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RESUMEN 

La presente investigación titulada Influencia del estrés en el desempeño laboral 

de los trabajadores de la empresa MiBanco agencia La Victoria 2021, tuvo como 

objetivo general Determinar la influencia del estrés en el desempeño laboral de 

los trabajadores de Mi Banco Agencia la Victoria 2021, el cual se desarrolló 

mediante una investigación de enfoque cuantitativo, de tipo correlacional, con 

diseño no experimental de corte Transversal, con una población de 30 

colaboradores a quienes se les aplico una encuesta como técnica de recolección 

de datos con su instrumento un cuestionario, concluyendo que el estrés influye en 

el desempeño laboral de los trabajadores de Mi Banco Agencia la Victoria, con 

una correlación bilateral de 0,727. Además, se obtuvo un valor de Sig. (bilateral) 

0,000 ≤ 0,05, lo que acepta la hipótesis alterna y rechaza la nula, dicha relación 

es sustentada por el cruce de porcentajes obtenidos entre estrés y desempeño 

laboral, donde se llegó a determinar que el estrés si influyen de manera óptima en 

el desempeño laboral con un 36,7%. 

Palabras clave: Estrés, desempeño laboral, físicos, conductual, psicológicos. 
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ABSTRACT 

The present research entitled Influence of stress on the work performance of the 

workers of the company MiBanco Agency La Victoria 2021, had the general 

objective of determining the influence of stress on the work performance of the 

workers of Mi Banco agency La Victoria 2021, which was developed through a 

quantitative research approach, It was developed through a quantitative research 

approach, of correlational type, with a non-experimental design of transversal cut, 

with a population of 30 collaborators to whom a survey was applied as a data 

collection technique with its instrument a questionnaire, concluding that stress 

influences the work performance of the workers of Mi Banco agency la Victoria, 

with a bilateral correlation of 0.727. In addition, a value of Sig. (bilateral) 0.000 ≤ 

0.05, which accepts the alternative hypothesis and rejects the null hypothesis, this 

relationship is supported by the crossing of percentages obtained between stress 

and job performance, where it was determined that stress does have an optimal 

influence on job performance with 36.7%. 

Keywords: Stress, work performance, physical, behavioral, psychological 
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I. INTRODUCCIÓN

El estrés, es uno de los temas que con el tiempo ha adquirido una importancia 

relevante en la sociedad influyendo de manera negativa en la salud por diversas 

vías, como el cambio de hábito relacionado con alteraciones que se producen en 

los sistemas fisiológicos, como inmune producido por los cambios cognitivos y el 

nervioso que afecta en las conductas, salud y emociones. 

Como es en el caso de los trabajadores de Estados Unidos quienes poseen una 

elevada exposición al estrés debido al COVID-19 y algunos subgrupos 

demográficos tienen una particularidad con la vulnerabilidad a los efectos del 

estrés. Donde los factores que los estresan son el leer, oír sobre el contagio y 

gravedad de la pandemia, tener incertidumbre respecto a cuanto durara la 

cuarentena; que requisitos deben tomar para el distanciamiento social, los 

cambios en sus rutinas sociales y sus cuidados personales día a día. (Park et al., 

2020) 

Asimismo, se encontró que existen tres factores estresantes en colaboradores 

estadounidense a causa de la pandemia, tales como la misma empresa, el 

entorno laboral más exigente e inestable y factores derivados de prácticas no 

éticas en su centro laboral que ocasionan que no solo se estresen, sino que 

también no exista un buen desempeño laboral, ni se sientan satisfechos y mucho 

menos comprometidos con la organización. (Fung, Kim, Kim, & Han, 2021) 

Por otro lado, en un estudio realizado en China, sobre si es estresante regresar al 

trabajo durante la pandemia de COVID-19, se encontró que el 10,8% de los 

colaboradores tienen un trastorno por estrés postraumático luego de su regreso al 

trabajo. Además, se mostró al 3,8% con una prevalencia baja de ansiedad, el 

3,7% poseen depresión, el 1.5% se sienten estresados y el 2.3% sufren de 

insomnio.(Tan et al., 2020) 

