manifiesta cuando las demandas del entorno laboral son mayores por la
situacién de tener a los colaboradores bajo presion. El estrés ha sido reconocido
como un peligro de la actualidad en el trabajo, siendo un desafio tanto para la

seguridad, asi como la salud que se afrontan las empresas de nuestro pais.

A nivel local, existen diversas empresas dedicadas al rubro de telemarketing
comunmente se encuentran en Lima , y en su mayoria son transnacionales
guienes vienen a invertir en la Capital y recurren a contratar en su mayoria
jovenes universitarios ,quienes trabajan para costear sus estudios ademas por
la necesidad frecuente de personal que requieren , los mismos estan sometidos
a realizar o recibir llamadas muchas veces de clientes dificiles de lidiar, y sobre
todo a las metas que estan sometidas a lograr sin embargo ,dichas empresas
muchas veces no cumplen con lo prometido en la postulacién laboral .Ante estas
actividades que realizan genera estrés laboral y como consecuencia tener un
desempeiio deficiente por la actitud que demuestran los colaboradores. Por ello,
Lira, J (20 octubre, 2016).Disefio corporativo: ¢.como reducir el estrés en un call
center? Gestion, Nos informa: Julia Granda, gerente de proyectos de disefio
DRRP (division de oficinas) el disefio corporativo impulsa a la productividad de
los colaboradores en las empresas, la cual busca espacios abiertos como la
circulaciéon del aire y la forma de la silla facilitando el confort y la productividad,
siendo necesario para abogados y tele operadores en un call center ya que le
otorga energia ademas de la psicologia del color y espacios de relajamiento

hacen que el tele operador no se estrese demasiado.

Por ello, las empresas de este rubro requieren tener mayor atencién de sus
colaboradores, puesto que al estar sentados muchas horas realizando llamadas
tienden a frustrarse y sentirse estresados en muchos casos las personas llevan

dos actividades realizadas al dia como es trabajar y estudiar o incluso las
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actividades del hogar ademas para lograr mayor productividad tiene que existir

un buen desempefio laboral.

En este estudio se busca indagar y recopilar informacion acerca del estrés y su
relacién en el desempefio de los colaboradores de una empresa de call center
ubicada en Lima.

1.2 Trabajos previos:
1.2.1. Antecedentes nacionales:

Chévez L. (2016) investigd en su tesis titulada “el estrés laboral y su efecto en
el desempefio de los trabajadores administrativos del area de gestion comercial
de electro sur s.a. en el periodo 2015” (tesis de licenciatura, Universidad Privada
de Tacna, Pert).Cuyo propoésito de investigacion determinar el efecto que existe
entre Estrés Laboral y el Desempeiio de los trabajadores administrativos de
Electro sur S.A. teniendo como actividad principal la distribucion vy
comercializacion de la energia eléctrica en los departamentos de Tacna y
Moquegua .Plantea un Manual de prevencion del estrés laboral, enriqueciendo
el desemperio de los colaboradores. Presentando una investigacion basica-pura,
descriptiva. Empleando la encuesta, constituida por 25 preguntas. Teniendo
como poblacion 32 colaboradores administrativos y operativos del area comercial
de ELECTROSUR S.A, siendo los resultados a los 32 trabajadores opinaron
19(59,4%) percibieron que el estrés laboral es bastante, mientras que por
6(18,8%) percibieron que hay mucho estrés laboral. Y en la variable desempefio
de los 32 trabajadores encuestados; 25(78,1%) mencionan que existe bastante
exigencia del desempefio laboral, mientras que 7(21,9%) percibieron un poco de

exigencia en el desempefio.

Concluyéndose un alto estrés laboral debido al exceso de trabajo asi como la
obligacion en su desempefio manifestindose en sus destrezas laborales. Por

ende, se ha desarrollado estrategias de mejora en el desempefio laboral.
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Salirrosas, E. y Rodriguez, C. (2015) presentaron su tesis titulada” estrés
laboral y desempefio de los asesores de banca por teléfono del banco de crédito
del Perq, distrito de la esperanza” (tesis de licenciatura, Universidad Privada
Antenor Orrego, Trujillo, Pert).la que tuvo como determinar la relacion entre el
nivel de estrés laboral y el desempefio de los asesores de banca por teléfono
gue laboran, se realiz6 mediante el disefio descriptivo correlacional aplicando la
encuesta para obtener datos, Su poblacién de estudio son los asesores actuales
del centro de Contacto BCP-Sede La Esperanza, 175 personas. Como resultado
se establecid la relacion inversamente significativa entre el nivel de estrés y el
desemperfio laboral, la causa es el exceso trabajo, escaza comunicacién y mal
trato por parte de sus superiores. Para ello, se requiere laborar en equipo, y
buenas relaciones interpersonales ademas de escuchar los inconvenientes de

los asesores en el Centro de Contacto de Banca por teléfono BCP.
1.2.1. Antecedentes Internacionales:

Alvarez, H. (2015) investigd en su tesis titulada.” estrés laboral en el desempefio
del personal administrativo de un nudcleo universitario publico” (tesis de Pos
grado, Universidad de Carabobo, Campus Morita-Venezuela) ,quien tuvo como
objetivo establecer la relacion entre el estrés laboral y el desempefio del
trabajador administrativo de un Nucleo Universitario Publico Venezolano, realizo
la investigacion de tipo correlacional-experimental, la muestra probabilistica
intencional conformada por 41 trabajadores administrativos. Cuya técnica fue la
observacion directa y encuesta, utilizando como instrumento los cuestionarios:
Factores Psicosociales Test de Navarra, Estrés Laboral de la Organizacion
Internacional del Trabajo, y los resultados de la Evaluacion de Desempefio de la
Institucidn, para su analisis se utilizo la estadistica descriptiva. Se concluyd que
existe una incidencia directa entre el estrés laboral y desempefio condicionado
por factores psicosociales y agentes estresores presentes en el ambiente de
trabajo con una asociacion lineal alta, negativa proporcional de 0,662.para ello,
se recomienda prevenir y manejar el estrés laboral, minimizar factores
psicosociales, promover actividades de concientizacion y recreacion, revisar

procesos gerenciales de la institucion
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Arizdbala, M (2017) reporto en la tesis titulada “estudio comparativo del nivel
de estrés laboral y sus factores predominantes, en las agencias del Austro: El
Arenal, El Vergel, y Av. Espafia” (tesis de licenciatura, Universidad de Azuay,
Cuenca, Ecuador)., se realiz6 un estudio no experimental cuantitativo-
transversal .El propdsito de identificar el nivel de estrés laboral que sufren los
empleados del banco del Austro, especialmente de aquellos que prestan sus
servicios en dichas agencias consideradas agencias grandes dentro de la ciudad
mediante el cuestionario de estrés laboral JSS (Job Stress Survey) la cual mide
el indice de estrés laboral y escalas de severidad y frecuencia basadas en el total
de items que hacen la prueba con el fin de identificar cudles son los factores
predominantes y su grado de incidencia en el estrés de los colaboradores ,
concluyéndose que la agencia con mayor nivel de estrés laboral es la Av. Espaia
con un 53% puntuando en un nivel de Pc 60, ubicado dentro un rango alto dentro
de la escala de indice de estrés laboral ,y el factor predominante es la falta de
apoyo de la organizacion mientras que la agencia “ El Arenal, y la agencia El

Vergel” se ubican en una escala medio-bajo evaluadas por el cuestionario.

