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RESUMEN

El propdsito fundamental del estudio se enfoco identificar la relacion entre
el estrés laboral y la calidad del servicio en trabajadores del establecimiento
penitenciario Huaral-Lima, 2020. Dicha investigacion fue de enfoque cuantitativo,
con un disefo no experimental, aplicada, descriptivo-correlacional y transversal.
La muestra estuvo conformada por 146 trabajadores del establecimiento
penitenciario Huaral- Lima, para la recoleccion de datos se utilizo el cuestionario
de Estrés Laboral y Calidad de Servicio, creados para efectos investigativos. Los
resultados obtenidos se analizaron estadisticamente a través del programa
SPSS v.26, se utilizo el coeficiente de correlacidon por rangos de Spearman para
la estimacion de correlacion entre las variables estudiadas; se buscara identificar
una varianza compartida, siendo esta estadisticamente significativa para

responder a las hipoétesis de la investigacion.

Palabras Clave: estrés, calidad de servicios, establecimiento penitenciario,

pandemia.



ABSTRACT

The fundamental purpose of the study was focused on identifying the relationship
between work stress and the quality of service in workers of the Huaral-Lima
prison, 2020. Said research was quantitative in approach, with a non-
experimental, applied, descriptive-correlational and cross-sectional design. . The
sample consisted of 146 workers from the Huaral-Lima prison, for data collection
the questionnaire on Work Stress and Quality of Service was used, created for
investigative purposes. The results obtained were statistically analyzed through
the SPSS v.26 program, the Spearman rank correlation coefficient was used to
estimate the correlation between the variables studied; We will seek to identify a
shared variance, this being statistically significant to respond to the research
hypotheses.

Keywords: stress, quality of services, prison, pandemic.



1 INTRODUCCION

No se puede dejar de comentar en esta respectiva investigacion sobre el impacto
y sus repercusiones de la Pandemia (COVID -19), pues tuvo el brote de primeros
casos (a partir de enero de 2020) en China y luego en el resto del mundo. La
pandemia obligo a todos los actores en sus planes y redefiniendo no solo se
cuenta con la Agenda 2030 relacionada con el Desarrollo Sostenible, en otras
palabras progresar camino a la sostenibilidad tanto social, ambiental y también
economico tomando en consideracion a todos, asimismo se consideran las
reacciones a las crisis tanto econdmica, social como sanitaria (Comision

Economica para América Latina y el Caribe-CEPAL).

En esta coyuntura el pais asume un estado de emergencia que
desemboca en aislamiento-social de caracter obligatorio a partir de la quincena
de marzo del 2020; en este contexto se vieron afectadas las areas economicas
sociales y ambientales (Mesa de Concertacion para la Lucha contra la Lucha

contra la Pobreza- 2020).

En estas condiciones muchos espacios de trabajo tuvieron que cambiar
sus modalidades, ajustar sus protocolos de actividades con el fin de adecuarse
a la nueva normalidad; muchos de estos espacios organizativos tuvieron éxito y
otros no. En este proceso, la labor que desempefian los funcionarios en los
establecimientos penitenciarios del pais no fue ajeno a la crisis de salud mundial,
sumado a que sus actividades son poco conocidas y no valoradas. Pese a estas
condiciones los trabajadores contindan desarrollando su labor con internos que
sufren diversidad de problemas (Diario oficial del Bicentenario Diario el Peruano,
2018).

Por consiguiente, en esta investigacion se identificara el estrés laboral
(Maslach et al., 2001), el impacto sobre los trabajadores en enfrentar una
demanda que sobrepase sus recursos, originando cambios en el estado usual

de bienestar, alterando en forma negativa al individuo; respecto a la calidad de



servicio (Brady & Cronin, 2007), impactando sobre la base de la evaluacion de

desempefio de multiples niveles.

Por todo lo anteriormente mencionado el problema general de
Investigacion se considerarda en responder ¢, Cudl sera la relacidn existente entre
estrés laboral y calidad del servicio en trabajadores del establecimiento
penitenciario Huaral-lima, 2020? y los problemas especificos: ¢Cual sera la
relacién existente entre el desgaste emocional, despersonalizacién y falta de
realizacion personal y la calidad del servicio en los trabajadores del
establecimiento penitenciario Huaral-lima, 2020?

Esta investigacion se justificara a nivel tedrico pues la evidencia empirica
recabada permitira el analisis de las variables de estudios en una coyuntura
totalmente distinta al contexto tradicional; a nivel practico la investigacion se
fundamenta pues describira las variables de estrés laboral y calidad de servicio,
brindando informacién por el impacto de la covid-19 asi como el desarrollo de
futuros planes de prevencion e intervencion en la nuevas modalidades de trabajo
(teletrabajo, trabajo tradicional y trabajo mixto), por lo que serd importante
identificar cuales son las variables agravantes que afectan en la poblacion
penitenciara. A nivel de justificacion social, se planteara la relacion entre el estrés
laboral y la calidad de servicio, en la poblacion penitenciaria (la cual es poco
explorada), por lo que este estudio constituye uno de los pasos imprescindibles
para entender y responder al problema en dicho contexto especifico y para

nuestra comunidad cientifica.

De lo mencionado se plantean los siguientes objetivos, de modo general
del estudio, su intencién general es poder identificar la relacion entre el estrés
laboral y la calidad del servicio en trabajadores del establecimiento Penitenciario
Huaral-Lima, 2020; asi mismo a nivel especifico se tendra lo siguientes objetivos:
Determinar la relacion que existira entre el desgaste emocional,
despersonalizacion y falta de realizacion personal y la calidad del servicio en los

trabajadores del establecimiento penitenciario Huaral-lima, 2020.



En este sentido se planteara la Hipétesis General: Existird relacion
significativa entre el estrés laboral y la calidad del servicio en los trabajadores
del establecimiento penitenciario Huaral-lima, 2020. Siendo las hipétesis
Especificas: Existira una relacion significativa entre desgaste emocional,
despersonalizacion y falta de realizacion personal y la calidad del servicio en los

trabajadores del establecimiento penitenciario Huaral-lima, 2020.
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ll.- MARCO TEORICO
Dentro de las antecedentes internacional en cuanto al estrés laboral se tomo la
investigacion de Martinez (2020) en donde se estudio la relacién en tiempos de
Covid 19 de las variables riesgos psicosociales y estrés laboral fue un estudio
correlacional, no experimental, la cual tomo una muestra de 82 colaboradores.
En base a los hallazgos concluyo que el estrés laboral genera ciertas respuestas
psicofisiolégicas por la sensacibn amenazantes de un elemento de riesgo o
también por ciertos componentes que afectan en la salud de los empleados y por
consiguiente en el progreso de las actividades generales de la institucion. El
estrés genera sensaciones de cansancio, angustia, intranquilidad, problemas
para tomar decisiones, irritabilidad y hasta problemas fisicos; asimismo es
considerado con bastante frecuencia como una practica subjetiva de un
empleado provocada de la sensacion de tener que enfrentar con requerimientos
abusivos que son complicados de controlar, estos no solo perjudican el bienestar
y la salud del empleado, sino que afecta considerablemente en sus actividades

laborales y con su relacion con su ambiente laboral.

Arce, Rubio, Cuadro, Fonseca-Angulo, Ledon-Garcia y Rodriguez-Barraza
(2020) realizaron su investigacion con la voluntad de saber como el estrés laboral
se relaciona con los factores psicosociales intralaborales de riesgo; la muestra
estuvo conformada por 35 empleados, fue descriptivo-correlacional. Luego de
conocer los resultados los investigadores concluyeron que el estrés laboral se
relacionan de manera positiva con el dominio de demanda del trabajo y con los
factores psicosociales intralaborales de riesgo dentro de los cuales se tienen las
jornadas de trabajo exigentes y fuera del horario laboral, inconsistencia en las
funciones que los empleados desarrollan, la influencia negativa que ocasiona el
entorno laboral en el entorno fuera de las labores como el familiar, asimismo la
falta de claridad en las funciones propician inestabilidad en la claridad de latoma
de decisiones y el déficit de capacitacion no permite el desarrollo profesional de

los empleados.
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Cortés, Bedolla y Pecina (2020) estudiaron al estrés laboral de manera
particular y organizacional asimismo sus dimensiones, la investigacion fue
descriptiva y se realiz6 a una muestra compuesta por 70 empleados. Los
resultados permitieron concluir que el estrés laboral puede generar respuestas
emocionales, fisiolégicas, de conducta, de conocimiento, los que generalmente
estan respaldados por el cansancio emocional y fisico, ansiedad, afliccion,
intranquilidad y hasta cierto punto con impotencia por no tener la capacidad el
empleado para enfrentar diversas circunstancias estresantes; dentro de los
problemas fisiolégicos que se presentan generalmente son dolores en el cuello
y espalda, fatiga, dolor de cabeza, complicaciones estomacales, agotamiento,
obesidad, respiracion agitada, problemas de suefio, entre otros.

En cuanto a la calidad de servicio se consideraron las investigaciones
como la de Fontalvo, De la Hoz-Dominguez y De la Hoz (2020) en la cual se
investigod las diversas metodologias que permitieron evaluar la calidad del
servicio, la investigacion fue no experimental, descriptiva, de tipo basica y la
muestra estuvo conformada por 120 empleados. Luego de analizar los
resultados concluyeron que las entidades publicas se han focalizado en los
ultimos afios en prosperar la calidad del servicio que ofrecen a los miles de
usuarios, tratando de dar respuestas oportunas y una administracion del servicio
efectivo a la poblacién, por este motivo las instituciones publicas estan obligadas
a cumplir con ciertos precondiciones como la priorizacién de sus esfuerzos en
optimizar con mayor frecuencia la calidad del servicio; asimismo los empleados
de las instituciones tanto publicas como privadas estan en la actualidad bajo
presiones muy grandes que la misma organizacion genera por presiones

econdmicas y ausencia de capital.

Cervantes, Mufioz e Inda (2020) desarrollaron una investigacion que
buscaba establecer el efecto del trabajo en equipo en la calidad del servicio, fue
correlacional, no experimental y la muestra estuvo conformada por 60 clientes.
Los resultados conseguidos permitieron concluir que el objetivo principal de la

calidad de servicio es satisfacer a los usuarios o clientes, asimismo cubrir con
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sus necesidades y expectativas, las que estan relacionadas con su estilo de vida,
creencias, costumbres, valores, sus objetivos personales y tacticas las cuales
colocan al usuario como el referente mas relevante, por ello las instituciones
sean estas publicas como privadas disefian e implementan servicios que estan
dirigidos a sus usuarios o clientes actuales como a los futuros, conseguir la
satisfaccion facilitara que el servicio prestados reporte un margen de ganancias

sea econémica como social.

En la investigacion Vidrio-Baron, Rebolledo-Mendoza y Galindo-Salvador
(2020) se estudio el comportamiento de la calidad del servicio en una empresa
de servicio en cuanto a la fidelidad y la intension de compra del servicio; fue
correlacional-causal, transversal y la muestra fue a 140 clientes. Concluy6 que
la mecanizacion de los procedimientos, servicios y actividades, promueven los
programas de evaluacion de la calidad sustentados en el acatamiento de algunos
principios en un catalogo de oferta que se toma en consideracion como minima
para determinados sectores econdmicos como el de servicio; por ello la calidad
debe contar con ciertas caracteristicas las que estan ideadas o disefiadas para

satisfacer las necesidades o demandas de los clientes o usuarios.