En Corea, se encontró que gran parte de colaboradores presentan elevados 

niveles de estrés y síntomas de ansiedad debido a la pandemia, donde el 20,3% 

de colaboradores solteros demostraron tener síntomas de estrés y solo el 14,1% 

de casados, de mismo modo los colaboradores de menores de 40 años de edad 

demostraron de más estrés sobre a raíz del COVID-19. (Hee et al., 2020) 
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Asimismo, en un estudio realizado en Colombia referente al estrés ocupacional y 

evaluación de desempeño muestra que este último, no es el único factor de mide 

la productividad, pero que a la vez es un factor que se ve afectado por el estrés 

laboral. Caracterizándose por tener riesgos psicosociales ya sea por jornadas 

largas, jornadas sin descanso y fuera de ella, carga afectiva y emocionales, tener 

riesgos ante violencias interpersonales, déficit de control en el trabajo por los 

escases de recursos materiales, inestabilidad laboral o inseguridad (Acosta, Ruiz, 

Marin, & Guerrero, 2019). 

En India, a causa de la COVID-19, empresas de todo el país se vieron forzadas a 

cerrar todas sus instalaciones, aplicando políticas de trabajo desde su hogar lo 

que ocasiono un incremento de ansiedad y estrés entre los colaboradores, 

afectando de manera explicable a su desempeño laboral. Asimismo, el malestar 

laboral, la elección del estilo de vida y la sobrecarga de rol, han sido predictores 

durante su encierro para el estrés. (Kumar, Kumar, Aggarwal, & Yeap, 2021) 

En Georgia, se encontró que el estrés incremento durante la COVID-19, 

especialmente para colaboradores que no tenían experiencia laborando desde su 

hogar. Sin embargo, los colaboradores que laboraban desde casa antes de la 

COVID-19 poseían altos niveles de agotamiento laboral, por lo que se demostró 

que laborar desde el hogar crea mayor estrés y provoca más agotamiento, lo que 

se convierte en un desafío para algunos empleadores. (Hayes, Priestley, 

Ishmakhametov, & Ray, 2020) 

A nivel nacional, hoy día, debido a la globalización y los avances tecnológicos 

acelerados, los trabajadores de diversos sectores sufren más presión para cumplir 

las exigencias laborales modernas, donde el 98% posee un nivel medio de estrés 

y un 39.8 un desempeño laboral regular, debido a que enfrentan grandes cambios 

que tienen relación con la empresa donde labora. (Delgado, Calvanapón, & 

Cárdenas, 2020) 

El estrés posee una gran relación de manera directa con el desempeño laboral, 

de acuerdo a distintos estudios realizados se demostró que el estrés laboral es 

una problemática que cada vez incrementa, no obstante, a pesar de que hay 

programas para prevenirlo y tratarlo, no se observa una disminución. Por lo que el 
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estrés laboral se da cuando existe un desajuste entre el colaborador, ya sea en su 

puesto laboral o en su empresa. (Cristóbal, 2019). 

Por otro lado, Espinoza et al. (2020) menciona que como consecuencia a la 

globalización y los avances tecnológicos acelerados, gran parte de los 

colaboradores llegan a sufrir una presión elevada con el fin de lograr satisfacer de 

manera completa toda las exigencias en la vida laboral, con ello enfrentándose a 

cambios importantes que tengan relación con la organización, trabajo y relaciones 

laborales. 

Asimismo, la presión y sobrecarga ocasiona riesgo en la salud del colaborador, 

debido a que el 58% se siente cansado y estresado, y ello conlleva a poseer 

enfermedades habituales como la gastritis o diabetes, sin embargo, el 15% afirmo 

que el estrés laboral ocasiona otras enfermedades, lo que afecta el logro de 

obligaciones en el desempeño laboral dado por los aspectos psicosociales 

laborales. (Cuno, 2017). 

En el presente estudio se podrá abordar tema del estrés y la problemática del 

desempeño laboral, además se recogerá las experiencias de los colaboradores 

que pertenecen a la empresa Mi banco Agencia la Victoria. La agencia Mi banco 

ubicado en Av. Los Incas N° 905 Distrito de la Victoria, es un banco especializado 

en microfinanzas del grupo Credicorp, que cuenta con 30 colaboradores de los 

cuales 7 pertenecientes al área de atención al cliente y 23 colaboradores al área 

de captación de créditos. Hoy en día se observa que en la agencia Mi Banco en 

ambas áreas se tiene metas diferenciadas y por la coyuntura que se está viviendo 

por lo que es más complicado cumplir los objetivos planteados, ya que gran parte 

de los colaboradores tienen miedo de salir al campo, por el contagio de ellos 

mismos y su familia, lo que les genera estrés por la presión laboral y con ello no 

de desempeñan de la mejor manera. 