1.3 Teorias relacionadas al tema.
1.3.1 Estrés Laboral
Acerca del estrés laboral la (OMS, 2004). Se refiere:

Es la reaccidon que tiene la persona en base a las obligaciones y presiones
laborales que no son adaptables a sus conocimientos y destrezas, sin embargo,

tienen la disposicion para enfrentarlo. (p.3).

Asimismo Matteson e Ivancevich (1987, citado en Otero ,2011) define al estrés
laboral como:” una respuesta adaptativa que es consecuencia de una accion,

situacion o evento laboral que supone una demanda especial para la persona”.
(p.50).
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Teoria modelo demanda /control- apoyo social de Robert Karasek

Ahora bien, la teoria de Karasek propone la comparacién y los sistemas de
ejecucion en la psicologia laboral. De acuerdo a Vieca, Alello (2014) se refier{e:

A la teoria de karasek, en funcion a las exigencias psicolédgicas del trabajo y el
control del mismo ademas del apoyo que le brindan a los colaboradores. A la
demanda se refiere al nivel de produccién de la empresa, es decir una demanda
elevada se da por la rapidez y cantidad del trabajo, asimismo déficit
concentracion por el exceso de obstaculos y la sujecion a otros. En cambio, el
control, se somete al organigrama de la organizacion, es decir a los recursos que
le proporcionan sus superiores, a fin de enfrentar las demandas, ello depende de
sus habilidades y formacién. Por consiguiente, al apoyo social, siendo estos los
recursos humanos, materiales, emocionales que le facilitan sus superiores y

compainieros. (p.362)
a. Dimensidén: Factores psicosociales

Cortes (2007) define:

Conjunto de interacciones entre una parte de la empresa, el contenido del trabajo
y el entorno, asi como la persona con su particularidad individual y su entorno
extra-laboral que pueden ser perjudicial sobre la seguridad, salud, rendimiento,
y satisfaccion del trabajador (p.596).

Uribe, (2015) menciona:

Se le atribuye a lo inconveniente como: salud mental, psicoterapia o también
violencia e intervencion comunitaria, adicciones e intervencion organizacional

correspondiente a la salud de los colaboradores. (p. 6)

Asimismo, Diaz (2009), se refiere a los factores causantes del estrés como son:
MEDIOAMBIENTALES: se refiere a los derivados del medio del trabajo, tal es el

caso de ruidos vibraciones, etc.

PSICOLOGICOS: hace referencia a la sobrecarga del trabajo, sensacion de
incompetencia para la funcién de sus tareas, incomodidad en el puesto de

trabajo. etc.
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PERSONALES: tenemos a la inseguridad, deficiente capacidad y formacion, no
adaptabilidad al puesto. Ahora bien estos factores serdn manifestados en la
manera coOmo actla el colaborador y se expresa en su comportamiento. Por tal
motivo es necesario conocer los factores causantes del estrés en la empresa
para examinar que es lo ocasiona incomodidad al colaborador al efectuar sus

actividades. (p.9).

»Indicadores
Salud mental
Segun Serrano (2002) define:

Como el aporte a la persona al mundo y asi mismo con el maximo de efectividad
y felicidad, no es solo eficiencia o satisfaccion o de acatar reglas de un grupo,
esto es a una conducta socialmente apreciada y una aptitud feliz, a esto se le

denomina una mente sana. (p.213).
Violencia
Segun Gonzéles, Mateo, Gonzales (2003) se refiere:

A los insultos, amenazas o agresion fisica o psicolégica practicadas contra un
trabajador ya sean por personas ajenas a la organizacion o sus propios

compafieros y ponen en peligro su salud y bienestar. (p.165).
Salud fisica
De acuerdo a Tejeda, Nuviala, Diaz (2016) se refiere:

Al grado mas alto posible del bienestar fisico, psicolégico, y social, asi como la
disposicion funcional posibilitando los factores sociales en los que vive sumergido

el individuo y la sociedad. (p.13).
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b. Dimension: Estresores laborales

Segun Uribe, (2015) se refiere a:

Los agentes que origina estrés sin afectar la posicibn durante cualquier
interaccion de individuos o diversos procesos asociados a la produccion, asi

como también dadas por la exigencia o carga laboral. (p.10)

De acuerdo a Tenorio, Medina (2008) define a:

Son aquellos impulsos o acontecimientos que produce estrés en el individuo su
causa puede ser psicosocial o bioldgico derivados de fuentes internas o externas
(p. 140).

»Indicadores:
Agentes estresores
Segun Tenorio, Medina (2008) define a los agentes estresores como:

Fuentes internas o externas. Externo (factores psicosociales como temor a ser
evaluado socialmente), interno originados a nivel intrapsiquico que pueden ser
biologico (tenemos a las inclemencias climaticas, ruidos, etc.), fisiolégico
(manifestaciones fisiologicas como depresion), cognitiva (patologia psicolégica.
(p.14

Exigencia laboral
De acuerdo a Fernandez (2005) Define como:

El deterioro de la capacidad fisica y mental de una persona luego de haber
ejecutado un trabajo durante un lapso de tiempo caracterizada porque el
colaborador disminuye su actividad se siente cansado, sus movimientos son

torpes e inseguros, y déficit productividad. (p.121).
1.3.2 Desempefio laboral

Con respecto al desempefio laboral Stoner (1994, citado en Mora, Guerra, 2007)

Se refiere:
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Es la forma como los colaboradores laboran eficazmente para lograr metas

sometidas a normas decretadas. (p.510).

Robbins (2004 citado en Mora, Guerra, 2007) define al desempefio como:

La determinacion de metas, Impulsando a la accién para incremento del

desempefio. (p. 564).

Benavides (2002, citado en Mora, Guerra, 2007) se refiere al desempefio como

competencia:

Es la conducta y habilidades que tiene un individuo en su actividad laboral para
efectuar sus obligaciones eficazmente. (p. 72).

Teoria de la Equidad de Adams

Vélaz (1996) afirma que los colaboradores se sienten motivados por la intencion
de ser tratados equitativa y justamente. Si los colaboradores son muy bien
tratados, aumentara su motivacion para laborar, al mismo tiempo su
productividad, pero si se las trata injustamente o desigual estaran motivados para
indagar una estrategia y poner en practica y compensar la falta de equidad.
Asimismo considera que la motivacion proviene de un proceso social donde el
colaborador evalla sus esfuerzos y recompensas que recibe a cambio,

posteriormente compararlo con sus compafieros (p.156).
Teoria de E.R.C de Clayton Alderfer

Segun Robbins (2004) nos menciona acerca de esta teoria expuesta por Alderfer,

donde considera a tres necesidades basicas de las personas como son:

NECESIDADES DE EXISTENCIA (E): hace referencia a los elementos
materiales para la subsistencia de la persona y especie (engloba a las
necesidades fisiol6gicas y seguridad de Maslow)

NECESIDADES DE RELACION(R): se refiere a las relaciones interpersonales,
sentirse parte de un grupo como dar y recibir afecto (abarca a las necesidades y

estima de Maslow)
17



NECESIDADES DE CRECIMIENTO (C): se refiere a los deseos para el
crecimiento personal y el alto valoracion de si mismo (alude a las necesidades
de autorrealizacion de Maslow) (p.161).