Segun Diaz et al. (2011) desarrollaron un estudio (en Colombia)
relacionado sobre el estrés laboral. La investigacion presento como objetivo la
determinacién del nivel de estrés; fue descriptiva, no experimental y transversal.
En base a los resultados los autores concluyeron que dentro de los aspectos con
mayor influencia en el estrés laboral fue el tecnoldgico generalmente ocasionado
por la falta de conocimiento sobre este y por los avances tecnoldgicos que

afectan el mundo.

Inicialmente se plantea los estudios de Bimbela-Serrano et al. (2015), en
Su investigacion propusieron mejorar la calidad de atencion, generando como
resultados la importancia de la satisfaccion para medir la calidad del servicio,
asimismo los participantes resaltan la importancia también de la paciencia del

personal cuando atienden a los usuarios.
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Por su parte Suérez et al. (2016), propusieron una investigacién donde
analizaron la influencia del estrés laboral en la calidad de servicio. Su objetivo
fundamental fue conocer cémo se vinculan las variables. Fue explicativa, no
experimental, transversal y cuantitativa. Los hallazgos permitieron concluir que
la calidad de servicio es influenciada por el estrés laboral, por otro lado, el nivel

del estrés laboral fueron intermedios como puntaje significativos.

Pedraja-Rejas et al. (2019) presentaron como obijetivo la evaluacion de la
sensacién de la calidad de servicio por parte de los participantes; los hallazgos
permitieron sostener que el componente que tuvo el mayor grado de satisfaccion
para los participantes fueron los elementos tangibles mientras la que tuvo el

menor grado de satisfaccion por los participantes fue la confiabilidad.

En el ambito nacional, la variable estrés laboral se fundamento
inicialmente con la investigacion de Chunga-Tenorio, Duarte-Gonzales,
Magallanes-Cabrera, Torres-Chavez, Verde-Gutiérrez, Rodriguez-Diaz vy
Morillo-Arqueros (2020) en donde se estudio la relacion del estrés laboral como
el Sindrome de Burnout; la investigacion fue correlacional, basica, no
experimental y la muestra fue de 50 participantes. Los resultados permitieron
concluir que ambas tanto el estrés laboral como el Sindrome de Burnout son
parte de los problemas sanitarios que sufren diversos trabajadores sean estos
informales como formales, mas aun cuando estos laboran en ambientes
desfavorables, por otro lado, el Sindrome de Burnout es la respuesta al estrés
laboral que presenta consecuencias desfavorables o perjudiciales tanto
particular como organizacional, con ciertas particularidades propias dentro del

ambito laboral, profesional o familiar.

Gonzalez (2020) analizé larelacion entre el clima laboral y el estrés laboral
con la satisfaccion laboral, fue cuantitativo, no experimental, basica,
correlacional y la muestra estuvo conformada por 300 empleados. Los hallazgos
mas importantes permitieron concluir que el estrés laboral influye negativamente

en el empleado, incluso cuando no es controlado repercute fuertemente en la
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mente y perjudica la creacion de toda institucion, dafia el bienestar tanto
emocional como fisico del trabajador, ante la existencia de incomodidades
respecto a los esfuerzos realizados por el empleado y los reconocimientos que
la institucidén otorga, se consiguen pequefas reacciones favorables que dirigen
a la presion, por otro lado la deficiente gestion también es otro factor que genera

este estrés laboral.

Estrada (2020) en su investigacién busca establecer como el estrés
laboral se relaciona con la satisfaccién laboral, fue una investigacion basica, no
experimental, correlacional y la muestra fue de 161 trabajadores. Los hallazgos
permitieron concluir que el estrés es un proceso que se mantiene en el tiempo,
en donde el empleado siente un desequilibrio entre los recursos que tiene y las
exigencias de una circunstancia. Por ello se tienen situaciones que son
estresantes para algunos empleados y para otro no lo son de acuerdo al puesto
gue ocupa, esto es influenciado por diversos factores como el conocimiento, las
habilidades, las competencias y la experiencia. La circunstancia que genera
estrés debe ser algo nuevo que sucede al trabajador y debe ser impredecible y

tener la percepcion de que la situacion es incontrolable.

Dentro de los antecedentes nacionales en cuanto a la variable calidad de
servicio la investigacion de Suarez (2020) analizd la relacion de la
implementacion del teletrabajo y la calidad de servicio; fue de enfoque
cuantitativo, correlacional, no experimental, transversal y la muestra fue de 40
trabajadores. La investigacion concluyé que la comunidad por medio de la
satisfaccion de las demandas de los empleados; del mismo se requiere de la
igualdad de atencion y bienestar, son de relevancia en las instituciones publicos;
de diversos servicios como educacion, servicios publicos, seguridad, salud, entre
otros, los cuales son entregados de manera gratuita por el Estado. Estos
servicios deben ser ofrecidos con igualdad y deben mantenerse de manera
constante a cada usuario; del mismo modo este servicio debe ser entregado con
honestidad, amabilidad, respeto y ser agradable para que sea tomado en

consideracion por toda institucion publica.
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Veldsquez (2020) estudio como la calidad del servicio se vincula con la
satisfaccion del usuario; la muestra fue de 242 usuarios, correlacional-causal,
basica, cuantitativo. La investigacion concluyo que la calidad del servicio es
fundamental por la importancia que presenta sobre el sentimiento del usuario;
estan relacionados con los ideales por la asistencia de servicios que son
realizadas como patrones de las cuales se deben valorizar y dar su opinion. La
calidad esta dentro de la perspectiva de los empleados, es complicado conocer
los pensamientos de los clientes en vista que esos pensamientos son calificados
como no comprensibles, no obstante, se tiene que entender y comprender la

satisfaccion que requiere el cliente.

Astudillo (2020) desarroll6 la investigacion sobre la relacion del analisis de
procesos de contratacion publica y la calidad de servicio, fue no experimental,
transversal, descriptivo-correlacional, la muestra fue de 126 usuarios. Concluyo
gue la calidad de servicio es una pieza clave en la sensacion que se consigue
sobre el servicio que necesiten los usuarios, explica la calidad de servicio como
la excelencia y el enorme valor que se determina al usuario; por ello, se cumple
gue la calidad es una funcion proporcionalmente directa con la sensacion que
tiene el usuario con relacion al servicio que la institucion publica, se puede

determinar expectativas donde el usuario espera un servicio.

En base a, Alania et al. (2019), se estudia el grado de asociacion entre el
estrés laboral y la calidad de servicio; fue correlacional, no experimental,
transversal y su muestra fue de 73 empleados y 85 clientes. Los resultados
permitieron concluir que entre las variables tuvieron una asociacion directa, muy
débil y nada significativa; no obstante entre la organizacion del trabajo y la
confiabilidad y la capacidad de respuesta presento una asociacion inversa, débil
y significativa, por otro lado, la calidad de servicio se vincula de manera positiva,

muy débil y significativamente con las caracteristicas del puesto de trabajo.

Zapata et al. (2018) estudiaron la relacion del tecnoestrés del docente con

la sensacién de la calidad de servicio; fue cuantitativa, no experimental,
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transversal y experimental. Concluy6 que la tecnoestrés del docente se vincula
con la sensacion de la calidad de servicio y con cada una de las dimensiones
como elementos tangibles, seguridad, confiabilidad, capacidad de respuesta y
empatia.

De acuerdo a Guimarey (2017) en su investigacion que busco la relacion
entre la resiliencia y el estrés laboral; presentdé una investigacién de alcance
correlacional, no experimental, transversal, basico; asimismo a la muestra de 30
empleados se les aplicod la encuesta. Los resultados permitieron concluir que
entre la resiliencia y el estrés laboral existe una relacion inversa y fuerte con un
r = .897 y con un sig. = .000 valor menor al 0.05; por lo tanto una resiliencia

menor conllevara en mayor medida a que los empleados sufran de estrés laboral.

De acuerdo a (Lazarus y Folkman, 1984) Sefala que cada persona tiene
distinta forma de sentir, por lo cual para que el estrés afecte tendria que haber
un desequilibrio en la demanda interior y exterior, ademas de manifestarse por
un periodo prolongando mostrandose de manera fisiologica y psicologicas. No
solo dependera del estimulo externo sino de inconvenientes los cuales haya

atravesado en alguna de etapa de su vida.

Mediante Lopategui (2000) sostiene 2 tipos de estrés: Eustrés (Estrés
positivo) la persona puede vincularse a su estresor, manteniendo el equilibro
emocional la alegria el bienestar. Y el Distress (Estrés negativo) cuando las

exigencias rebasan la capacidad de la persona.

La fundamentacidn tedrica se sustenta de Maslach, Schaufeli y Leiter
(2001) definieron al estrés laboral como la interrelacion que presenta el
empleado su ambiente de trabajo, en donde la reaccion del estrés requiere al
cuerpo a enfrentar un requerimiento o necesidad que esta fuera del alcance de
sSus propios recursos; generando transformaciones o alteraciones en el estado
habitual de confort y satisfaccion; por lo que afecta negativamente al empleado.

Sefialan como dimensiones de estrés lo siguiente:
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Primera dimension se refiere al desgaste emocional la cual se expresa en
la sensacién o percepcion de que los medios emocionales 0 mentales se
agotaron; este desgaste estd manifestacion estd vinculada a la tensién y
frustracién, en vista que ya no se cuenta con factores motivacionales (Maslach,
Schaufeli y Leiter, 2001). Por otro lado, para Bello (2011) el desgaste emocional
es la manifestacién que revelan o demuestran complicaciones tanto mentales
como fisicas, lo que es resultado del agotamiento, fatiga o cansancio. Mientras
gue Segura (2014) sostiene que se caracteriza por la reduccion en la
performance de los empleados debido principalmente a la presencia de
percepciones constantes de frustracidn, incapacidad, impotencia o fracaso para

conseguir los objetivos laborales presentados.

La segunda dimension consiste en la despersonalizacion que representa
la actividad o proceso de distanciarse con los usuarios, desarrollando
comportamientos de insensibilidad y desfavorables hacia los usuarios asimismo
con comparfieros de trabajo y otros, produciéndose una serie de conflictos entre

ellos y que termina con el aislamiento total (Maslach, Schaufeli y Leiter, 2001).

La tercera dimension corresponde a la realizacion personal; este
componente expresa la inclinacién a autoevaluase o autocriticarse de manera
negativa, el empleado percibe que no realiza su desempefio tal como lo realizo
al inicio de sus labores (Maslach, Schaufeli y Leiter, 2001). Del mismo modo, se
tiene la frecuente percepcion de ausencia de crecimiento e falta de eficacia,
incrementandose percepciones de falta de adecuacion. Detalla percepciones de

falta suficiencia y poca autoestima (Bakker, Demfrouti y Schaufeli, 2002)

Organizacion Internacional del Trabajo (2004) sefiala al estrés laboral
como la respuesta que emite la persona ante los requerimientos y tension de
trabajo que no se modifica a su potencial y experiencias anteriores, poniendo

prueba su tolerancia para manejar situaciones.

Mediante, (truco 2020; Sanchez 2011). El estrés es un conjunto de

reacciones de tipo emocional, neural e inmunoldgico y a su vez de tipo

18



comportamental en el cual requiere de una adaptacion de sujeto porque no es

usual para el cuerpo el cual lo detecta como amenaza a su integridad.