Por ello el estudio tiene como problema de la investigación, ¿De qué manera 

influye el estrés en el desempeño laboral de los trabajadores de Mi Banco 

Agencia la Victoria 2021? ¿De qué manera influyen los síntomas físicos en el 

desempeño laboral de los trabajadores de Mi Banco Agencia la Victoria 2021? 

¿De qué manera influyen los síntomas psicológicos en el desempeño laboral de 
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los trabajadores de Mi Banco Agencia la Victoria 2021? ¿De qué manera influyen 

los síntomas conductuales en el desempeño laboral de los trabajadores de Mi 

Banco Agencia la Victoria 2021? 

Asimismo, la presente investigación fue justificada de manera práctica, ya que 

permitirá conocer de manera detallada cual es la influencia del estrés en el 

desempeño laboral de los colaboradores de Mi Banco Agencia la Victoria 2021, 

con el fin de determinar su relación existente entre ambas variables estudiadas y 

siendo esta de gran ayuda para la alta gerencias de Mi Banco Agencia La Victoria 

2021. 

A nivel social se observa que hoy en día se cuenta con diversas instituciones 

que prestan el mismo servicio, donde dentro de ellas se presentan problemáticas 

en el trato colaborador-cliente, jefe-colaborador, la relación entre colaboradores, 

estar satisfechos con el trabajo que realizan, sentido de reconocimiento y logro. 

Los mismos que de alguna manera influyen en el desempeño laboral de cada 

colaborador, por ello el presente estudio pretende recolectar mayor información 

que pueda permitir realizar un diagnóstico, para de esa manera tratar de prevenir 

el estrés de los colaboradores de la empresa Mi Banco Agencia la Victoria, y de 

esa manera puedan lograr un buen desempeño laboral que sea favorable para la 

empresa. 

Del mismo modo es justificado a nivel metodológico, debido a que con el uso de 

técnicas e instrumentos se pretende recolectar datos para lograr los objetivos 

trazados, asimismo los instrumentos antes de ser aplicados serán validados por el 

juicio de tres expertos, para consolidar las respuestas obtenidas del instrumento 

aplicado se empleará el programa Microsoft Excel 2016, y para su procesamiento 

debido de los resultados como la elaboración de tablas y gráficos se utilizará el 

Programa estadístico SPSS v.25 y de esa manera obtener información 

relacionada con la relación entre el estrés laboral y desempeño laboral de los 

colaboradores de la empresa Mi Banco Agencia la Victoria 

Además, la investigación realizada tiene como objetivo principal Determinar la 

influencia del estrés en el desempeño laboral de los trabajadores de Mi Banco 

Agencia la Victoria 2021. Y como objetivos específicos los siguientes: Identificar 
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la influencia de los síntomas físicos en el desempeño laboral de los trabajadores 

de Mi banco Agencia la Victoria 2021; identificar la influencia de los síntomas 

psicológicos en el desempeño laboral de los trabajadores de la empresa Mi banco 

Agencia la Victoria 2021, identificar la influencia de los síntomas conductuales en 

el desempeño laboral de los trabajadores de Mi banco Agencia la Victoria 2021. 

Como hipótesis general Hi: El estrés si influye en el desempeño laboral de los 

trabajadores de Mi Banco Agencia la Victoria 2021, y como hipótesis H0: El 

estrés no influye en el desempeño laboral de los trabajadores de Mi Banco 

Agencia la Victoria 2021.  