Con respecto a la teoria de Alderfer, concuerda a la piramide de Maslow, pero
solamente se basa en tres necesidades bésicas del individuo, es decir de los més
a menos concreto, por tal motivo es indispensable motivar a los colaboradores

en base a las necesidades expuestas en la teoria.

Teoria de la atribucién de Fritz Heider

Asimismo, Robbins (2004) nos detalla la siguiente teoria de cdmo se evalua el
comportamiento de las personas: esta teoria sefiala que cuando examinamos el
comportamiento de alguien, definimos si sus causas son internas o externas, es
decir a lo interno se refiere, a lo que esta bajo el control del individuo, en cambio
a lo externo es el resultado de otros agentes, es decir la condicidén fuerza la
conducta del individuo. En este caso puede ser, si uno de los colaboradores llega
tarde yo pienso que se quedd dormido o tuvo celebrando de madrugada, es la
causa interna, o pueda ser la demora a un accidente automovilistico, es la
atribucion externa. (p.45).

a. Dimensién: Comportamiento del trabajador

Crepeau, Cohn, Schell (2005), nos define al comportamiento ocupacional como:
Aquellas actividades que llenan el tiempo del trabajador, denotan logro y se
destinan a las realidades econdmicas de la vida, comprometen un trabajo
rutinario asi como juego y descanso en un entorno fisico, temporal y
social.(p.210)

Asimismo, Chiavenato (2009) nos detalla: son las acciones de las personas que
laboran en una organizacion, es decir las actitudes donde denotan si tiene
cansancio fisico o emocional, la atencién, aprendizaje y motivacion que le
brindan. (p.6).
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>Indicadores

Cansancio emocional
Otero (2011) define:

Es la Conmocién de estar emocionalmente fatigado por las actividades
habituales, haciendo que los colaboradores sientan que no puedan dar mas de
si mismo, debido a la falta de energia y de recursos emocionales. (p.165)
Atencion
Segun Novel (2010) define a la atencién como:

Estar atento a las diferencias y conflictos en el trabajo, es decir en el equipo de
trabajo, a fin de prevenirlos y tratarlos de manera tranquila con buenos resultados
ademas si anhelamos que los equipos de trabajo se valoren entre si, es
imprescindible dotarles de recursos cercanos para ser competentes como
mediadores inter-pares recurso que debe desarrollarse en las organizaciones

para resolver diferencias y fomentar el dialogo. (p.104).

Motivacion

Gonzales, Mateo, Gonzales (2003): Es la energia que activa a una persona

hacer una accién a lograr un objetivo, previo a una necesidad. (p.147).
b. Dimension: Objetivos organizacionales

Ahora bien Alba (2008) define a los objetivos como: fundamental importancia
para el éxito de las organizaciones ,ya que abastecen direccién, evolucionan,
unen, descubren prioridades posibilitan coordinacién y son primordial para la
labor de control, motivacion, organizacion y planificacion, a su vez necesitan ser
medibles ,razonables ,claros ,coherentes y estimulantes .para su realizacion
requieren ser descrito en el nivel de la direccion en la organizacion previo al

estudio de la matriz FODA y en concordancia a la mision.(p.42).
Tirso (2008), Son elementos de las metas y el resultado deseado de un sistema

organizado que se aspira o anhela lograr en un tiempo determinado, cuentas con

criterios: focalizado en el resultado, coherentes, especificos y medibles, tiempo
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especifico, caracter rutinario e innovadores ademas agregan algo nuevo a la
organizacion. (p.189).

De acuerdo a Ruiz (2007.) Menciona las funciones de los objetivos
organizacionales:

-sirve como orientacion, es decir a lo que se pretende llegar

-permite planes y programas de actuacion

-garantizan legitimidad a los miembros

-proporciona medida de éxito a la organizacion. (p.98).

»Indicadores
Recursos de la empresa
Segun Alegre (2004) menciona:

Aquellos recursos tangibles (lo que se puede tocar como las maquinarias) e
intangibles (conceptos abstractos como los sentimientos o inteligencia de un
equipo de trabajo) de una empresa por un tiempo notable y posibilitan su

direccion ademas establecen estrategias que enriquezca su eficiencia y eficacia.
(p-39).

Direccion
Segun Reyes (2005) se refiere a la direccion como:

Origen de la administracion en el que se alcanza la realizacion efectiva de lo
proyectado por medio del poder del administrador a base de toma de

decisiones, examinando que se ejecuten adecuadamente. (p.350)

1.4. Formulacion del problema

Problema general

¢,Cudl eslarelacién entre el estrés laboral y el desempefio de los colaboradores

de la empresa Teleavance S.A. C en el distrito de Miraflores Lima, 20177
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Problemas especificos:

¢ Cudl es la relacion entre los factores psicosociales y el comportamiento de los
colaboradores de la empresa Teleavance S.A.C en el distrito de Miraflores
Lima, 20177

¢Cuél es la relacion entre los estresores laborales y los objetivos
organizacionales de la empresa Teleavance S.A.C en el distrito de Miraflores
Lima, 20177

1.5. Justificacion al estudio

Teodrica

El presente trabajo de investigacion puede servir como medio revelador para
otros beneficiarios con tesis que tengan correlacion con las variables planteadas,
ya que cuenta con diversos puntos de vista con afinidad al tema que puede ser
apto para investigaciones posteriores.

Practica:

La siguiente investigacion se justifica ya que hoy en dia, lo primordial de muchas
empresas es lograr la competitividad y crecimiento en el mercado, bajo esa
perspectiva necesitan conocer como estan guiando a su capital humano al
mismo tiempo examinar su desempefio laboral que estan teniendo sus

colaboradores, a fin de corregirlo.

Los resultados de este estudio proporcionaran informacion basica para la
adopcion de medidas preventivas del estrés laboral que incentiven un mejor

desempenfio de sus colaboradores.
Social:

Actualmente se presentan obstaculos en las relaciones.Familiares-trabajo y
estudio, tiempo libre-ocio, relaciones jefe-colaboradores y compafieros, agrado
con el trabajo, motivacion, logro y reconocimiento .por consiguiente este trabajo
ayudaria a diagnosticar y a la vez prevenir el estrés laboral en los colaboradores
del call center Teleavance S.A.C a fin de impulsar un mejor y adecuado
desempenio laboral.
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1.6. Hipotesis:
Hipotesis general:

Existe una relacion entre el estrés laboral y el desempefio de los colaboradores

de la empresa Teleavance S.A.C en el distrito de Miraflores Lima, 2017

Hipotesis especificas:

Existe una relacién entre los factores psicosociales y el comportamiento de los
colaboradores de la empresa Teleavance S.A.C en el distrito de Miraflores
Lima, 2017

Existe una relacion entre los estresores laborales y los objetivos organizacionales

de la empresa Teleavance S.A.C en el distrito de Miraflores Lima, 2017

1.7. Objetivos

Objetivo General

Determinar la relacion entre el estrés laboral y el desempefio de los
colaboradores de la empresa Teleavance S.A.C en el distrito de Miraflores Lima,
2017

Objetivos Especificos

Determinar la relacion entre los factores psicosociales y el comportamiento de
los colaboradores de la empresa Teleavance S.A.C en el distrito de Miraflores
Lima, 2017

Determinar la relacion entre los estresores laborales y los objetivos
organizacionales de la empresa Teleavance S.A.C en el distrito de Miraflores
Lima, 2017
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Il. METODO
2.1 Método de investigacion

El método de investigacion que se realizé es HIPOTETICO-DEDUCTIVO, segtn
Bernal (2010),” consiste en un procedimiento que parte de unas aseveraciones
en la calidad de hipétesis y busca refutar o negar tales hipotesis, deduciendo de

ellas conclusiones que deben confortarse con los hechos”. (p.60).