Asi mismo, en lo que respecta una vision objetiva de la calidad del servicio
segun las teorias de Gronroos (1982 y 1984), esta se inicia sobre la base de
quien expresa que, dada su ausencia de materialidad, los servicios necesitan
una interrelacién activa entre los participantes. Este vinculo genera la definicion
de calidad que se percibe, que involucra el juicio propio de los usuarios con

relacién a la percepcion sobre el servicio.

La propuesta de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), sostiene que la
calidad del servicio, aparte de ser una variable esquiva que generalmente es
complicada de calcular, es el producto del contraste de las expectativas o
anhelos del cliente o usuario frente a un proveedor y sus sensaciones con
relacion al servicio recibido. Contribuyendo al marketing con relacion a los
componentes de la calidad de servicio y a su medicién la cual se identificaron
diez componentes que simbolizan las condiciones que emplean los usuarios en
los procedimientos de evaluacion de la calidad en diferentes tipos de servicios.
Luego los mismos autores reunieron las atribuciones de manera que se
condensaron en cinco componentes como elementos tangibles, confiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Segun Deming, (1989) determina que: “los circulos de calidad en Japon
se perciben comunmente como circulos de control de calidad” (p.40), emboza
gue el control de calidad no significaba alcanzar la perfeccion, mas bien logra

una produccion eficiente con la calidad que espera obtener el mercado.

Los investigadores Reevesa Bednar (1994) dice: No es su intension decir
gue un concepto de calidad es mejor que otra, ya que dependera de lo que el
usuario externo necesita de esa empresa. Por otro lado, se identificaron y
confirmaron una definicidn con niveles relacionada a la calidad de servicio, en
donde estos tres niveles de acuerdo con Dabholkar, Thorppe, y Rentz (1996)

fueron: el primer nivel fueron las sensaciones general de los usuarios sobre la
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calidad, el segundo nivel fueron las sensaciones primarias y el tercer nivel es
donde se ubican las subdimensiones. Este modelo de multiples niveles identifica
la situacion de que la calidad que perciben los usuarios es una conceptualizacion
mas complicada, es considerada como una definicion de nivel superior que es

conceptualizado por dos niveles auxiliares de cualidades.

En el aflo 1990 Carman fue el primero en considerar que los usuarios
dividen las dimensiones de la calidad en muchas sub dimensiones (Carman,
1990) Asimismo, la calidad es considerada como la llave que permite el ingreso
al mercado y permite también competir (Barker, 1997) Menciona Juran y Gryna
(1998) satisfaciendo las necesidades del cliente con el uso correcto de la calidad.
Del mismo modo, la calidad esta vinculada con alcanzar la satisfaccion de los
usuarios por medio del establecimiento apropiado de todas sus necesidadesy el
acatamiento de los mismos con procedimientos efectivos, que facilite de esta
manera a la institucion ser competente en el mercado y favorezca al usuario con

precios que estén a su alcance.

Es importante destacar que los usuarios componen sus sensaciones de
la calidad sobre el pilar del desempefio en los diversos niveles, y al terminar
mezclan esas pruebas para conseguir una sensacion general de la calidad
(Brady y Cronin, 1998 citado en Lozada y Rodriguez, 2007). Por lo tanto la
calidad de servicio esta conformada para esta investigacion en los niveles como:

calidad de la interaccion, calidad del entorno del servicio y calidad del resultado.

La primera dimension calidad de la interaccién, se ubica en la entrega del
servicio, cuando los participantes interactian, en este nivel el usuario tiene una
incidencia muy importante en la sensacion de la calidad, y se debe
principalmente al caracter de intangibilidad de los servicios y a su sincronia en la

elaboracién y el consumo.

La segunda dimensién calidad del entorno del servicio, esta relacionada
con la incidencia del ambiente fisico en las evaluaciones de los usuarios con

relacion al servicio; los usuarios necesitan estar presentes en el proceso
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productivo, el ambiente que bordea al servicio se convierte en un componente

gue presenta una enorme incidencia en la sensacion de calidad de los usuarios.

La tercera dimensién calidad del resultado, esta relacionada con la parte
técnica de la calidad que impacta significativamente con las sensaciones del
cliente; finalmente es considera el servicio real que es entregado a los usuarios
por ello se considera como el atributo mas relevante que los usuarios evalian

luego de haber recibido el servicio.
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ll.- METODOLOGIA
3.1 Tipo y Disefio de Investigacion

La investigacion presentd un enfoque cuantitativo porque los resultados fueron
recabados por medio de la aplicacién de la estadistica tanto descriptiva como

inferencial (Herndndez-Sampieri y Mendoza, 2018).

Fue de tipo béasica, porque la investigacion se desarroll6 con el propésito de
buscar y ampliar el conocimiento relacionado a la relacion de las variables de
estudio. Asimismo se describe como finalidad el formular conocimientos nuevos
para de esta manera cambiar ciertos principios tedricos que ya existen, y de esta

forma aumentar los conocimientos cientificos (Baena, 2014)

Asimismo el disefio fue no experimental, debido a que las variables no sufrieron
ningun tipo de manipulacion o alteracion de manera deliberada, asimismo fue
transversal porque la recoleccion de los datos se realiz6 en un momento dado

(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

Su nivel fue descriptivo — correlacional, el primero porque se describiran las
variables dentro de su ambito habitual, mientras que la segunda fue porque se
busco obtener el grado de relacidén entre las variables (Hernandez-Sampieri y
Mendoza, 2018).

3.2 Variables y Operacionalizaciéon
Variables 1: Estrés Laboral
Definicién Conceptual

Consiste en la interrelacién que tiene el empleado con su ambito de
trabajo, en que la respuesta del estrés requiere al cuerpo enfrentar una demanda
gue esté por encima de sus recursos, ocasionandole alteraciones en su salud
tanto fisica como mental que afecta su bienestar de manera negativa en el

empleado (Maslach, Schaufeli y Leiter, 2001)
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Definicion Operacional:

La mediciébn de la variable estrés se aplicard con un cuestionario en sus

dimensiones.

Dimensiones: Estd compuesto de las siguientes dimensiones: (a) Desgaste
Emocional (b) Despersonalizacion (c) Falta de Realizacién Personal.

Indicadores: Agotamiento emocional, sentimiento de Frustracion, apatia, barrera
emocional, insensibilidad, suspicacia, falta de empatia, autoeficacia reducida,

autoevaluacion disminuida.
Variable 2: Calidad de servicio
Definicion Conceptual:

Los usuarios generan sus sensaciones de la calidad en los servicios sobre el
pilar de la medicién del performance de muchos niveles y al terminar mezclan
esas mediciones particulares en una sensacion general de la calidad (Brady y
Cronin, 1998 citado en Lozada y Rodriguez, 2007)

Definicién Operacional:
Medicion de la Calidad de Servicios con un cuestionario en sus dimensiones.

Dimensiones: La variable calidad de servicio, que es medida mediante las
dimensiones: (a) Calidad de interaccion (b) Calidad del entorno del servicio (c)

Calidad del resultado.

Indicadores: Actitud, comportamiento, profesionalidad, condiciones de ambiente,

disefio, factores sociales, tiempo de espera, tangibles, valencia.
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3.3 Poblacion, Muestra 'y Muestreo

El presente estudio se llevara a cabo en el Establecimiento Penitenciario de
Huaral perteneciente a la ciudad de Lima, correspondiente a una poblacién de
234 trabajadores de las diferentes areas del Penal.

Area de Seguridad: Aicaldia(1), Jefe de Seguridad (2), Supervisores (3), Agentes

Penitenciarios (4) Total 195 trabajadores de Seguridad

Personal de Tratamiento Penitenciario lo constituye la Jefa del Organo Técnico
de Tratamiento y una secretaria; y esta sub direccion lo componen 5 areas de
ejecucion: (1) Area Legal, (2) Area Social, (3) Area de Psicologia, (4) Area de
Educacion y (5) Area de Trabajo. Personal de Tratamiento 43, Personal Activo
30.

Area Administrativo: (1) Administracion (2) Secretarias Jefa de Ott(3) Otros(4)
Total 11 Activos 9.

Criterios de Inclusion:

En la investigacion se ha incluido al personal: administrativo, seguridad y de

tratamiento.
Criterios de Exclusion:

Se ha excluido a personal que se encuentra con licencia por ser vulnerables al
COVID-19.

Tamayo y Tamayo, (2007), sostuvieron que la muestra es la subgrupo de
personas que se obtienen de la poblacién, con el objetivo de estudiar el

acontecimiento estadistico.

Para determinar el tamafio de la muestra se emple0 la siguiente formula: Survey

Monkey. Aplicando la formula la muestra de es de 146 participantes.
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Para determinar la muestra se empled el muestreo probabilistico en esta técnica
los sujetos tienen la misma posibilidad o probabilidad de ser seleccionados en
vista que la informacién que seréa recopilada sera representativa de la poblacion.

3.4 Técnica e Instrumentos de Recoleccion
La técnica a utilizar sera la encuesta

Se aplicaran dos instrumentos:

Variable 1: Estrés laboral

Se utilizara el Cuestionario de Estrés laboral, ha sido elaboracion propia
constituida por 20 items, apoyandonos en la Escala: de Likert.

Ficha técnica

Nombre del Instrumento: Cuestionario de Estrés laboral
Autor:

Afno: 2021

Descripcion: Con el respectivo estudio del estrés laboral, se pretende identificar

el comportamiento y la atencion en sus dimensiones.

Tipo de instrumento: Cuestionario.

Objetivo: Evaluar la gestion en relacion al estrés laboral.
Poblacién: Trabajadores del Establecimiento Penitenciario
Numero de item: 20

Aplicacion: Directa

Tiempo de administracion: 15 minutos
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Normas de aplicacion: El trabajador marcaréd en cada item de acuerdo lo que

considere evaluado respecto de lo observado.

Niveles y Rango:

Bajo (20 -47)
Medio 47 -173)
Alto (73 —100)

Variable 2: Calidad de Servicio

Se utilizd el instrumento el Cuestionario de Calidad de Servicio, ha sido

elaboracién propia, apoyandonos en la Escala: de Likert.
Ficha técnica

Nombre del Instrumento: Cuestionario de Calidad de Servicios.
Autor:

Afno: 2021

Descripcion: Con el estudio de la calidad de servicio, se pretende identificar el

comportamiento y la atencidon en sus dimensiones.

Tipo de instrumento: Cuestionario.

Objetivo: Evaluar la gestion en relacion a la calidad de servicios.
Poblacién: Trabajadores del Establecimiento Penitenciario
Numero de item: 27

Aplicacion: Directa

Tiempo de administracion: 30 minutos
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Normas de aplicacion: El trabajador marcara en cada item de acuerdo lo que

considere evaluado respecto de lo observado.

Niveles y Rango:

Malo (27 - 63)
Regular (63 —99)
Bueno (99 — 135)

La validacién se refiere al nivel en que un cuestionario calcula la variable que
desea medir. Esta puede realizar al contenido por el nivel de medicion en que un
cuestionario mide a la variable gestion administrativa y entorno virtual, puede ser
de criterio por la confrontacion de normas externa para cuantificar lo mismo y
puede ser de constructo que consiste a la asociacion de las variables
relacionados de manera teorica (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014). La
investigacion aplico una validez de contenido por la autoridad en que el
cuestionario evidencio en las variables y sus respectivas dimensiones. La validez
se realiz6 a través del juicio de expertos dando como resultado que la
informacion recopilada sea objetivo con margen de error aceptable, como se

aprecia en la tabla 1.