E hipótesis específicas: H1: Los síntomas físicos si influyen en el desempeño 

laboral de los trabajadores de Mi banco Agencia la Victoria 2021; H2: Los 

síntomas psicológicos si influyen en el desempeño laboral de los trabajadores de 

la empresa Mi banco Agencia la Victoria 2021, H3: Los síntomas conductuales si 

influyen en el desempeño laboral de los trabajadores de Mi banco Agencia la 

Victoria 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO

Como trabajos previos internacionales se tomaron en cuenta los siguientes: 

La investigación de Altamirano (2018), titulada “estrés y desempeño laboral en los 

servidores públicos de la función judicial” cuyo objetivo fue determinar la 

incidencia del estrés en el desempeño laboral de los servidores públicos de la 

Función Judicial. Empleando una metodología de enfoque cuantitativa y tipo 

descriptiva, perceptual, integrativo, comprensivo, con diseño no-experimental, que 

con una población de 92 empleados, aplicándoles como técnica para obtener 

datos una encuesta con un cuestionario como su instrumento, cuya conclusión fue 

que el estrés influye de manera nociva en el desempeño de cada colaborador de 

empresa estudiada, donde la existencia de estrés en los trabajadores del cantón 

Latacunga, y que frecuentemente se  asocia a diversos factores sicosociales de 

riesgo como fue la carencia de cohesión, el clima organizacional y cómo influye el 

líder, así como los mecanismos de organización y control.  

Mientras que Sarsosa y Charria (2018), en su estudio “Estrés laboral en personal 

asistencial de cuatro instituciones de salud nivel III de Cali, Colombia” cuya 

finalidad tuvo de Identificar el nivel de estrés laboral en personal con cargos 

asistenciales de cuatro instituciones de salud nivel III de la ciudad de Cali-

Colombia. Empleando una metodología descriptiva, con un diseño transversal, 

cuya muestra fue de 595 colaboradores, a los cuales se les fue aplicada como 

técnica la encuesta con su cuestionario como instrumento, y se obtuvo como 

resultado que los colaboradores que tienen cargo asistencial en las entidades 

estudiadas presentaron un alto nivel de estrés laboral, teniendo síntomas 

intelectuales, fisiológicos y laborales. Se concluyó que el estrés laboral prevale 

entre los colaboradores asistenciales, lo que se puede asociar con la 

característica de rol, condición. 

Por otro lado, en España, García (2017), en su investigación “Engagement, 

Burnout, Estrés y Desempeño en Trabajadores del Sector Público” teniendo como 

objetivo general conocer la situación laboral de esos empleados en relación a 

variables como el burnout, el estrés, el engagement y el desempeño. Empleando 
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una metodología cuantitativa, de tipo descriptivo, y una población de 466 

colaboradores públicos. El instrumento utilizado para la obtención de datos fue un 

cuestionario, donde se concluyó que el estrés, burnout, engagement 

correlacionan de manera significativa con el desempeño, concretamente se 

obtuvo que la variable de engagement tiene una correlación de manera positiva, y 

con relación a las variables de estrés y burnout tienen una correlación negativa. 

Por su parte Pruna (2017) en su investigación “Estrés y desempeño laboral del 

personal administrativo del GAD municipal del cantón Latacunga” cuyo objetivo 

fue el de determinar la influencia del estrés laboral en el desempeño del personal 

administrativo del GAD municipal del cantón Latacunga. Empleando un enfoque 

cuali-cuantitativo, de nivel exploratorio, correlacional, descriptiva, con un total de 

población de 326 colaboradores, donde obtuvo una muestra de 176, los mismos a 

quienes se les aplico una encuesta con su respectivo instrumento un cuestionario, 

para la obtención de información. Además, se concluyó los colaboradores están 

expuestos a los altos niveles de estrés debido a que tienen un exceso en sus 

funciones y un tiempo reducido para cumplirlas, con respecto al desempeño 

laboral se observó que el mismo es mermado los colaboradores, perjudicando así 

la calidad de trabajo y productividad. Por la falta de tiempo para cumplir sus 

funciones 

Por último, García (2016), en su investigación “Estudio del estrés laboral en el 

personal administrativo y trabajadores de la universidad de Cuenca” teniendo 

como finalidad estudiar el estrés laboral en el personal administrativo y 

trabajadores de la Universidad de Cuenca. Empleando un enfoque cuantitativo, de 

tipo descriptiva, transversal, con el total de 607colaboradores, de la cual se 

consiguió obtener como muestra de tipo multietápica a 240. Utilizando una 

encuesta y entrevista, y un cuestionario de modelo demanda–control de Karasek, 

como instrumento, donde se obtuvo como resultados que se desarrolla un trabajo 

activo con el 14.58%; una labor pasiva el 43.75%; un trabajo con tensión laboral 

alta con el 23.75% y el 17.92% labora con una tensión laboral baja. Con ello se 

concluyó que hay una probabilidad doble de que se desarrolle una enfermedad 

física – mental en los colaboradores administrativos que en los otros 

colaboradores. 
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Asimismo, dentro de los trabajos previos nacionales se realizó la revisión de las 

siguientes investigaciones: 