Se utilizé este método porque se planted hipétesis las cuales van hacer

comprobadas.

2.1.1 Tipo de investigacion:

Segun Behar (2008) Expone que la presente investigacion, es de tipo
APLICADA:

La investigacion aplicada [...] se caracteriza porque indaga la practica o
utilizacion de los conocimientos adquiridos, la misma se encuentra relacionada
con la investigacion béasica, pues depende de los resultados y avances de esta

Ultima, quien rebusca comprobar la teoria con la realidad. (p.20).

2.1.2 Nivel de la investigacion

En la presente investigacion se emple6 un nivel DESCRIPTIVA-
CORRELACIONAL, por ello Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) nos

menciona que:

Las investigaciones descriptivas Indaga propiedades caracteristicas, asi como
perfiles de personas, grupos, comunidades, objetos o cualquier fenébmeno que

se someta a un estudio. (p.92).
Asimismo, nos menciona que el nivel correlacional:

Indaga la relacion o grado de asociacion que exista entre dos o mas variables en

una muestra o ambiente en particular. (p.93).
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2.1.3 Disefio de investigaciéon
El estudio cuenta con el disefio NO EXPERIMENTAL — TRANSVERSAL.
Asimismo, Hernadndez, Fernandez y Baptista (2014) comentan:

Los disefios no experimentales, es un estudio que se realiza sin la manipulacién
deliberada de las variables, se analizan los fendmenos en su ambiente natural.
(p.-152).

Por consiguiente, se refiere a los:

Disefos transeccional o transversal recogen dato en el momento especifico, y
tiempo unico. Cuyo objetivo es explicar variables, a fin de examinar la

repercusion en el momento determinado. (p.154)

2.2. Variables Operacionalizacion

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) nos menciona acerca de la
variable:
Es una propiedad que puede ser investigada y tiene una variacion, al medirse u

observarse. (p.105)
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Matriz de Operacionalizacién: Estrés laboral y su relacion con el desempefio de los colaboradores de Teleavance S.A.C. en el distrito de
Miraflores -Lima, 2017

. , : : N° de Escala de
variable Dimensiones Indicadores ., . Instrumento .,
Posicion items medicion
salud mental 1,2 2
Estrés laboral: Aamodt (2010), Violencia 3 1
. L Factores

es el estimulo psicologica o sicosociales _
también  fisica a los| P Salud fisica 4.5 2
acontecimientos o0 sucesos de AGENIES BSES0res 3
la vida (..) los cuales se g 6.7.8
denominan estresores, tal es el
caso de una: boda, entrevistas Estresores . .
de empleo, presion laboral etc. laborales Exigencia laboral 2 : .
(p.557) 9,10 cuestionano | - ;o
P ' ’ tipo likert

Cansancio emocional 11,12 2
Desempefio de los Comportamlento Atencién 13 1

del trabajador

colaboradores : S
comportamiento del trabajador Motivacion 14,15 2
para lograr objetivos propuestos Recursos de la empresa | 16,17,18 3
asi como organizacionales Objetivos T
(Chlavenato:2000:35,. citado en organizacionales Direccion 5
Quintero,Africano,Faria,2008) ) 19 20
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2.3 Poblacion y Muestra
2.3.1 Poblacién:

De acuerdo a la poblacion Hernandez R (2014) nos detalla: Es el grupo donde

coinciden especificamente (p.174).
Es decir, por la singularidad de volumen, espacio y periodo.

Para la presente investigacion la poblacion esta constituida por 100
colaboradores de la empresa TELEAVANCE S.A.C. en el distrito de Miraflores,
constituyéndose solamente a los que realizan ventas telefonicas para el servicio

a Movistar, asi como en el turno tarde.

2.3.2 Muestra:
De acuerdo a Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) alude a la muestra como:

Un subgrupo de la poblacién del cual se reunen datos siendo definidas y

delimitadas ademas debe ser especifico de la poblacion. (p.173).

El tipo de muestra probabilistica —aleatoria simple, de acuerdo a Hernandez,

Fernandez y Baptista (2014) nos menciona:

Todos los elementos de la poblacion tienen la misma probabilidad de ser
escogidos logrando definir las caracteristicas de la poblacion y el tamafio de la

muestra por medio de una opcion aleatoria. (p.176).

Para la presente investigacion se ha tomado una muestra la cual ha sido
seleccionada aleatoriamente, las mismas que se dieron mediante la encuesta,

previamente validada mediante el alfa de cronbach.
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Para la estimacion de la muestra se empled la formula correspondiente:

N — NZ?PQ
~ e2(N—-1) +Z2PQ

Donde:

Muestra(n)

Nivel de confiabilidad 95%
Poblacion(N) 100
Valor de distribucion(Z) 1.96
Margen de error(e) 5%
Porcentaje de aceptacion (P) 50%
Porcentaje de no aceptacion (Q) 50%

B (100)(1.96)%(0.5)(0.5)
~(0.05)2(100 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)

N

Siendo el total de muestra para la presente investigacion conformado por 80
colaboradores de TELEAVANCE S.A.C, en el distrito de Miraflores.
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2.4 técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1 Técnica de recoleccion de datos

Encuesta

El método que se empledé para la recolecciébn de datos en la presente
investigacion, es la encuesta, puesto que permite recoger informacién por medio
de respuestas otorgadas por los encuestados de acuerdo al cuestionario o
preguntas preparadas para la investigacion.

Con respecto a la encuesta o cuestionario Hernandez, Fernandez, Baptista
(2014) se refiere:

Al conjunto de preguntas en relacion a una o mas variables medibles, siendo
acorde al planteamiento del problema e hipotesis. (p.217).

2.4.2 Instrumento de recoleccion datos

Cuestionario- escala de Likert, nos refiere

Hernandez, Fernandez y baptista (2014) se refieren:

Conjunto de items, dadas en forma de afirmaciones y juicios, a fin de medir la
reaccion del individuo, acorde de una o cinco categorias de la escala, asignados

numéricamente. (p.238)

El instrumento cuenta con 20 preguntas las cuales estan repartidas, 10
preguntas para la variable 1 (estrés laboral) y 10 para la variable 2 (desempefio
de los colaboradores). El cuestionario esta dirigido a los colaboradores de la
empresa TELEAVANCE S.A.C.

2.4.3 Validez

El cuestionario fue sometido a juicios de expertos en investigacion de la carrera
de administracion de empresas quienes validaron el instrumento con su

respectiva firma, concluyendo como opinion “si cumple”. Dichos expertos son:
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a) Dr. Pedro Costilla Castillo
b) Mg. Edith Geobana Rosales Dominguez

c) Mg. Carlos Casma Zarate

2.4.4 Confiabilidad

Hernandez, Ferndndez, Baptista (2014) se refiere a la confiabilidad como:
Grado en que el instrumento, aplicada al mismo individuo u objeto, genera

resultados consistentes y coherentes. (p.200).