Tabla 1. Resultados del juicio de expertos

N° Expertos Instrumentos
Experto 1 Aplicable
Experto 2 Aplicable
Experto 3 Aplicable

Fuente: Elaboracién propia

La confiabilidad hace alusiéon a la equidad y concordancia de resultados que
genera en los encuestados de la investigacion la aplicaciéon del instrumentos de
medicién (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014). Para la confiabilidad del
cuestionario de estrés laboral se emple6 una prueba piloto a 15 trabajadores del

Establecimiento Penitenciario de Huaral que no participaron en la muestra, a
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través del indice de coherencia y consistencia interna denominado Alfa de
Cronbach, cuyo resultado como se muestra en la tabla 2, fue de 0.878, por lo
tanto, el cuestionario del estrés laboral presentd un nivel de confiabilidad bueno.

Tabla 2. Prueba de confiabilidad de la variable estrés laboral

Alfa de Cronbach N de elementos
,878 20

Fuente: Prueba piloto

Mientras que para la confiabilidad del cuestionario de calidad de servicio se
empled una prueba piloto a 15 trabajadores del Establecimiento Penitenciario de
Huaral que no participaron en la muestra, a través del indice de coherencia y
consistencia interna denominado Alfa de Cronbach, cuyo resultado como se
muestra en la tabla 3, fue de 0.898, por lo tanto, el cuestionario de la calidad de

servicio presento un nivel de confiabilidad bueno.

Tabla 3. Prueba de confiabilidad de la variable calidad de servicio

Alfa de Cronbach N de elementos
,898 27

Fuente: Prueba piloto

3.5 Procedimientos

Para cumplir con la formalidad de la respectiva investigacion se envia una
solicitud correo dirigido al director de la Oficina Regional Lima Instituto Nacional
Penitenciario (INPE) y al Sr. Carlos Apolinario Ureta subdirector de Tratamiento
de la Oficina Regional Lima, y en coordinacién con el director del establecimiento
penitenciario Huaral, extendieron la autorizacion de la aplicacion del instrumento
y asi se podra cumplir con la recogida de datos. Se hace hincapié por la
coyuntura de la Pandemia del Covid -19, se ha tenido que capacitar a un
personal técnico (Seguridad) que cuenta con estudios en psicologia, para que

pueda aplicar la encuesta. Los instrumentos seran aplicados a los trabajadores
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en un maximo de 30 minutos, cumpliendo con el principio de anonimato y

confidencialidad durante la recoleccion de datos.

3.6 Método de Andlisis de Datos

Después de recolectar los datos obtenidos, se procedié a organizar a través de
tablas y figuras estadisticas, utilizando el paquete estadistico de Ciencias
Sociales (SPSS, version 25).

Se trabajé con un nivel de significancia estadistica del 5%. Se realiz6 un analisis

para determinar si las variables cumplian con una distribucién normal.

3.7 Aspectos Eticos

En el presente trabajo de investigacion, sefialado del marco teorico fue
estructurada respetando el derecho a la propiedad intelectual para tal efecto se

utilizaran las citas textuales considerando las especificaciones técnicas.
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3 IV.-RESULTADOS

Anélisis descriptivo

Tabla 4. Niveles de estrés laboral en trabajadores del Establecimiento Penitenciario de Huaral

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 90 61,6 61,6 61,6
Medio 8 55 55 67,1
Alto 48 32,9 32,9 100,0
Total 146 100,0 100,0

Fuente. Encuesta a trabajadores del Establecimiento Penitenciario de Huaral

Porcentaje

Alto Medlio Bajo

Estrés laboral

Figura 1. Niveles de estrés laboral en trabajadores del Establecimiento Penitenciario de Huaral

En base a la tabla 4 y figura 1, se observo que el 61.6% de los trabajadores del
Establecimiento Penitenciario de Huaral manifestaron que el estrés laboral de
nivel “bajo”, mientras que el 32.9% manifestaron que era de nivel “alto”,
finalmente, el 5.5% consider6 que el estrés laboral se ubicaba en un nivel

“medio”.
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Tabla 5. Niveles de las dimensiones del estrés laboral en trabajadores del
Establecimiento Penitenciario de Huaral

Niveles Erﬁigiﬁlt:l Despersonalizacién nglrlsz:r?;c;n
Bajo 52,1 56,8 57,5
Medio 15,1 10,3 9,6
Alto 32,8 32,9 32,9
Total 100,0 100,0 100,0

Fuente. Encuesta a trabajadores del Establecimiento Penitenciario de Huaral

56.8 57.5

60.0

50.0

40.0

30.0

20.0

10.0

0.0
Desgaste emocional Despersonalizacion Realizacién personal

Figura 2. Niveles de las dimensiones del estrés laboral en trabajadores del Establecimiento Penitenciario

de Huaral

Como se aprecia en la tabla 5 y figura 2, se muestran los niveles de las
dimensiones del estrés laboral de acuerdo a los trabajadores del Establecimiento
Penitenciario de Huaral. Respecto a la primera dimension desgaste emocional,
el 52.1% percibe un nivel “bajo”; asimismo en la segunda dimension
despersonalizacion, el 56.8% percibe un nivel “bajo” y finalmente la tercera

dimension dimension realizacion personal, el 57.5% percibe un nivel “bajo”.
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Tabla 6. Niveles de la calidad de servicio en trabajadores del Establecimiento Penitenciario de Huaral

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Mala 69 47,3 47,3 47,3
Buena 77 52,7 52,7 100,0
Total 146 100,0 100,0

Fuente. Encuesta a trabajadores del Establecimiento Penitenciario de Huaral

Porcentaje

Mala

Calidad de servicio

Buena

Figura 3. Niveles de la calidad de servicio en trabajadores del Establecimiento Penitenciario de Huaral

En base a la tabla 6 y figura 3, se observo que el 52.7% de los trabajadores del

Establecimiento Penitenciario de Huaral manifesto que la calidad de servicio fue

de nivel “bueno”, mientras que el 47.3% manifesté un nivel “malo”, finalmente,

ninguno de los trabajadores consider6 que la calidad de servicio se ubicaba en

un nivel “regular”.
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Tabla 7. Niveles de las dimensiones de la calidad de servicio en trabajadores del Establecimiento
Penitenciario de Huaral

Calidad del

. Calidad de Calidad de
Niveles interaccion entorn_o_del resultado
servicio
Mala 41,8 445 43,2
Regular 55 2,8 4.1
Buena 52,7 52,7 52,7
Total 100,0 100,0 100,0

Fuente. Encuesta a trabajadores del Establecimiento Penitenciario de Huaral

60.0

52.7

50.0

40.0

30.0

20.0

10.0

0.0
Calidad de interaccion Calidad del entorno del Calidad de resultado
servicio

Figura 4. Niveles de las dimensiones de la calidad de servicio en trabajadores del Establecimiento
Penitenciario de Huaral

Como se aprecia en la tabla 7 y figura 4, se muestran los niveles de las
dimensiones de la calidad de servicio de acuerdo a los trabajadores del
Establecimiento Penitenciario de Huaral. Respecto a la primera dimension
calidad de interaccion, el 52.7% percibe un nivel “buena”; asimismo la segunda
dimension calidad del entorno del servicio, el 52.7% percibe un nivel “buena” y
finalmente la tercera dimension calidad de resultados, el 52.7% percibe un nivel

“buena”.
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Resultados inferenciales
Hipotesis general

Ho: No existe relacion significativa entre el estrés laboral y la calidad del servicio

en los trabajadores del establecimiento penitenciario Huaral-Lima, 2020.

Ha: Existe relacion significativa entre el estrés laboral y la calidad del servicio en

los trabajadores del establecimiento penitenciario Huaral-Lima, 2020.

Estadistico de prueba: Coeficiente de correlacion Rho de Spearman, esta
prueba permite determinar el grado de relacion para variables cualitativas de

escala ordinal.
Nivel de significacion estadistica: a = 0.05
Decision: p_valor < a; rechazo de la hipétesis nula.

Tabla 8. Coeficiente de correlacién Rho de Spearman de la Hipétesis general

Calidad de
Estrés laboral servicio
Rho de Estrés laboral Coeficiente de correlacion 1,000 -,512"
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 146 146
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion -,512" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 146 146

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente. Encuesta a trabajadores del Establecimiento Penitenciario de Huaral

Como se observa en la tabla 8, el coeficiente de correlacién Rho de Spearman
fue de -.512 y el valor, por lo tanto, la hipotesis alterna se cumple: Existe relacion
inversa, moderada y significativa entre el estrés laboral y la calidad del servicio

en los trabajadores del establecimiento penitenciario Huaral-Lima, 2020.
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Hipodtesis especifica 1

Ho: No existe relacion significativa entre desgaste emocional y la calidad del

servicio en los trabajadores del establecimiento penitenciario Huaral-Lima, 2020.

Ha: Existe relacion significativa entre desgaste emocional y la calidad del servicio

en los trabajadores del establecimiento penitenciario Huaral-Lima, 2020.

Estadistico de prueba: Coeficiente de correlacion Rho de Spearman, esta
prueba permite determinar el grado de relacién para variables cualitativas de

escala ordinal.

Nivel de significaciéon estadistica: a = 0.05

Decision: p_valor < a; rechazo de la hipétesis nula.

Tabla 9. Coeficiente de correlacién Rho de Spearman de la Hipétesis especifica 1

Desgaste Calidad de
emocional servicio
Rho de Desgaste Coeficiente de correlacion 1,000 -,445"
Spearman emocional Sig. (bilateral) . ,000
N 146 146
Calidad de Coeficiente de correlacion -,445™ 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 146 146

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente. Encuesta a trabajadores del Establecimiento Penitenciario de Huaral

Como se observa en la tabla 9, el coeficiente de correlacién Rho de Spearman
fue de -.445y el valor (sig.) es 0.000 que viene a ser menor al valor (sig.) tedrico
de 0.01, por lo tanto la hipétesis alterna se cumple: Existe relacion inversa,
moderada y significativa entre el desgaste emocional y la calidad del servicio en

los trabajadores del establecimiento penitenciario Huaral-Lima, 2020.
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Hipo6tesis especifica 2

Ho: No existe relacion significativa entre despersonalizacion y la calidad del

servicio en los trabajadores del establecimiento penitenciario Huaral-lima, 2020.

Ha: Existe relacién significativa entre despersonalizacién y la calidad del servicio

en los trabajadores del establecimiento penitenciario Huaral-lima, 2020.

Estadistico de prueba: Coeficiente de correlacion Rho de Spearman, esta
prueba permite determinar el grado de relacién para variables cualitativas de
escala ordinal.

Nivel de significaciéon estadistica: a = 0.05

Decision: p_valor < a; rechazo de la hipétesis nula.

Tabla 10. Coeficiente de correlacion Rho de Spearman de la Hipotesis especifica 2

Despersonalizac Calidad de

i6n SErvicio
Rho de Despersonalizacion Coeficiente de correlacion 1,000 -,458"
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 146 146
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion -,458" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 146 146

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente. Encuesta a trabajadores del Establecimiento Penitenciario de Huaral

Como se observa en la tabla 10, el coeficiente de correlacion Rho de Spearman
fue de -.458 y el valor (sig.) es 0.000 que viene a ser menor al valor (sig.) tedrico
de 0.01, por lo tanto, la hipotesis alterna se cumple: Existe relacion inversa,
moderada y significativa entre la despersonalizacion y la calidad del servicio en

los trabajadores del establecimiento penitenciario Huaral-Lima, 2020.
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Hipdtesis especifica 3

Ho: No existe relacion significativa entre falta de realizacion personal y la calidad
del servicio en los trabajadores del establecimiento penitenciario Huaral-Lima,
2020.