Lopez (2018) en su investigación, “Estrés laboral y desempeño docente en 

profesores de educación primaria del distrito de Rio Negro”, cuyo objetivo fue 

determinar la relación que existe entre el desempeño docente y el estrés laboral 

en profesores de educación primaria de las Instituciones educativas del distrito de 

Rio Negro. Además, se empleó una metodología de enfoque cuantitativa de tipo 

aplicada, con diseño descriptiva–correlacional, con una muestra probabilística 

constituida por 140 colaboradores los mismos que fueron agrupados escala 

docente, condición laboral, edad, género y colegios. Obteniendo como resultados 

que existe una correlación de manera significativa y directa de nivel fuerte y alto 

con r = 0,95 entre las dos variables de estudio, concluyendo que los 

colaboradores están en el nivel en proceso con Ma = 36.2. De la misma manera, 

se verificó que del total de los encuestados el 29,29% tiene un excelente nivel de 

desempeño; y el 70,71% está en proceso y ninguno colaborador está en el nivel 

en inicio. 

Del mismo modo, Balvin (2018) en su investigación “Influencia del estrés laboral 

en el desempeño de los trabajadores en la Unidad Minera Cobriza 2017” cuya 

finalidad fue determinar la influencia del estrés laboral en el desempeño de los 

trabajadores en la Unidad Minera Cobriza 2017. Empleando una metodología de 

tipo aplicado descriptivo con diseño correlacional-trasversal, además se trabajó 

con una muestra de 52 colaboradores los mismo que se les aplico como técnica 

una encuesta con un cuestionario como instrumento. Donde se obtuvo como 

resultado que el estrés laboral tiene gran influencia con el desempeño laboral con 

un nivel de confianza de 95% que corresponde al Chi Cuadrado de 62,53, 

concluyendo que poseen un nivel elevado con respecto al estrés laboral de los 

colaboradores, y con respecto al nivel de desempeño es insatisfecho y que la 

dimensión exigencia de trabajo y apoyo social tienen una influencia en el estrés, 

por último el apoyo social y control decisional influyen en el desempeño, ambos 

de manera significativa. 

Por otro lado, Urupeque (2017) en su investigación, “Estrés laboral y desempeño 

laboral en los trabajadores de una Empresa de Transporte Urbano en el distrito de 
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Carabayllo, 2017” cuya finalidad fue  determinar la relación entre estrés laboral y 

el desempeño laboral en los trabajadores de una empresa de transporte urbano 

en el distrito de Carabayllo, 2017. Empleando una metodología de tipo 

descriptiva-correlacional, con diseño no experimental-transversal, con una 

muestra conformada por 260 colaboradores, de los cuales 60 administrativos y 

200 operarios, además se utilizó como instrumento la adaptación de Cuestionario 

de Escala de Estrés Laboral de Ángela Suárez y Desempeño laboral de Zerpa. 

Obteniendo como resultado que hay una relación significativa e inversa de tipo 

bajo moderado entre ambas variables de estudio r= -0,257, p = 0.00, con ello se 

concluyó que mientras mayor sea el nivel en el desempeño laboral de cada 

colaborador, mucho menor será el grado de estrés y así viceversa. 

De la misma manera, Diaz (2017), en su investigación “Estrés laboral y 

desempeño docente en instituciones educativas de primaria del Distrito de 

Andamarca – Concepción” cuyo objetivo general fue determinar qué relación 

existe entre el estrés laboral y desempeño docente en los sujetos de la muestra. 

Empleando una metodología de tipo descriptivo, con diseño correlacional; con una 

muestra conformada por 70 docentes de ambos géneros, además se utilizó el 

cuestionario como instrumentos de recolección de datos. Concluyendo que los 

colaboradores del género femenino tienen una correlación de manera positiva, 

con una significancia del 5%; sin embargo, los colaboradores de género 

masculino no presentan una correlación entre ambas variables; asimismo 

respecto a las otras variables como condición laboral y edad, las correlaciones 

que presentan no son significativas. 