Tabla 1:

Medidas de consistencia interna e interpretacion de resultados

Alfa de cronbach

Valor Nivel de aceptacion
0.25 Confiabilidad baja
0.5 Confiabilidad media
0.75 Confiabilidad aceptable
0.95 Confiabilidad elevada

fuente: Elaborado en base a Hernandez, Fernandez y Baptista (2010)

La confiabilidad del instrumento se realizO con el método de alfa cronbach,
ingresando los datos recolectados al estadistico SPSS 22, efectuada a la
muestra, que corresponde a la muestra de 80 colaboradores de TELEAVANCE

S.A.C, de Miraflores, contando con 20 preguntas.
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Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 20 100,0

Casos Excluido 0 0
Total 20 100,0

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

FUENTE: Estudio de estrés laboral y desempefio de los colaboradores , 2017

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,935 20

FUENTE: Estudio de estrés laboral y desempefio de los colaboradores, 2017

Interpretacion:

El resultado obtenido mediante el analisis estadistico de fiabilidad (Alfa
Cronbach) indica que la prueba es confiable, ya que dio un valor de 0.935, es

decir el grado de fiabilidad del instrumento y de los items se considera alto
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2.5 Métodos de analisis de datos

Se empled el método cuantitativo, utilizando la estadistica descriptiva, a través
de la presentacion de tablas, e interpretaciones ademéas de usar la estadistica
inferencial, a fin de llevar a cabo la generalizacién de resultados con el que se
comprobara las hipétesis.

Para analizar con mayor exactitud, los datos fueron sometidos al programa
estadistico SPSS.22

Se realiz6 el célculo de las dimensiones segun se plantea en la
operacionalizacion de variables, de este modo obtendremos variables de nivel

ordinal.

Luego se aplico la prueba de normalidad (distribucion normal de la variable) a las
dimensiones calculadas. Si las variables presentan una distribucion normal se

procedera a realizar el andlisis de correlacion.

Utilizando el R Pearson, y si las variables no presentan una distribucion normal

se utilizo el coeficiente de correlacion Rho de Spearman.
2.6 Aspectos éticos

La presente investigacion se realizé de acuerdo a las normas y principios de la
Universidad Cesar Vallejo. toda la informacién explicada en las hojas anteriores
son propias de su autoria, ademas se respetd las convicciones politicas,
religiosas y morales de todo desarrollo de recoleccion de datos para iniciar con

la investigacion.
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[ll. RESULTADOS
3.1 El andlisis descriptivo de los resultados

El andlisis de los resultados se dio a la muestra de 80 colaboradores encuestados
de la empresa Teleavance S.A.C, en el distrito de Miraflores, Lima-2017.

Tabla 2:

Dimension de factores psicosociales en los colaboradores sobre la opinion de

estrées laboral de un call center ,2017

' _ Porcentaje ~ Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

Valido valido acumulado
En desacuerdo 4 5 5 5
Indiferente 20 25 25 30
De acuerdo 42 52.5 52.5 82.5

Totalmente de
14 17.5 17.5 100
acuerdo

Total 80 100 100

Fuente: Reporte del SPSS.22

Interpretaciéon

De acuerdo a los resultados podemos observar que un 52.5% de los
encuestados reveld estar “de acuerdo” con respecto a los factores
psicosociales que existen actualmente la empresa, la cual genera estrés en
el ambiente de trabajo ademas el 25% se encuentra “indiferente” asi como

17,5% se encuentra “totalmente de acuerdo”, y un 5% esta en “desacuerdo
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Tabla 3:

Dimension de estresores laborales en los colaboradores sobre la opinion de estrés

en un call center,2017

Porcentaje  Porcentaje

Valido Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 2 2.5 2.5 2.5
Indiferente 15 18.8 18.8 21.3
De acuerdo 30 37.5 37.5 58.8
Totalmente de acuerdo 33 41.3 41.3 100
Total 80 100 100

Fuente: Reporte del SPSS.22

Interpretacion

De acuerdo a los resultados podemos observar que un 41,3% de los
encuestados reveld estar “totalmente de acuerdo” con los estresores
laborales que existe actualmente la empresa, lo cual genera presion y
estrés, asimismo un 37,5% se encuentra "de acuerdo” asi como 18,8%

“indiferente”, y un 2.5% esta en “desacuerdo”.
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Tabla 4:

Dimension del Comportamiento del trabajador sobre la opinion del

desemperio laboral en un call center ,2017

' _ Porcentaje  Porcentaje
. Frecuencia Porcentaje .
Valido valido acumulado
En desacuerdo 2 2.5 2.5 2.5
Indiferente 10 12.5 12.5 15
De acuerdo 35 43.8 43.8 58.8
Totalmente de acuerdo 33 413 413 100
Total &0 100 100

Fuente: Reporte del SPSS.22

Interpretacion:

De acuerdo alos resultados podemos observar que un 43.8% de los encuestados
revelé estar “de acuerdo” con el comportamiento del trabajador que existe
actualmente la empresa, evidenciandose en el desemperfio laboral , asimismo un

41.3% se encuentra "totalmente de acuerdo” asi como 12.5% “indiferente”, y un

2.5% esta en “desacuerdo”.
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Tabla 5:

Dimension de Objetivos Organizacionales en los colaboradores sobre la opinién

del desempefio laboral en un call center,2017

) ) Porcentaje  Porcentaje
. Frecuencia Porcentaje .
Valido valido acumulado
En desacuerdo 2 2.5 2.5 2.5
Indiferente 13 16.3 16.3 18.8
De acuerdo 43 53.8 53.8 72.5
Totalmente de acuerdo 27.5 27.5 100
Total 80 100 100

Fuente: Reporte del SPSS.22

Interpretacion:

De acuerdo alos resultados podemos observar que un 53.8% de los encuestados
revelé estar “de acuerdo” con los objetivos organizacionales que existe
actualmente la empresa, evidenciandose en una evaluacion de desempefio
laboral, asimismo un 27.5% se encuentra” totalmente de acuerdo” asi como

16.3% “indiferente”, y un 2.5% esta en “desacuerdo”.

3.2 Prueba de Hipotesis de la investigacion

A continuacién, analizaremos el tipo de estadistico en la prueba de hipétesis.

Existen dos grupos estadisticos: Paramétrico y el No Paramétrico.

Estadistico Paramétrico:

» La variable tiene que ser cuantitativas

» La distribuciéon de la muestra debe ser normal

» Varianzas iguales (moda, mediana, media)
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Estadisticos No Paramétrico:
Cuando una de estas caracteristicas mencionadas anteriormente no se

cumple, siendo la prueba no paramétrica.
Prueba de normalidad de la muestra
Si: N > 50 entonces utilizamos Kolmogorov-Smirnov
Ho: La distribucion es normal
Hq La distribucion no es normal
Regla de decision:
Si la Sig E < sig | se rechaza la hipétesis nula
Si la sig E > sig | se acepta la hipodtesis alterna

Tabla 6:

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
ESTRES LABORAL ,218 80 ,000 792 80 ,000
(agrupado)
DESEMPENO DE
LOS
COLABORADORES ,199 80 ,000 ,794 80 ,000
(agrupado)

a. Correccion de la significacion de Lilliefors
fuente: Reporte del SPSS 22

Interpretacién: Se observa en la tabla que con una poblacion de 80
colaboradores en la correlacidn entre las dos variables, se utilizé la prueba de
Kolmogorv-smirnov, quien nos indica un nivel de significancia menor a 0.05, Sig.
E 0.00 <0.05 Sig. I, es decir rechazamos la hipotesis Ho (hipotesis nula),

seguidamente aceptamos la Hq (hipétesis alterna), es decir la distribucion de los
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datos de la muestra no es normal, y la estadistica a utilizar en la demostracion

de mis hipotesis de esta investigacion serdn estadisticos no paramétricos

Tabla 7:

Escala de correlacion de hipotesis

Rango Correlacion
-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.50 Correlacion negativa media
-0.25 Correlacion negativa débil
-0.10 Correlacion negativa muy débil
0.00 No existe correlacion alguna entre las variables
+0.10 Correlacion positiva muy débil
+0.25 Correlacion positiva débil
+0.50 Correlacion positiva media
+0.75 Correlacion positiva considerable
+0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Metodologia de la investigacion(Hernandez, Fernandez y Baptista ,2014)
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3.2.2 Prueba de hipoétesis general

En la investigacion usaremos el estadistico, no paramétrico, puesto que no
cumple con las condiciones anteriormente mencionadas. En este caso usaremos
el estadistico de Spearman, el instrumento de recoleccion de datos es el

cuestionario tipo Likert y la escala de medicién ordinal.

Hipotesis general

He: Existe una relacion entre el estrés laboral y el desempefio de los
colaboradores de la empresa Teleavance S.A.C en el distrito de Miraflores-
Lima, 2017

Ho. No Existe una relacion entre el estrés laboral y el desempefio de los

colaboradores de la empresa Teleavance S.A.C en el distrito de Miraflores-
Lima, 2017

Ho: Existe una relacion entre el estrés laboral y el desempefio de los
colaboradores de la empresa Teleavance S.A.C en el distrito de Miraflores Lima,
2017

Regla de decision:
Si la Sig E < sig | se rechaza la hipotesis nula

Si la sig E > sig | se acepta la hipétesis alterna
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Tabla 8:

Estrés laboral en relacion con el desempefio de los colaboradores en un

call center ,2017

Estrés Desempefio de los
laboral colaboradores
(agrupado) (agrupado)

Coeficiente
de 1,000 ,948

correlacion

Rho de

Spearman

*k

Estrés laboral
(agrupado) Sig.

. ,000
(bilateral)

N 80 80

Coeficiente
de ,948

Desempefio de los ~ correlacion

colaboradores

Hk

1,000

Sig.
(agrupado) _ ,000
(bilateral)

N 80 80

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

Fuente: Reporte del SPSS. 22
Interpretacién:

De acuerdo a los resultados obtenidos, mediante la prueba de Spearman nos
indica que las dos variables tienen una correlacion de 0.948,es decir que es una
correlacién positiva muy fuerte .Por otro lado , las variables de estudio poseen
un nivel de significancia (bilateral) con el valor (sig=0.00) es menor a 0.05, es
decir se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Hq).como
verdadera ,indicando que el estrés laboral si tiene relacién con el desempefio

de los colaboradores.
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Prueba de hipodtesis especificas

Hipo6tesis especifica 1

He1: Existe una relacion entre los factores psicosociales y el comportamiento de
los colaboradores de la empresa Teleavance S.A.C en el distrito de Miraflores
Lima, 2017

Ho: No existe una relacion entre los factores psicosociales y el comportamiento
de los colaboradores de la empresa Teleavance S.A.C en el distrito de
Miraflores Lima, 2017.

Hq: EXxiste una relacion entre los factores psicosociales y el comportamiento de
los colaboradores de la empresa Teleavance S.A.C en el distrito de Miraflores
Lima, 2017.

Regla de decision:

Si la Sig E < sig | se rechaza la hipotesis nula

Si la sig E > sig | se acepta la hipodtesis alterna

- Significancia de la investigacion representa el 5% =0.05
- Nivel de aceptacion 95%

- Valor critico (z) = 1.96
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Tabla 9:

Los factores psicosociales en relacién al comportamiento de los colaboradores en un

call center ,2017

Factores Comportamiento de
psicosociales los colaboradores
Rho de Coeficiente de -
. 1,000 ,912
Spearman correlacion
Factores psicosociales
Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80
Coeficiente de "
) ,912 1,000
correlacion
Comportamiento de
los colaboradores  Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

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

Fuente: Reporte del SPSS. 22
Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos, mediante la prueba de Spearman nos
indica que las dos variables tienen una correlacién de 0.912,es decir que es una
correlacién positiva muy fuerte .Por otro lado , las variables de estudio poseen
un nivel de significancia (bilateral) con el valor (sig=0.00) es menor a 0.05, es
decir se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Hq).como
verdadera ,indicando que los factores psicosociales si tiene relacién con el

comportamiento de los colaboradores
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Hipo6tesis especifica 2

He>: Existe una relacion entre los estresores laborales y los objetivos
organizacionales de la empresa Teleavance S.A.C en el distrito de Miraflores
Lima, 2017

Ho: No existe una relacion entre los estresores laborales y los objetivos
organizacionales de la empresa Teleavance S.A.C del distrito de Miraflores Lima,
2017.

Hqa: Existe una relacion entre los estresores laborales y los objetivos
organizacionales de la empresa Teleavance S.A.C del distrito de Miraflores Lima,
2017.

Regla de decision:
Sila Sig E < sig | se rechaza la hipotesis nula

Si la sig E > sig | se acepta la hipotesis alterna
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Tabla 10:

Los estresores laborales y su relacion con los objetivos organizacionales en un

call center, 2017

Estresores laborales

Obijetivos

organizacionales

Rho de

Spearman
Estresores
laborales
Objetivos

organizacionales

Coeficiente
de
correlacion
Sig.
(bilateral)

N

1,000

80

*k

,903

,000

80

Coeficiente
de

correlacion

Sig.
(bilateral)

N

*k

,903

,000

80

1,000

80

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

Fuente: Reporte del SPSS. 22

Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos, mediante la prueba de Spearman nos
indica que las dos variables tienen una correlacién de 0.903,es decir que es una
correlacién positiva muy fuerte .Por otro lado , las variables de estudio poseen
un nivel de significancia (bilateral) con el valor (sig=0.00) es menor a 0.05, es
decir se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Hq).como

verdadera ,indicando que los estresores laborales si tiene relacién con los

objetivos organizacionales.
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IV. DISCUSION
De acuerdo a los resultados que se obtuvieron en esta investigacion, en la que

se ha investigado la relacién entre el estrés laboral y el desempefio de los
colaboradores en la empresa Teleavance S.A.C, en el distrito de Miraflores, para
lo cual se realiz6 una encuesta con una muestra de 80 colaboradores. De la

investigacion se ha llegado a determinar lo siguiente:
POR OBJETIVOS:

Se tuvo como objetivo general determinar la relacion entre el estrés laboral y el
desempeiio de los colaboradores de la empresa Teleavance S.A.C en el distrito
de Miraflores -Lima, 2017.

Dichos resultados tienen coherencia con la tesis Alvarez Herly (2015), titulada.
“Estrés laboral en el desempeiio del personal administrativo de un nucleo
universitario publico-Venezuela “, Teniendo como objetivo establecer la relacion
entre el estrés laboral y el desempefio del trabajador administrativo de un Nucleo
Universitario Publico venezolano, los resultados obtenidos que existe una
incidencia directa entre el estrés laboral y desempefio condicionado por factores

psicosociales y agentes estresores presentes en el ambiente de trabajo
POR METODOLOGIA:

En la presente investigacion se utilizé el disefio descriptivo correlacional no
experimental, porque se basa sobre las realidades del hecho; es decir no se
manipularon las variables. Asimismo, es transversal, porque se realizd la

recoleccion de datos en un solo momento empleando el cuestionario.