Ha: Existe relacion significativa entre falta de realizacion personal y la calidad del

servicio en los trabajadores del establecimiento penitenciario Huaral-Lima, 2020.

Estadistico de prueba: Coeficiente de correlacion Rho de Spearman, esta
prueba permite determinar el grado de relacidon para variables cualitativas de

escala ordinal.
Nivel de significacion estadistica: a = 0.05

Decision: p_valor < a; rechazo de la hipétesis nula.

Tabla 11. Coeficiente de correlacién Rho de Spearman de la Hipétesis especifica 3

Realizacién Calidad de
personal servicio
Rho de Realizacion  Coeficiente de correlacion 1,000 -,483"
Spearman personal Sig. (bilateral) . ,000
N 146 146
Calidad de Coeficiente de correlacion -,483™ 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 146 146

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente. Encuesta a trabajadores del Establecimiento Penitenciario de Huaral

Como se observa en la tabla 11, el coeficiente de correlacion Rho de Spearman
fue de -.483 y el valor (sig.) es 0.000 que viene a ser menor al valor (sig.) tedrico
de 0.01, por lo tanto, la hipotesis alterna se cumple: Existe relacion inversa,
moderada y significativa entre la falta de realizacion personal y la calidad del

servicio en los trabajadores del establecimiento penitenciario Huaral-Lima, 2020.
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V.-DISCUSION

Los resultados obtenidos en la investigacion por la técnica de recoleccién de
datos a los 146 trabajadores del establecimiento penitenciario Huaral-Lima se
apoyo en el uso de herramientas digitales, debido a la coyuntura de nuestro pais
y el distanciamiento social, la resolucion de los cuestionarios se dio virtualmente
mediante un formulario google, teniendo como evidencia la aceptacién y

aprobacion de la institucion para la ejecucion de la investigacion en la misma.

Dichos resultados con relacion a la hipotesis general; el estrés laboral se
relaciona con la calidad del servicio, esta relacion fue inversa y moderada (r = -
.512), asimismo significativa con un sig. menor a 0.01; de esta forma el 61.6%
de los trabajadores sostienen que el estrés laboral fue bajo por lo tanto la calidad
de servicio mostrado fue bueno con 52.7%; estos resultados respaldan que el
estrés laboral y la calidad del servicio son directamente proporcionales. Los
resultados se corroboraron con la investigacién de Cortés, Bedolla y Pecina
(2020) en cuanto a que el estrés laboral puede generar respuestas emocionales,
fisioloégicas, de conducta, de conocimiento, los que generalmente estan
respaldados por el cansancio emocional y fisico, ansiedad, afliccion,
intranquilidad y hasta cierto punto con impotencia por no tener la capacidad el
empleado para enfrentar diversas circunstancias estresantes; dentro de los
problemas fisiol6gicos que se presentan generalmente son dolores en el cuello
y espalda, fatiga, dolor de cabeza, complicaciones estomacales, agotamiento,
obesidad, respiracion agitada, problemas de suefio, entre otros. Del mismo modo
Martinez (2020) en cuanto a que el estrés laboral genera ciertas respuestas
psicofisiolégicas por la sensacibn amenazantes de un elemento de riesgo o
también por ciertos componentes que repercuten negativamente en la salud de
los empleados y por consiguiente en el desarrollo de las actividades de la
institucion. El estrés genera sensaciones de cansancio, angustia, intranquilidad,

problemas para tomar decisiones, irritabilidad y hasta problemas fisicos;
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asimismo es considerado con bastante frecuencia como una préctica subjetiva
de un empleado provocada de la sensacién de tener que enfrentar con
requerimientos abusivos que son complicados de controlar, estos no solo
perjudican el bienestar y la salud del empleado, sino que afecta
considerablemente en sus actividades laborales y con su relacién con su

ambiente laboral.

Sobre los resultados que se obtuvieron en las encuestas, se manifiesta
que la primera hipétesis especifica, si presenté un nivel correlacional (r = -.445)
entre el desgaste emocional y la calidad del servicio, cuya evidencia estadistica
muestra que el desgaste emocional fue bajo con 52.1%. Corroborado por la
investigacion Fontalvo, De la Hoz-Dominguez y De la Hoz (2020) en donde las
entidades publicas se han focalizado en los ultimos afios en mejorar la calidad
del servicio que ofrece a los miles de usuarios, tratando de dar respuestas
oportunas y una administracion del servicio efectivo a la poblacion, por este
motivo las instituciones publicas estan obligadas a cumplir con ciertos
precondiciones como la priorizacién de sus esfuerzos en optimizar con mayor
frecuencia la calidad del servicio; asimismo los empleados de las instituciones
tanto publicas como privadas estan en la actualidad bajo presiones muy grandes
gue la misma organizacidn genera por presiones economicas y ausencia de
capital. Arce, Rubio, Cuadro, Fonseca-Angulo, Ledn-Garcia y Rodriguez-
Barraza (2020) en donde el estrés laboral se relacionan de manera positiva con
el dominio de demanda del trabajo y con los factores psicosociales intralaborales
de riesgo dentro de los cuales se tienen las jornadas de trabajo exigentes y fuera
del horario laboral, inconsistencia en las funciones que los empleados
desarrollan, la influencia negativa que ocasiona el entorno laboral en el entorno
fuera de las labores como el familiar, asimismo la falta de claridad en las
funciones propician confusiones en la toma de decisiones y la falta de
capacitacion no permite el desarrollo profesional de los empleados. Gonzélez
(2020) en donde el estrés laboral influye negativamente en el empleado, incluso

cuando no es controlado repercute fuertemente en la mente y perjudica la
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creacion de toda institucion, dafia el bienestar tanto emocional como fisico del
trabajador, ante la existencia de incomodidades respecto a los esfuerzos
realizados por el empleado y los reconocimientos que la institucién otorga, se
consiguen pequefias reacciones favorables que dirigen a la presion, por otro lado
la deficiente gestion también es otro factor que genera este estrés laboral.
Astudillo (2020) en donde la calidad de servicio es una pieza clave en la
sensacién que se consigue sobre el servicio que necesiten los usuarios, explica
la calidad de servicio como la excelencia y el enorme valor que se determina al
usuario; por ello, se cumple que la calidad es una funcién proporcionalmente
directa con la sensacion que tiene el usuario con relacion al servicio que la
institucion publica, se puede determinar expectativas donde el usuario espera un

servicio.

En cuanto a los hallazgos que se encontraron en las encuestas, se
expresa que la segunda hipotesis especifica, si presentd un nivel correlacional (r
= -.458) entre la despersonalizacién y la calidad del servicio, cuya evidencia
estadistica muestra que la despersonalizacion fue bajo con 26.8%. Comparado
con la investigacion Chunga-Tenorio, Duarte-Gonzales, Magallanes-Cabrera,
Torres-Chéavez, Verde-Gutiérrez, Rodriguez-Diaz y Morillo-Arqueros (2020) en
donde ambas tanto el estrés laboral como el Sindrome de Burnout son parte de
los problemas sanitarios que sufren diversos trabajadores sean estos informales
como formales, mas aun cuando estos laboran en ambientes desfavorables, por
otro lado, el Sindrome de Burnout es la respuesta al estrés laboral que presenta
consecuencias desfavorables o perjudiciales tanto particular como
organizacional, con ciertas particularidades propias dentro del ambito laboral,
profesional o familiar. Estrada (2020) en donde el estrés es un proceso que se
mantiene en el tiempo, en donde el empleado siente un desequilibrio entre los
recursos que tiene y las exigencias de una circunstancia. Por ello se tienen
situaciones que son estresantes para algunos empleados y para otro no lo son
de acuerdo al puesto que ocupa, esto es influenciado por diversos factores como

el conocimiento, las habilidades, las competencias y la experiencia. La
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circunstancia que genera estrés debe ser algo nuevo que sucede al trabajador y
debe ser impredecible y tener la percepcion de que la situacion es incontrolable.
Suarez (2020) en donde la comunidad por medio de la satisfaccion de las
demandas de los empleados; del mismo se requiere de la igualdad de atencién
y bienestar, son de relevancia en las instituciones publicos; de diversos servicios
como educacion, servicios publicos, seguridad, salud, entre otros, los cuales son
entregados de manera gratuita por el Estado. Estos servicios deben ser ofrecidos
con igualdad y deben mantenerse de manera constante a cada usuario; del
mismo modo este servicio debe ser entregado con honestidad, amabilidad,
respeto y ser agradable para que sea tomado en consideracién por toda

institucion publica.

Finalmente, los resultados que se hallaron en las encuestas, se manifesto
gue la tercera hipétesis especifica, si presentd un nivel correlacional (r = -.483)
entre la falta de realizacion personal y la calidad del servicio, cuya evidencia
estadistica muestra que la falta de realizaciéon personal fue bajo con 57.5%.
Corroborado en la investigacion Cervantes, Mufioz e Inda (2020) en donde el
objetivo principal de la calidad de servicio es satisfacer a los usuarios o clientes,
asimismo cubrir con sus necesidades y expectativas, las que estan relacionadas
con su estilo de vida, creencias, costumbres, valores, sus objetivos personales y
tacticas las cuales colocan al usuario como el referente mas relevante, por ello
las instituciones sean estas publicas como privadas disefian e implementan
servicios que estan dirigidos a sus usuarios o clientes actuales como a los
futuros, conseguir la satisfaccion facilitara que el servicio prestados reporte un
margen de ganancias sea econémica como social. Asimismo Vidrio-Barén,
Rebolledo-Mendoza y Galindo-Salvador (2020) en donde la mecanizacion de los
procedimientos, servicios y actividades, promueven los programas de evaluacion
de la calidad sustentados en el acatamiento de algunos principios en un catalogo
de oferta que se toma en consideracion como minima para determinados
sectores econémicos como el de servicio; por ello la calidad debe contar con

ciertas caracteristicas las que estan ideadas o disefiadas para satisfacer las
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necesidades o demandas de los clientes o usuarios. Veldsquez (2020) en donde
la calidad del servicio es fundamental por la importancia que presenta sobre el
sentimiento del usuario; estan relacionados con los ideales por la asistencia de
servicios que son realizadas como patrones de las cuales se deben valorizar y
dar su opinién. La calidad esta dentro de la perspectiva de los empleados, es
complicado conocer los pensamientos de los clientes en vista que esos
pensamientos son calificados como no comprensibles, no obstante, se tiene que

entender y comprender la satisfaccion que requiere el cliente.
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5 VIL-CONCLUSIONES

Primero. Se logré determinar que entre el estrés laboral y la calidad del servicio
hay relacion, corroborado por el resultado obtenido del coeficiente de correlacion
Rho de Spearman de -.512 la cual fue considerada como inversa y moderada.
En otras palabras, en cuanto a que la sensacion de los trabajadores sobre el

estrés laboral sea baja, se considera que la calidad del servicio sera buena.

Segundo. Se logré determinar que entre el desgaste emocional y la calidad del
servicio hay relacion, corroborado por el resultado obtenido del coeficiente de
correlacion Rho de Spearman de -.445 la cual fue considerada como inversa y
moderada. En otras palabras, en cuanto a que la sensacion de los trabajadores
sobre el desgaste emocional sea baja, se considera que la calidad del servicio

sera buena.