Asimismo, Gárate (2017) en su investigación “Nivel de estrés laboral y grado de 

desempeño de los colaboradores del Hospital II – 2 Tarapoto, 2016” cuya finalidad 

fue evaluar el nivel de estrés y establecer su relación con el grado de desempeño 

de los colaboradores del Hospital II – Tarapoto de durante el año 2016. Se 

empleo una investigación de diseño no-experimental, de tipo descriptivo 

correlacional, teniendo como técnica una encuesta, con su instrumento un 

cuestionario a 252 trabajadores, donde se obtuvo como resultado que el grado de 

estrés laboral que se presenta la entidad estudiada es de un 74%, y el nivel de 

desempeño de los colaboradores es regular. Con ello se concluyó que hay una 
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directa relación y de manera significativa entre ambas variables que se 

encuentran en estudio, por ello a través del análisis estadístico del Rho de 

Spearman se demuestra el valor positivo de 0,373. 

Con respecto a las teorías relacionadas Se fundamenta teóricamente en varios 

autores como Peiró, (2001), indica que el estrés, viene incrementado cada vez en 

la sociedad, afectando en lo social y en el ambiente individual, que es donde más 

estragos se hacen. En lo personal tiene efectos en lo físico como psicológico, y 

por ende afecta la salud del colaborador. Siendo casi imposible de que se evite en 

algunos puestos más que en otros, dándose principalmente cuando se labora bajo 

presión, en ese instante se empieza a perjudicar la salud de cada trabajador 

provocando que no tenga un equilibrio y disminuya su desempeño laboral 

Lazarus & Folkman, (1986), menciona que el estrés se da cuando el colaborador 

deja de tomar con importancia su tranquilidad como persona y le da una mayor 

importancia a su centro laboral, sin darse cuenta que poco a poco va desgastando 

sus emociones, sin buscar cómo combatirlo, se olvidan de la situación que altera 

su normal rendimiento como persona, ocasionándoles molestias, dolores y un sin 

fin de enfermedades  

Por su parte, Yu, Park, & Sean (2021), define el estrés laboral como la respuesta 

emocional o física que perjudica al colaborador, producida cuando los 

requerimientos del centro laboral no son de acorde a las necesidades, recursos y 

capacidades del colaborador, asimismo se conoce es una negativa reacción 

provocada a causa de una gran diversidad de problemas emocionales y 

personales. 

Por su parte Posada (2011), menciona tres fases del estrés: Alarma: es 

considerada como las salidas de adrenalinas, que son movilizadas en todo el 

sistema corporal hasta que este se adapte, ya que el cuerpo al no tener energía, 

libera adrenalina que se prepara para ir aumentando la tensión cardiaca, 

tensando cada musculo, presentando dolores en todo el cuerpo, presentando una 

alta presión. Resistencia: aquí las actividades de las hormonas se elevan, 

mientras tienen duración la motivación, el cuerpo está activo al 100% y es allí 

cuando se sienten cansados, pero el cuerpo resiste y tiende a regresar a su 



11 

estado actual, Agotamiento: aquí los problemas físicos y psicológicos, se dan en 

el organismo, se van perdiendo las capacidades para volver a activarse, ya no 

hay reservas, y como consecuencias aparecen enfermedades y hasta puede 

llevalo a la muerte  

De la misma manera se define el estrés laboral como un desequilibrio entre un 

colaborador y su entorno. Por lo que, cuando sea mayor el desequilibrio entre las 

capacidades y demandas externas del colaborador, se experimentará un estrés 

con un grado más elevado (Li et al., 2017) 

La ONU indico que el estrés es una de las enfermedades con mayor importancia 

del siglo XXI. Además, no escapa de esta realidad el ámbito laboral, 

considerándose que el estrés afecta de manera negativa tanto la salud física 

como psicológica de los colaboradores y la eficacia de las organizaciones para las 

que laboran. 