Asimismo, estos resultados concuerdan con la investigacion Arizabala Maria
(2017) cuya tesis titulada,” estudio comparativo del nivel de estrés laboral y sus
factores predominantes, en las agencias del Austro: El Arenal, El Vergel, y Av.

Espana”. Se realizd un estudio no experimental cuantitativo-transversal.
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POR RESULTADOS

En la presente investigacion. De acuerdo en las opiniones de los colaboradores
de la empresa Teleavance S.A.C el 52.5% de los encuestados revel6 estar “de
acuerdo” con respecto a los factores psicosociales que existen actualmente la
empresa, la cual genera estrés en el ambiente de trabajo ademas el 25% se
encuentra “indiferente” asi como 17,5% se encuentra “totalmente de acuerdo”, y

un 5% esta en “desacuerdo.

Dichos resultados tienen una similitud con el estudio de Chavez Lisbeth. (2016).
Investigd en su tesis titulada “el estrés laboral y su efecto en el desempefio de
los trabajadores administrativos del area de gestion comercial de electro sur s.a.
en el periodo 2015”-Tacna de los resultados obtenidos de los 32 trabajadores
opinaron 19 (59,4%) percibieron que el estrés laboral es bastante, mientras que
por 6 (18,8%) percibieron que hay mucho estrés laboral. Y en la variable
desempeiio de los 32 trabajadores encuestados; 25 (78,1%) mencionan que
existe bastante exigencia del desempefio laboral, mientras que 7 (21,9%)

percibieron un poco de exigencia en el desempefio.
POR CONCLUSIONES

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre el
estrés laboral y el desempefio de los colaboradores de la empresa Teleavance
S.A.C en el distrito de Miraflores Lima, 2017, asi como los objetivos especificos,
con respecto a los resultados obtenidos estadisticamente se ha encontrado que
existe una relacion entre el estrés laboral y el desempefio de los colaboradores
de la empresa Teleavance S.A.C en el distrito de Miraflores Lima, 2017

Los resultados revelaron similitud con el trabajo de investigacion de Salirrosas,
Elmer. y Rodriguez, Claudia(2015),titulada estrés laboral y desempefio de los
asesores de banca por teléfono del banco de crédito del Perd, distrito de la
esperanza”-Trujillo, donde tuvo como objetivo determinar la relacion entre el nivel
de estrés laboral y el desempefio de los asesores de banca por teléfono del BCP,
concluyo que si existe relacion entre el nivel de estrés y el desempefio laboral ,
ademas se requiere laborar en equipo y buenas relaciones interpersonales asi

como escuchar los inconvenientes de los asesore
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V. CONCLUSIONES

Los objetivos planteados y la contratacion de las hipétesis se llegaron a las

siguientes conclusiones:

Primera:

Se determind la relacion entre el estrés laboral y el desempefio de los
colaboradores de la empresa Teleavance S.A.C; por lo tanto, concluimos que si
existe una relacion entre el estrés laboral y el desempefio de los colaboradores,
debido al volumen de trabajo y presiones laborales dando origen al estrés laboral.

Segunda:

Se determind la relacion entre los factores psicosociales y el comportamiento de
los colaboradores en la empresa Teleavance S.A.C, por lo tanto, concluimos
gue si existe una relacion entre los factores psicosociales y el comportamiento
de los colaboradores, dado por el trabajo excesivo, falta de apoyo por partes de
su superiores, y de claridad de las funciones, esto conlleva a los factores
psicosociales.

Tercera:

Se determind la relacion entre los estresores laborales y los objetivos
organizacionales de la empresa Teleavance S.A.C, por lo tanto concluimos que
si existe relacion entre los estresores laborales y los objetivos organizacionales.,
dado por el constante control y supervision asi como tratar con clientes
malhumorados generando los estresores laborales.
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VI. RECOMENDACIONES

En funcion de analizar los resultados obtenidos en la investigacion se propone
las siguientes recomendaciones para la empresa Teleavance S.A.C en el distrito
de Miraflores Lima, 2017.

Primera:

Se recomienda fomentar de manera duradero lazos de integracion vy
reconocimiento por parte de Teleavance S.A.C a sus colaboradores, evitando
las amenazas, presiones de lograr sus metas de ventas telefénicas al dia o mas
,ya que en muchos casos es dificil que siempre los clientes adquieren ,de lo
contrario, ensefarlo, motivarlo, y darle aliento que en el mundo de las ventas es
asi, pero que en los dias posteriores lo lograran ,ya que de esta manera se
conseguira un optimo equilibrio entre el manejo del estrés laboral y el desempefio

de los colaboradores.
Segunda:

Evitar los factores o riesgos psicosociales en los colaboradores tales como:
exceso de llamadas que se realizan al dia, cambios de turnos, rotacion o despido
del personal, y el demasiado control y supervision ademas la empresa tiene que
realizar actividades motivacionales diarias al inicio de la actividad laboral y contar
con supervisadores amables con buen trato y profesionales al alcance de los
colaboradores cuando necesiten apoyo psicologico para darle solucion a sus
dudas y los problemas laborales de esta manera lograr un buen desempefio

laboral.
Tercera:

Implementar beneficios recreativos para los colaboradores y sus familias ademas
de lograr convenios con empresas de entretenimiento y relajacién del mismo
modo los surpervisadores necesita desarrollar la comunicacion asertiva con su
equipo para lograr los objetivos personales y organizacionales, ademas de
realizar constantemente capacitaciones para mejorar sus habilidades, actitudes

y conductas, de este modo mejorar el desempefio laboral.
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ANEXO:

MATRIZ DE CONSISTENCIA:
TITULO: Estrés laboral y su

relacion con el desempefio de los colaboradores de  TELEAVANCE S.A.C en el distrito Miraflores Lima, 2017