Tercero. Se logré determinar que entre la despersonalizacion y la calidad del
servicio hay relacion, corroborado por el resultado obtenido del coeficiente de
correlacion Rho de Spearman de -.458 la cual fue considerada como inversa y
moderada. En otras palabras, en cuanto a que la sensacion de los trabajadores
sobre la despersonalizacion sea baja, se considera que la calidad del servicio

sera buena.

Cuarto. Se logré determinar que entre la falta de realizacion personal y la calidad
del servicio hay relacion, corroborado por el resultado obtenido del coeficiente
de correlacién Rho de Spearman de -.483 la cual fue considerada como inversa
y moderada. En otras palabras, en cuanto a que la sensacion de los trabajadores
sobre la falta de realizacion personal sea baja, se considera que la calidad del

servicio sera buena.
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6 VIL.-RECOMENDACIONES

Primero. Se recomienda al director del Establecimiento Penitenciario de Huaral
— Lima que elimine el estrés laboral dentro de su institucion por medio de la
eliminacion del desgaste emocional, reducir la despersonalizacion y motivar la
realizacion personal de sus trabajadores, con la finalidad de mejorar la calidad
del servicio y la calidad de interaccién, la calidad del entorno del servicio y la
calidad de resultados.

Segundo. Se recomienda al director del Establecimiento Penitenciario de Huaral
— Lima que elimine el desgaste emocional por medio la reduccion del
agotamiento emocional de los empleados, evitando los sentimientos de
frustracion de los mismo y siendo menos apaticos, con la finalidad de mejorar la
calidad del servicio y la calidad de interaccion, la calidad del entorno del servicio

y la calidad de resultados.

Tercero. Se recomienda al director del Establecimiento Penitenciario de Huaral
— Lima que elimine la despersonalizacion por medio del apoyo a los empleados
para que destruyan ciertas barreras emocionales que lo perjudiquen, asimismo
apoyandolo en la generacion de sensibilidad y suspicacia, con la finalidad de
mejorar la calidad del servicio y la calidad de interaccion, la calidad del entorno

del servicio y la calidad de resultados.

Cuarto. Se recomienda al director del Establecimiento Penitenciario de Huaral —
Lima que apoye la realizacién personal por medio de la empatia entre los
miembros de la institucion, con la generacion de autoeficacia y autoevaluacion,
con la finalidad de mejorar la calidad del servicio y la calidad de interaccién, la

calidad del entorno del servicio y la calidad de resultados.
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ANEXO

Titulo: Estrés laboral y calidad de servicio en

Autor: AYZANOA BRAVO ANNIE LIZ

Matriz de consisténcia

los trabajadores del Establecimiento Penitenciario Huaral-Lima 2020.

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General:

¢ Cudl seréa la relacion
existente entre estrés
laboral y calidad del
servicio en

trabajadores

del

Establecimiento

Penitenciario

Huaral-

lima, 20207

Problemas
Especificos:

1.

;Cuél serda la
relacion existente
entre el desgaste
emocional y la
calidad del servicio
en los trabajadores
del
Establecimiento
Penitenciario
Huaral-lima, 2020?

;Cuél serd la
relacion existente
entre la dimension
despersonalizacion
y la calidad del
servicio en los
trabajadores  del
Establecimiento
Penitenciario
Huaral-lima, 2020?

;Cuél serd la
relacion  existente
entre la falta de
realizacion
personal 'y la
calidad del servicio
en los trabajadores
del
Establecimiento
Penitenciario
Huaral-lima, 2020?

1).

2).

3).

Objetivo general:

Identificar la relacion
entre el estrés laboral

y la calidad del
servicio en
trabajadores del

Establecimiento
Penitenciario Huaral-
Lima, 2020.

Objetivos
especificos:

Determinar la

relacion que
existira entre el
desgaste

emocional 'y la
calidad del servicio
en los trabajadores
del
Establecimiento
Penitenciario
Huaral-lima, 2020.
Determinar la
relacion que
existira entre la
despersonalizacion
y la calidad del
servicio en los
trabajadores  del
Establecimiento
Penitenciario
Huaral-lima, 2020
Determinar la
relacién que existe
entre la falta de
realizacion
personal 'y la
calidad del servicio
en los trabajadores
del
Establecimiento
Penitenciario
Huaral-lima, 2020

Existira una
significativa entre el
estrés
calidad del servicio en

Hipotesis general:

relacion

laboral y la

los trabajadores del
Establecimiento
Penitenciario  Huaral-

lima, 2020.

Hipodtesis especificas:

1) Existira una relacion

significativa entre
desgaste
emocional y la
calidad del servicio
en los trabajadores
del
Establecimiento
Penitenciario
Huaral-lima, 2020.

2) Existird una relacion

significativa entre
despersonalizacién
y la calidad del
servicio en los
trabajadores  del
Establecimiento
Penitenciario
Huaral-lima, 2020.

B) Existira una relacion

significativa entre
falta de realizacion
personal 'y la
calidad del servicio
en los trabajadores
del
Establecimiento
Penitenciario
Huaral-lima, 2020.

Variable 1: Estrés Laboral

Escala Niveles
Di i Indicad i de Y
imensiones ndicadores tems medicién rangos
Desgaste Agotamiento lal7 |
Emocional Emocional
Sentimiento de
Frustracion
Apatia
Despersonalizacién | Barrera 8al Bajo
Emocional 14
Insensibilidad Ordinal | Regular
Suspicacia Bueno
Falta de | Faltade empatia | 15 al
Realizacién 20
Personal Autoeficacia
reducida
Autoevaluacion
disminuida
Variable 2: Calidad de Servicio
Escala Niveles
) ) dicad . de y
Dimensiones Indicadores Items medicién | rangos
Actitud lal9
. Comportamiento )
Calidad de Bajo
interaccion Profesionalidad
Regular
Condiciones de | 10 al | Ordinal
Calidad del entorno | _ambiente 18 Bueno
del servicio Disefio (layout)
Factores
sociales
Calidad del | Tiempo de
resultado espera
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Tangibles 19 al
27
Valencia
Nivel - disefio de Poblacion y Técnicas e instrumentos Estadistica a utilizar
investigacion muestra
Variable 1: Estrés Laboral
Nivel: Poblacion: DESCRIPTIVA:
e Correspondiente  a
Descriptivo ~ | una poblacion de | Técnicas: Encuesta
Correlacional 234 trabajadores de
las diferentes éareas
Disefio: del Establecimiento | Instrumentos: Cuestionario
isefio: . = N
El presente estudio es ;’ggcl)tenuano Huaral
No experimental y de ’ Autor:
corte transversal, de O
investigacion No Afio: 2021_ .
Experimental. Monlﬁoreo. Julio 202.1 L, o
Ambito de  Aplicacion:  Establecimiento
Tipo de muestreo: Penitenciario Huaral -2020
Forma de Administracion: Directa INFERENCIAL:

Método:

Tamafo de muestra:

Para determinar el
tamafio de la muestra

se empleé la
siguiente formula:
Survey Monkey.

Aplicando la formula
la muestra de es de
146 participantes.

Variable 2 : Calidad de Servicio

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Autor:

Afio: 2021

Monitoreo: Julio 2021
Ambito de Aplicacion:
Penitenciario Huaral -2020.
Forma de Administracion: Directa

Establecimiento
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Sexo F (

Area:

Administrativo (........ )
Otro Area

CUESTIONARIO DE ESTRES LABORAL

)M ()

Tratamiento

(o)

Nro.

ITEMS

Totalmente
de acuerdo

Dimension 1:
Desgaste Emocional

Bastante
de
acuerdo

Ni en
desacuerdo
ni en
acuerdo

Bastante en
desacuerdo

Totalmente
en
Desacuerdo

¢ Usted cree que la labor que
realiza le trae frustracion?

¢ El trabajar con la poblacion
penitenciaria le agota?

¢ Siente que ocupa
demasiado tiempo en su
trabajo?

¢, Si percibe poco respeto
entre sus compafieros, le
genera estrés y tension?

otros
Su

Si el trabajo con
departamentos  dilata
trabajo, le frustra.

A veces experimenta la
sensacion de estar al borde
del desgaste emotivo.

El que su jefe no se preocupe
por su bienestar le desgasta

Dimension 2:
Despersonalizacién

Las labores en el Penal han
hecho que se muestre un ser
endurecido.

Desconfia del proceder de
sus compafieros de su
trabajo, prefiriendo evitar
relacionarse.

10

Se comporto usted
con la gente.

tajante

11

Poco le importa lo que sienta
y vivan los demas (interno y
trabajadores).
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12

He sentido que le han
culpado de sus conflictos por
no haberles atendido
adecuadamente.

13

Al atender ha sentido que
trata con objetos
impersonales.

14

Tiene cierta preocupacion de
transformarse duro
emocionalmente.

Dimension 3: Falta de
Realizacion Personal

15

El tener un equipo limitado en
cantidad, le hace sentir
limitado profesionalmente.

16

Sus labores las cumple con
buena actitud y energia

17

Percibe usted poco respeto
entre los compafieros,
generandole estrés.

18

Siente usted que influye
positivamente en las
personas que atiende.

19

Le estresa que su equipo de
trabajo no colabore
estrechamente para lograr las
metas planificadas.

20

Tiene facilidad de entender a
las personas recluidas del
Penal y a sus compafieros.
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CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Sexo F( )YM{( )
Area:

Administrativo (........ ) Tratamiento
Otro Area (venen. )

(.

)

ITEMS

Totalmente
de acuerdo

Bastante
de
acuerdo

Ni en
desacuerdo
ni en
acuerdo

Bastante en
Desacuerdo

Totalmente
en
Desacuerdo

Dimensién 1: Calidad de Interacciéon

2

3

5

¢,Cree usted que la actitud de los empleados es
siempre la correcta?

; Considera usted que

a2 los empleados del
Penal

establecimiento brindan informacién

adecuada a los internos?

¢En el area de recepcién (ingreso) cree usted que
los trabajadores son serviciales?

¢,Cree usted que los trabajadores atienden sus
solicitudes de los internos con amabilidad y
respeto?

¢Segun su criterio los empleados trabajan de
manera entusiasta?

¢,Cree usted que los trabajadores del
establecimiento Penitenciario brindan buen trato
al interno?

¢, Considera usted que los trabajadores atienden
con profesionalismo?

Segin su opinibn ¢Los trabajadores del
establecimiento  Penitenciario atienden sus
necesidades con conocimiento al tema?

Segln su opinién ¢Los trabajadores del
establecimiento Penitenciario son contratados sin
ninguna experiencia?

Dimensién 2: Calidad del entorno del servicio

10

¢ El ambiente que se respira en establecimiento
Penitenciario le da confianza?

11

¢ Percibe usted un ambiente agradable en las
instalaciones del establecimiento Penitenciario?

12

¢Los trabajadores del Penal escuchan musica al
atender al interno?

13

JLa infraestructura del establecimiento
Penitenciario estd siempre en mantenimiento?

14

¢Las instalaciones del Penal son prestadas para
realizar eventos culturales, religiosos u otros?

15

Los espacios de atencion (oficina, centro de

terapias, centro de reuniones de trabajo, aicaidia,
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otros) son atractivas visualmente, cuidadas y
aptas para brindarle el servicio.