Zuñiga (2019), define el estrés Laboral como las desfavorables reacciones tanto 

emocionales como físicas, que se dan cuando la exigencia laboral se excede.  En 

varias ocasiones esta teoría es confundida con el desafío, sin embargo, no es 

igual, ya que este tipo de estrés se asocia con el ámbito laboral que se da cuando 

el colaborador se ve expuesto a sucesos de cambio en su repertorio de conductas 

diarias. 

Además, el estrés laboral se define como el resultado debido a la aparición de 

factores de riesgo psicosocial o psicosociales de riesgo, donde tienen una 

elevada probabilidad de que afecte de manera significativa en la salud de los 

colaboradores y su funcionamiento a nivel empresarial a mediano y largo plazo 

(Osorio & Cárdenas, 2017) 

Por su parte Glazer & Liu (2017) manifiestan que el estrés laboral es una 

expresión genérica que hace referencia a los estímulos que tienen relación con el 

trabajo, que pueden tener consecuencias psicológicas, físicas y conductuales, 

que repercuten en la salud y en el bienestar del colaborado y la empresa. Sin 

embargo, no todos los factores estresantes conducen a que el colaborador tenga 

tensiones, no obstante, todas aquellas tensiones resultan de factores percibidos, 

estresantes o reales. 
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Por lo que el estrés laboral presenta riesgos tanto mentales como físicos. 

Asimismo, representa un gasto financiero para la sociedad y empresas, ya que el 

estrés causa una baja productividad laboral, presentando una discapacidad 

laboral y requerirá gastos en atención médica. Por ello si existe la probabilidad de 

la prevención y reducción de estrés en los colaboradores, junto a ello se podrá 

disminuir las consecuencias que perjudican tanto a las organizaciones como al 

colaborador (Havermans et al., 2018). 

Además, es el estrés laboral, produce que el colaborador reduzca su desempeño 

laboral y su compromiso organizacional, ocasionando que el colaborador 

renuncie, rote puestos, se ausente, etc. afectando de manera directa a la empresa 

haciéndola incompetente, disminuyendo su productividad, y afectando su imagen 

corporativa. (Rojas, 2019). 

Define que el estrés es el fenómeno que se asocia con múltiples elementos y no 

puede atribuir de manera única a situaciones laborales, ya que puede darse en 

cualquier ambiente laboral y afectar a cualquier colaborador, sim importar si sea 

una pequeña o grande empresa, ni su rubro, ni depende del tipo de contrato o 

relación laboral. Por lo que no se debe olvidar que en toda empresa laboral hay 

diversos agentes que pueden tener efectos en el estrés. (Chiang, Riquelme, & 

Rivas, 2018) 

Teniendo como dimensiones del estrés, según Del Hoyo (2004) los Síntomas 

Físicos: Tienen relación con la manera y carga de las tareas en el centro laboral 

y el entorno en el que se desempeña. Que son las repuestas del cuerpo ante 

cualquier situación de tensión laboral, teniendo como indicadores, síntomas 

físicos respiratorios; cardiovasculares; gastrointestinales; dermatológico, 

osteomuscular. Asimismo, tenemos la dimensión Síntomas Psicológicos: 

representan las tipologías psicológicas del colaborador que generan una 

formación atareada, generándose en el interior del individuo, definiendo su 

conducta y su manera de pensar ante cualquier situación de tensión; con sus 

indicadores Atención y concentración, depresión, irritabilidad, trastorno de sueño. 

Y por último la dimensión Síntomas Conductuales: hacen referencia a los 

cambios de conducta que se dan en la persona durante algún momento donde se 
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produce una tensión como Cambios evitar responsabilidades, el apetito, mayor 

uso de alcohol, cigarrillos o drogas, exhibir comportamientos más nerviosos. 

Por otro lado, con la variable desempeño laboral Robbins (2000) menciono que 

los equipos de trabajo tengan un buen funcionamiento, no deben existir reglas 

para la creación de equipos con eficacia, ya que solo se debe asumir que la labor 

que realizan, lo deben hacer de calidad, con eficacia y estar convencidos de la 

labor que realicen, tienen que realizarlo con responsabilidad, teniendo que 

emplear sus mejores destrezas, habilidades, sistemas, técnicas, estrategias, 

métodos, procesos, metodologías, asimismo el equipo debe encontrarse 

comprometidos con la organización. 