DIMENSIONES/

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES |INDICADOR METODOLOGIA
GENERAL GENERAL GENERAL DISENO DE LA
FACTORES INVESTIGACION
; P PSI IALE No experim -
¢ Cual es larelacion entre el Detgrmmar la relacion entre f"l Existe una relacion entre el SIC0S0C 2 Oﬁaﬁiverggfal
. ~ estrés laboral y el desempefio . ~
estrés laboral y el desempefio de de los colaboradores de Ia estrés laboral y el desempefio de -Salud mental
los colaboradores de la empresa los colaboradores de la 3 -Violencia TIPO DE
L empresa Teleavance S.A.C en Estrés Laboral d —— ==
Teleavance S.A.C en el distrito de | " vt de Miraflores Lima empresa Teleavance S.A.C en el -Salud fisica INVESTIGACION
Miraflores Lima, 2017? 2017 ' distrito de Miraflores Lima, 2017 Aplicada
ESTRESORES
) i ] LABORALES NIVEL DE
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS -Agentes estresores INVESTIGACION
-Exigencia laboral Descriptivo-
¢Cual es la relacion entre los | Determinar la relacion entre los|Existe una relacion entre los Correlacional
factores  psicosociales 'y el |factores psicosociales y el |factores psicosociales y el
comportamiento de los | comportamiento de los | comportamiento de los ggll_\/l?gigﬁﬂgggo POBLACION
colaboradores de la empresa|colaboradores de la empresa|colaboradores de la empresa 100 Colaboradores
Teleavance S.A.C en el distrito de | Teleavance S.A.C en el distrito | Teleavance S.A.C en el distrito de _Cansancio
Miraflores de Miraflores Lima, 2017 Miraflores Lima, 2017 _Atencion MUESTRA
Lima, 20177 IDesempeﬁo de “Motivacion 80 colaboradores
0s
Determinar la relacion entre los . . colaboradores TECNICA DE
¢,Cudl es la relacion entre los estresores laborales y los Eé(tlrségourgz Iri%?ggs er;ct)r;se los E))IE%IJII\/Z%SCI ONALES PROCESAMIENTO
estresores laborales y los objetivos | objetivos organizacionales de obietivos o anizacio)rllales de la DELA
organizacionales de laempresa |la empresa Teleavance S.A.C errj1 resa Te?eavance SACenel _Recursos de la empresa INFORMACION
Teleavance S.A.C en el distrito de | en el distrito de Miraflores distFr)ito de Miraflores Lir.nai 2017 _Direccion Programa
Miraflores Lima, 20177 Lima, 2017 ’ Estadistico
SPSS 22
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ANEXO

ENCUESTA

En el estudio se desarrollara una encuesta auto aplicada anénima y voluntaria , a personas de
ambos sexos, mayores de 18 afios .con el objetivo de determinar la relacién del estrés laboral y el

desempefio de los colaboradores de una empresa de call center .

Agradecemos colocar con un aspa (X) en su respuesta teniendo en cuenta la siguiente escala:

1: Totalmente en desacuerdo (TD) 2: En desacuerdo (D) 3: Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (1)

4: De acuerdo (A) 5: Muy de acuerdo (TA)

PREGUNTAS

TD

TA

1. ¢Se ha sentido triste o desanimado (a)?

2. ¢Ha tenido dificultades para concentrarse o para tomar
decisiones?

3. ¢Se ha sentido usted mas violento (a) que de costumbre?

4 ¢Ha sufrido crisis de angustia, donde bruscamente le aparezca
un intenso miedo, ahogo, palpitaciones, mareo y temblor?

5. ¢usted tiene ganas de comer, beber o fumar mas de lo
habitual?

6. ¢siente que la jornada de trabajo le causa estrés?

7 ¢existe compafierismo en su trabajo?

8. ¢En su trabajo esta expuesto a riesgos laborales como: ruido,
polvo, malos olores, etc.?

9. ¢Ud. Considera que las actividades de su trabajo son
exigentes?

10. ¢siente que sus superiores le presionan mucho para cumplir
las metas?

11. ¢se siente emocionalmente agotado por el trabajo?

12. ¢ Siente que sus superiores le tratan bien?

13. ¢siente que le toman atencidén a sus sugerencias
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14. ;se siente satisfecho con el monto de su sueldo?

15. ¢ Se siente reconocido en su lugar de trabajo?

16. ¢ Se siente satisfecho con las herramientas de trabajo que lo
proporcionan?

17. ¢;Ud. considera que las condiciones de trabajo son seguras?

18. ¢ Siente que en el puesto de trabajo puede desarrollar sus
habilidades?

19. ¢Ud. Considera que existe una buena direccion por parte de
sus superiores?

20. ¢siente que sus superiores le informan sobre las actividades
de trabajo?
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originalidad del programa Tumitin,

Elfla suscrito {a) analizd dicho reporte y concluyd que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con
todas las normas para €l uso de citas y referencias establecidas por la Universidad
César Vallejo.

Lima, 6 de diciembre del 2017

------------------------------

Dr. CESAR EDUARDO JIMENEZ CALDERON
DNI: 16436847

Direccidn de Vicemactorodo de

Elabord Invesfigacin Reviso Responsable de SGC Aprobd IWesRaociAh

58



popioD A
optiasey | cacKly | LQISOBIRAL) Op OPRIOISBALSTIA | ONADY USOByEIA) cioqo3
/ UPIPIBUQ B 9P USRIy fRIVEeN
¢ %L wvemoraniios B LR
- Y
<Al ¢ L
< %L meenearies 9 RV 0TIV T SUSTD
SOLVHISTANI M VINY
<%l xS
<%l B e ¥ NOWSTTVY ZHTNT XTIV T3 W30 W
WOSISY
< %2 - w £ VIONTTVA ONVZOT VENNLYE RAZO
VHOLAY
¢ %z - ST
NOLIVHISININGY N VEVIONAN
<%z == g T TVNOSTAONA CFELLLL TH NASTIND YEVA SISTE

- |6 [-‘,Ir‘-'L'n - - BECIEIE]

LIO0 WAL SINOIVIIN
I LRSI T4 N0 0V S ONY AVTTAL B SAmOUY oY 100
§!%ﬂ?¢v§ods&»§g

SOLYVILSINTNOY 30 1Y NOIKTIONS YIT0ST

STIVRIVSIHAINE SYIONTLD 30 QVITOVY -

O VLGN ORYIDT YOI 1RG0

opms peapsa) 13

L T BRI PO | ety TEHMIAT AL AL ST HRRETEM R sz @

wanag wfiony - 3pag gy 5

£E9pT -
LI0Z-E0-IE ¢

L0
LLC-¥d-dd904

ouBiog
oyoey
upEsA

: oBped

Sis3l3a
GVaITYNIDIYO 30 NQIDYE0¥dY 30 VIOV

OFITIVA WVSFD
OYaISEIAING

Adn

59



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAIO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

LA ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:
LOZANO VALENCIA, DEYSI PATRICIA

INFORME TITULADO!

“ESTRES LABORAL Y SU RELACION CON EL DESEMPENO DE LOS
COLABORADORES DE TELEAVANCE S.A.C EN EL DISTRITO DE
MIRAFLORES -LIMA, 2017"

PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE:

LICENCIADA EN ADMINISTRACION

SUSTENTADO EN FECHA: 06/12/2017
NOTA O MENCION: 16 r
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% UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)
“César Acuna Peralta”

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES
Apellidos y Nombres: Lozano Valencia Deysi Patricia

D.N.I. : 48024973
Domicilio . Avenida Parcela B-1 Lt 1 Mz B-1-Urb.Alamedas de
Retablo-Comas
Teléfono : Fijo : 3713524 Movil : 999083475
E-mail : plozanovalencia@gmail.com
IDENTIFICACION DE LA TESIS
Modalidad:
[ Tesis de Pregrado
Facultad :
Escuela :
Carrera
Titulo
[ Tesis de Post Grado
[ Maestria [ Doctorado
Grado B R S s N A Y S e SR BRI
LY =Y 3T o S

2. DATOS DE LA TESIS
Autor (es) Apellidos y Nombres:
Lozano Valencia Deysi Patricia

Thulo de la tesis:
“Estrés laboral y su relacién con el desempefio de los Colaboradores
de teleavance s.a.c en el distrito de Miraflores -Lima, 2017"

Afio de publicacion : 2018
3. AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:
A través del presente documento,
Si autorizo a publicar en texto completo mi tesis. m
No autorizo a publicar en texto completo mi tesis, 1

=
Firma : IO o7/ 7 Fecha: 04/02/2019
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