16

¢Usted cree que los internos, abogados y
familiares al presentar sus reclamos lo hacen de
forma prepotente?

17

Cuando un empleado tiene un problema la
institucion muestra un sincero interés en
solucionarlo.

18

La cantidad de profesionales que atienden en
cada uno de las areas es suficiente para brindar
el servicio a los usuarios.

Dimensién: Calidad de Resultado

19

¢Los empleados cumplen con los horarios
establecidos?

20

¢Cree usted que los empleados del penal se
ausentan cada vez que se los requieran?

21

¢La atencion al interno cree usted que es
inmediata?

22

¢Usted cree que la oficina del Director (a) es
remodelada en cada periodo?

23

¢ Los servicios de cada area del Establecimiento
Penitenciario, los mantienen en buen estado?

24

¢El personal de recepcion se encuentra en
servicio cada vez que usted lo solicita?

25

¢,Segun su criterio los tramites de los internos son
revisados por la autoridad competente?

26

(El  servicio otorgado cumple con las
necesidades y expectativas solicitadas?

27

¢,Cree usted que es bien tratado por sus jefes y
compafieros del penal?
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE
SERVICIO

N° [ ftems

Pertinencial | Relevancia? Claridad3 | Sugerencias

Dimensién 1: Calidad de | Si No |si No Si No
Interaccion

1 | ¢Cree usted que la actitud de | v v
los empleados es siempre la
correcta?

2 | ¢Considera usted que los | ¢ v v

empleados del establecimiento
Penal brindan  informacién
adecuada a los internos?

3 | ¢En el area de recepcion | v v
(ingreso) cree usted que los
trabajadores son serviciales?

4 | ¢Cree usted que los | v v
trabajadores  atienden  sus
solicitudes de los internos con
amabilidad y respeto?

5 | ¢Segun su criterio  los | v V4
empleados trabajan de manera
entusiasta?

6 | ¢Cree usted que los | v v
trabajadores del
establecimiento  Penitenciario
brindan buen trato al interno?

7 | cConsidera usted que los | ¢ v v
trabajadores  atienden  con
profesionalismo?

8 | Segun su opinion ¢los | v v
trabajadores del
establecimiento  Penitenciario
atienden sus necesidades con
conocimiento al tema?

9 |Segun su opiniobn ¢los | v v
trabajadores del
establecimiento  Penitenciario
son contratados sin ninguna
experiencia?

Dimension 2: Calidad del | Si No | si No | Si No
Entorno del Servicio

10 | ¢El ambiente que se respira en | v v
establecimiento Penitenciario le
da confianza?

11 | ¢Percibe usted un ambiente | / v v
agradable en las instalaciones
del establecimiento
Penitenciario?

12 | ¢Los trabajadores del Penal | v v
escuchan musica al atender al
interno?
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13

JLa infraestructura del
establecimiento  Penitenciario
esta siempre en
mantenimiento?

14

¢Las instalaciones del Penal
son prestadas para realizar
eventos culturales, religiosos u
otros?

15

Los espacios de atencion
(oficina, centro de terapias,
centro de reuniones de trabajo,
aicaidia, otros) son atractivas
visualmente, cuidadas y aptas
para brindarle el servicio.

16

¢Usted cree que los internos,
abogados y familiares al
presentar sus reclamos lo hacen
de forma prepotente?

17

Cuando un empleado tiene un
problema la institucion muestra
un sincero interés en
solucionarlo.

18

La cantidad de profesionales
gue atienden en cada uno de las
areas es suficiente para brindar
el servicio a los usuarios.

Dimensién  3:

Res

Calidad de
ultado

Si

No

Si

No

Si

No

19

¢Los empleados cumplen con
los horarios establecidos?

20

¢,Cree usted que los empleados
del penal se ausentan cada vez
gue se los requieran?

21

¢sLa atencion al interno cree
usted que es inmediata?

22

¢Usted cree que la oficina del
Director (a) es remodelada en
cada periodo?

23

¢ Los servicios de cada area del
Establecimiento Penitenciario,
los mantienen en buen estado?

24

¢El personal de recepcion se
encuentra en servicio cada vez
gue usted lo solicita?

25

¢Segun su criterio los tramites
de los internos son revisados
por la autoridad competente?

26

¢El servicio otorgado cumple
con las necesidades vy
expectativas solicitadas?

27

¢,Cree usted que es bien tratado
por sus jefes y compafieros del
penal?
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia.
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dra. Ada Mercedes Mejia Andrade. DNI:

25765770
Especialidad del validador: Dra. En Gestiéon Publicay Gobernabilidad.

13 dejulio del 2021

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,
€s conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ESTRES LABORAL

N° -
Items Pertinencial | Relevancia? | Claridad3 | Sugerencias
Dimensién: Desgaste Emocional Si | No | Si | No | Si| No
1 | ¢Usted cree que la labor que realiza | v v
le trae frustracion?
2 | ¢El trabajar con la poblacion | v v
penitenciaria le agota?
3 | ¢Siente que ocupa demasiado tiempo | v v
en su trabajo?
4 | ¢Si percibe poco respeto entre sus | v v
comparfieros, le genera estrés y
tension?
5 | Si el trabajo con otros departamentos | v v
dilata su trabajo, le frustra.
6 | Aveces experimentala sensacion de
estar al borde del desgaste emotivo.
7 El que su jefe no se preocupe por su | v v
bienestar le desgasta
Dimensién: Despersonalizacion Si | No | Si | No | Si| No
8 | Las labores en el Penal han hecho | V4 V4
gue se muestre un ser endurecido.
9 Desconfia del proceder de sus
compafieros de su trabajo, prefiriendo
evitar relacionarse.
10 | Se comporto usted tajante con la
gente.
11 | Poco le importa lo que sienta y vivan
los demas (interno y trabajadores).
12 | He sentido que le han culpado de sus
conflictos por no haberles atendido
adecuadamente.
13 | Al atender ha sentido que trata con
objetos impersonales.
14 | Tiene cierta  preocupacion de
transformarse duro emocionalmente.
Dimension: Falta de Realizacion | Si | No | Si | No | Si | No
Personal
15 | El tener un equipo limitado en | v v
cantidad, le hace sentir limitado
profesionalmente.
16 | Sus labores las cumple con buena
actitud y energia
17 | Percibe usted poco respeto entre los
comparfieros, generandole estrés.
18 | Siente usted que influye
positivamente en las personas que
atiende.
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19

Le estresa que su equipo de trabajo
no colabore estrechamente para
lograr las metas planificadas.

20

Tiene facilidad de entender a las
personas recluidas del Penal y a sus
compafieros.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia.
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X]
No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dra. Ada Mercedes Mejia Andrade.
25765770
Especialidad del validador: Dra. En Gestién Publicay Gobernabilidad.

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico
formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del

Aplicable después de corregir [ ]

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

DNI:
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ESCUELA DE POSGRADO

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ilems planteados son suficientes para medir fa dimension

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ESTRES LABORAL

NO

ltems Pertinencia! | Relevancia? |  Claridad® Sugerencias

Dimensién: Desgaste Emocional Si | No | Si | No| Si | No

1 | ¢Usted cree que la labor que realiza le trae frustracion? J J J

2 | iEltrabajar con la poblacion penitenciaria le agota? J o J

3 | ¢ Siente que ocupa demasiado tiempo en su trabajo? J

4 | ¢Sipercibe poco respeto entre sus compaieros, le genera estrés y tension? |/ J J

5 | Sieltrabajo con otros departamentos dilata su trabajo, le frustra. i J J

6 | Aveces experimentala sensacion de estar al borde del desgaste emotivo. J d J

7 | Elque su jefe no se preocupe por su bienestar le desgasta J J J

Dimension: Despersonalizacion Si | No | Si | No| Si | No

8 | Las labores en el Penal han hecho que se muestre un ser endurecido. J i J

0 | Desconfia del proceder de sus compaieros de su trabajo, prefiriendo evitar |/ i J
relacionarse.

10 | Se comporto usted tajante con la gente. J J J

11 | Poco le importa lo que sienta y vivan los demas (interno y trabajadores). J J J

12 | He sentido que le han culpado de sus conflictos por no haberles atendido | J J
adecuadamente.

13 | Al atender ha sentido que trata con objetos impersonales. A J J

14 | Tiene cierta preocupacion de transformarse duro emocionalmente. o i o

Dimension: Falta de Realizacion Personal Si | No | S | No| Si | No

15 | El tener un equipo limitado en cantidad, le hace sentir limitado | J v
profesionalmente. -
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SCUELA DE POSGRADO

Sus labores las cumple con buena actitud y energia

Percibe usted poco respeto entre los compaieros, generandole estrés.

Siente usted que influye positivamente en las personas que atiende.

Le esiresa que su equipo de trabajo no colabore estrechamente para lograr las
metas planificadas.

SIS S|

||
<l |

2

Tiene faciidad de entender a las personas recluidas del Penal y a sus
comparieros.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ |

Apellidos y nombres del juez evaluador: Mg. Miguel Angel Felices Mendoza
DNI: 08378862.

Especialidad del evaluador: Gestion Publica

! Pertinencia: FI ilem corresponde al conceplo ledrico formulado
Relevancia: El ilem es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del e, es conciso, exacloy directo

Nota: Suficencia, se dice suficiencia cuanido los ftems plantgados son sufiientes para medi 2 dimension

Noaplicable [ |

16 de Julio |

] //
y 4

Migueﬁngel Felices Menc
Mg. en Gestion Public:
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(SCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO

N ‘
ltems Pertiencal | Relevancia® Caridad’ Sugerencias

Dimensién ; Calidad de Inferaccion ord e N
I 1 Oreg usted que [a actitud de los empleados es siempre a correcla? / / /
7 | (Considera usted que los empleados del establecimiento Penal brindan |/ / /

informacion adecuada a los infemos?
3| i ¢l drea de reoepcion (ingreso) cree usted que o rabajadores son | / /

senviciales?
4| {Cree usted que los trabajadores afienden sus scliciudes de los infernos con |/ i /

amabilidad y respeto? 1 o
) :Sequn su critero os empleados trabajan de manera enfusiasta? / /
6| (Cree usted que los trabaadores del establciiento Penienciaro bindan| / /

buen tralo al intemo? |
] , ‘ ‘ - v J V

{ Considera usted quelos trabajadores atienden con profesionalismo? |
§ | Segin su opinidn  Los rabajadores de estableciminto Penenciaioalienden | /| / /

| sus necesidades con conocimiento al ema?
y 'Seg(m s opinion ¢Los tiabajadores del eslablecimiento Penienciario son | / | V|

contatados sin ninguna experiencia? |
Dimension 2: Calidad del Entorno del Servicio Sof NS e oS N
0 Elambiente que se respira en establecimiento Penitenciaro e da confianza? / / /
|1 | ;Perche usted un ambiente agradable en as nstalaciones delestablecimiento | / /

Penitenciario?
L ; Los tiabajadores del Penal escuchan msica al aender al infemo? / / /
3| ¢la ifiagstiuchura del establecimiento Penienciario estd siempre en| / /

mantenimignto?
|4 | Las nstalaciones del Penal son prestadas para realizar eventos culturales, | /| J /

reigiosos u otrs? i
15 1 Los espacios de alencion (ofiina, centro de terapias, centro de reuniones de | / J

trabajo, aicaidia, olros) son alracivas visuamente, cuidadas y aptas para |

brndarte el senvicio e |

1
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ESCUELA DE POSGRADO

¢ Usted cree que los internos, abogados y familiares al presentar sus reclamos |/ J i
lo hacen de forma prepotente?

Cuando un empleado tiene un problema la institucion muestra un sincero |/ J J
interés en solucionarlo.

La cantidad de profesionales que atienden en cada uno de las areas es | J d
suficiente para brindar el servicio a los usuarios.

Dimension 3: Calidad de Resultado S Ne S Nt S No
¢ Los empleados cumplen con los horarios establecidos? v v v
¢Cree usted que los empleados del penal se ausentan cada vez que selos | J J
requieran? i
;Laatencion al intemo cree usted que es inmediata? v v v
i Usted cree que la oficina del Director (a) es remodelada en cada periodo? v v v
i Los servicios de cada drea del Establecimiento Penitenciario, los mantienen |/ J i
en buen estado?
¢l personal de recepcion se encuentra en servicio cada vez que usted lo | J J

|| solicita?
¢Seglin su criterio los tramites de los internos son revisados por la autoridad | J J
competente? |
(El servicio otorgado cumple con las necesidades y expectativas solicitadas?
;Cree usted que es bien tratado por sus jefes y comparieros del penal? v

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: Mg. Miguel Angel Felices Mendoza,

DNI: 08376862.
Especialidad del evaluador: Gestion Publica

' Pertinencia: £1 item corresponde al concepto tedrico formulado
Relevancia: E ilem es apropiado para representar al componente o dimension especifica del conslucto
¥ Claridad: Se entiende sin difiultad alguna el enunciado del tem, es conciso, exaclo y drecto

No aplicable[ ]
16 de Julio del 2021

ik

i~
Miguel Angel Felices Mendoza,
Mg. en Gestidn Publica
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ESTRES LABORAL

N° <
Items Pertinencial | RelevanciaZ Claridad3 | Sugerencias

Dimension: Desgaste Emocional Si | No | Si | No | Si No

1 | ¢Usted cree que lalabor que realizale trae frustracion? | v v

2 ¢ El trabajar con la poblacion penitenciaria le agota? v v v

3 ¢ Siente que ocupa demasiado tiempo en su trabajo? v v v

4 | ¢Si percibe poco respeto entre sus comparieros, le | v v
genera estrés y tension?

5 | Si el trabajo con otros departamentos dilata su trabajo, | / v v
le frustra.

6 | A veces experimenta la sensacion de estar al borde | v v
del desgaste emotivo.

7 El que su jefe no se preocupe por su bienestar le | v v
desgasta

Dimensién: Despersonalizacion Si | No | Si | No |Si No

8 | Laslabores en el Penal han hecho que se muestre un | v v
ser endurecido.

9 | Desconfia del proceder de sus compafieros de su | v v
trabajo, prefiriendo evitar relacionarse.

10 | Se comporto usted tajante con la gente. v v v

11 | Poco le importa lo que sienta y vivan los demas | v v
(interno y trabajadores).

12 | He sentido que le han culpado de sus conflictos porno | v v
haberles atendido adecuadamente.

13 | Al atender ha sentido que trata con objetos | v v
impersonales.

14 | Tiene cierta preocupacion de transformarse duro | v v
emocionalmente.

Dimension: Falta de Realizacion Personal Si | No | Si | No | Si No

15 | El tener un equipo limitado en cantidad, le hace sentir | / v v
limitado profesionalmente.

16 | Sus labores las cumple con buena actitud y energia v v v

17 | Percibe usted poco respeto entre los compafieros, | / v v
generandole estrés.

18 | Siente usted que influye positivamente en las personas | v v
gue atiende.

19 | Le estresa que su equipo de trabajo no colabore | v v
estrechamente para lograr las metas planificadas.

20 | Tiene facilidad de entender a las personas recluidas | / v v
del Penal y a sus compafieros.
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: Mg. Dra. Yrene Cecilia Uribe Hernandez
DNI: 21413122

Especialidad del evaluador: Doctora en Ciencias Contables y Financieras y también Dra.
en Medio Ambiente
y Desarrollo Sostenible

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
=77 3

Firma del Experto Informante
16 de Julio del 2021

66



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO

N° <

Items Pertinencial | Relevancia? | Claridad3 | Sugerencias
Dimension 1: Calidad de Interaccion Si | No | Si| No| Si No
1 ¢ Cree usted que la actitud de los empleados | v v

es siempre la correcta?

2 ¢ Considera usted que los empleados del
establecimiento Penal brindan informaciéon
adecuada a los internos?

3 | ¢Enel areade recepcion (ingreso) cree usted | v v
que los trabajadores son serviciales?

4 | ¢Cree usted que los trabajadores atienden | v v
sus solicitudes de los internos con amabilidad
y respeto?

5 ¢, Segun su criterio los empleados trabajan de
manera entusiasta?

6 | ¢Cree usted que los trabajadores del | v v
establecimiento Penitenciario brindan buen
trato al interno?

7 ¢ Considera usted que los trabajadores
atienden con profesionalismo?

8 Segln su opinién ¢Los trabajadores del
establecimiento Penitenciario atienden sus
necesidades con conocimiento al tema?

9 | Segun su opinion ¢Los trabajadores del | v v
establecimiento Penitenciario son
contratados sin ninguna experiencia?

Dimension 2: Calidad del Entorno del Si | No | Si|No| Si No

Servicio

10 | ¢EI  ambiente que se respira en| v v
establecimiento Penitenciario le da
confianza?

11 | ¢Percibe usted un ambiente agradable enlas | v v
instalaciones del establecimiento

Penitenciario?

12 | ¢Los trabajadores del Penal escuchan
musica al atender al interno?

13 | ¢La infraestructura del establecimiento
Penitenciario esta siempre en
mantenimiento?

14 | ¢Las instalaciones del Penal son prestadas | / v v
para realizar eventos culturales, religiosos u
otros?

15 | Los espacios de atencion (oficina, centro de | / V4 V4
terapias, centro de reuniones de trabajo,
aicaidia, otros) son atractivas visualmente,
cuidadas y aptas para brindarle el servicio.

16 | ¢Usted cree que los internos, abogados vy | v v
familiares al presentar sus reclamos lo hacen
de forma prepotente?
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17 | Cuando un empleado tiene un problema la | v v
institucion muestra un sincero interés en
solucionarlo.

18 | Lacantidad de profesionales que atiendenen | / v v
cada uno de las areas es suficiente para
brindar el servicio a los usuarios.

Dimension 3: Calidad de Resultado Si | No | Si|No| Si No

19 | ¢Los empleados cumplen con los horarios | v v
establecidos?

20 | ¢Cree usted que los empleados del penal se | v v
ausentan cada vez que se los requieran?

21 | ¢La atencién al interno cree usted que es | v v
inmediata?

22 | ¢Usted cree que la oficina del Director (a) es | v v
remodelada en cada periodo?

23 | ¢Los servicios de cada éarea del| g v v
Establecimiento Penitenciario, los mantienen
en buen estado?

24 | ¢El personal de recepcion se encuentra en | v v
servicio cada vez que usted lo solicita?

25 | ¢Segun su criterio los tramites de los internos | v V4
son revisados por la autoridad competente?

26 | ¢El servicio otorgado cumple con las | v v
necesidades y expectativas solicitadas?

27 | ¢Cree usted que es bien tratado por sus jefes | v v

y comparieros del penal?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X]
No aplicable [ ]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: Dra. Yrene Cecilia Uribe Hernandez

DNI: 21413122

Especialidad del evaluador: Doctora en Ciencias Contables y Financieras y también Dra.

en Medio Ambiente y Desarrollo Sostenible

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

16 de Julio del 2021

P97,

Firma del Experto Informante
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Variable de Estudio 1:

Variable Definicion Definicion Dimensioén Indicadores | items | Escala de
Conceptual Operacional medicion
Desgaste Agotamiento lal7
Es la interaccion entre el Emocional Emocional
individuo y su contexto, Sentimiento de
en que la respuesta del Frustracién
estrés exige al Apatia
organismo a afrontar
una demanda que | L medicién —
excede sus recursos, | de la variable Despersonahzamon Barrer_a 8 al 14
causando cambios en el | astrés se Emocm_)n_a_ll
Estrés |estado  usual  de | aplicara con Insensibilidad
bienestar y afectando | yn Suspicacia _
laboral en forma negativa al cuestionario Ordinal
individuo. en sus
_ dimensiones
Maslach, Schaufeli y | de: Falta de | Falta de empatia
Leiter (2001) _ 15 al
Realizacion Autoeficacia
Personal reducida %
Autoevaluacion
disminuida
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Variable de Estudio 2:

Variable Definicién Definicién Escalade
Conceptual Operacional | Dimensiones | Indicadores lltems | Medicion
“Los clientes Actitud 1 al9
forman sus
percepciones de Calidad de Comportamiento
la calidad del | Medicién de interaccion Profesionalidad
servicio sobre la | la Calidad de
base de la | Servicios con —
Calidad evaluacion de | un . Condiciones de | 10 al 18
de desempefio  de | cuestionario Calidad del ambiente Ordinal
Servicio mdltiples niveles, | en sus entorn_o_del —
y al final | dimensiones servicio Disefio (layout)
combinan  esas | de: Factores
evaluaciones para sociales
llegar a una
percepcién global 19 al 27
de la calidad del Tiempo de
servicio.” espera
Calidad del
Brady y Cronin, resultado
(2007), citado en Tangibles
Lozada y
Rodriguez), Valencia
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ANG DEL BICENTENARIC DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA
“Decenio de la Igvaldad de Qportunidades para mujeresy hembres”

INSTITUTO NACIONAL PENITENCIARIC
OFICINARTEGIONAL LIMA.
SUB BIRECCION DE TRATAMIENTC-ORL

Lima, 02 de agosto de 2021

Dr. Carlos Venturo Orhegoso

Jefe de Escuela de Posgrade UGV Fifial Lima Campus Lima Norte
De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para informarle que segan Carta P. 0494-2021-UCV-VA-
EPG-FO1/J, salicitan gue podamos autorizar para la aplicacion de la encuésta que servird para
fa obtencién de. informacion que le permita desarrollar su trabajo de investigacién a la
estudiante AYZANDA BRAVO, ANNIE L2, del programa.de MACSTRIA EN GESTION PURBLICA,
‘para su investigacién tituladg: Estrés iaboral y calidad de sefvicic en los trabajadores del
Establecimiento Penitenciario Huaral-Lima 2020.

Por lo tanto, SE INFORMA, que se ha realizado con la aplicdcion de la encuesta & los
trabajadores del Establecimiento Penitenciario Huaral, e! mismo que servird para.ta formacion
académica.

Esperando su comprensién y expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente

e

~a

Lic. Caplbs A, Apalinacio Ursta
: SUBDIRECTOR
SUBFHRECCIGN DE TRATAMENTD OR!

71



ESTRES LABORAL CALIDAD DE SERVICIO
DIMENSION 01 DIMENSION 02 DIMENSION 03 DIMENSION 01 DIMENSION 02 DIMENSION 03

Depersonaiizacion alza Caldad de Interaccion e Calidad de Resuliado

P01 | P02 0 09 | P10 | P11 | P12 P13 . P14 P15 P16 P17 . P18 | P19 | P20 P03 - P04 - P05 P06 P07 P08 P09 P10 - P11 P12 - P13 P14 - P15 P16 P18 P19 P20 - P21 . P22 P23 - P24 - P25 P26 P27
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