Asimismo, el desempeño laboral es definido como el efecto gracias al esfuerzo de 

un colaborador transformado por cada habilidad y rasgo y por cada percepción de 

los roles. Implicando que el rendimiento cuando se da una situación se puede 

considerar como el resultado de las interrelaciones entre las percepciones, 

rasgos, habilidades y esfuerzo de los roles (Jayasinghe & Mendis, 2017). 

De la misma manera, se define el desempeño laboral como el reflejo de 

comportamientos de manera observable y no observable que se evalúan. Es 

decir, hace referencia al comportamiento, acciones y resultados escalables donde 

cada colaborador que participa o logra los objetivos de la 

organización(Viswesvaran & Ones, 2017). 

Del mismo modo, se define el desempeño laboral como las cosas observables 

que cada persona realiza en otras palabras, es el comportamiento de cada 

colaborador, donde es más relevante para el cumplimiento de cada objetivo de la 

empresa (Tummers, 2017) 

El desempeño laboral es considerado como último criterio en la gestión de 

recursos humanos. Por lo que evaluar y analizar es vital para los diversos 

procesos de la organización como la selección de personal, recompensas y 

compensación, o capacitaciones. De manera independiente la finalidad de las 

organizaciones es realizar una evaluación de desempeño en los colaboradores, 

ya que se necesita de calificaciones precisas para medir el rendimiento (Ramos, 

Barrada, Fernández, & Koopmans, 2019). 
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Por su parte, Salazar (2018), define el desempeño laboral como el rendimiento 

profesional y competencias basadas en el uso de habilidades, valores y 

conocimientos con la finalidad de realizar sus actividades de manera adecuada, 

asimismo es el esfuerzo del colaborador que depende de sus capacidades, 

habilidades y percepciones para realizar su trabajo.  

El desempeño laboral, es una terminología que hace referencia a la calidad del 

trabajo de un colaborador, estando relacionada con el rendimiento directo de la 

organización, donde las mismas, se centran en localizar fuerzas para mejorar el 

rendimiento de cada colaborador, logrando así una satisfacción laboral y un mejor 

desempeño laboral (Dinc, 2017) 

Además las dimensiones tomadas por Chiavenato (2009). La Eficacia: se trata de 

hacer las cosas de manera correcta, que la labor que se realiza logre los objetivos 

establecidos. Teniendo una relación con lograr las tareas, tener conocimiento 

dentro del puesto de trabajo. Es decir que la eficacia es una medida para lograr la 

meta. Eficiencia; es el buen manejo de los recursos que se disponen dando a 

conocer con una igualdad, con responsabilidad de los colaboradores, nivel de 

liderazgo, conocimientos técnicos y cooperación en el centro de trabajo, nivel de 

adaptabilidad del colaborador. Además, hace referencia que la eficiencia significa 

el mayor logro de resultados a base de una mínima inversión. 

III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Tipo Correlacional. Cuyo fin es poder tener un conocimiento de la relación 

o grado que están asociadas con la existencia entre dos a más variables de en un

o contexto en particular. Ocasionalmente sólo se realiza un analices en relación

entre dos variables, y mayor frecuencia en el estudio de tres a más variables. 

Para su evaluación se comienza midiendo cada variable, y después son 

cuantificadas, analizadas (Hernández, Fernández, & Baptista, 2014) 

El presente estudio fue de tipo correlacional debido a que será analizada de 

forma que el estrés laboral tiene relación con el desempeño de los colaboradores 

en la empresa Mi Banco agencia La Victoria 2021. 
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Diseño no experimental. Se realiza sin manipular de ninguna variable 

estudiada de manera deliberada. Sin sustituir de manera intencional la variable 

independiente, solo es observada tal y como se presenta en ámbito real y en un 

tiempo determinado, para que después sea analizada. (Palella & Martins, 2003) 

Por ello la presente investigación fue de diseño no experimental, debido a 

que se realizara sin manipular ninguna de las variables como son el estrés laboral 

y desempeño laboral. 

Transversal; es el responsable de recolectar datos en un único momento y 

en un solo tiempo. Con el fin de realizar una descripción cada variable y análisis 

en su interacción e incidencia en un determinado momento, sin 

manipularlas.(Palella & Martins, 2003)  

La presente investigación es de tipo transversal porque se describe el 

contexto en un determinado tiempo y no requiere de una observación de los 

sujetos investigados durante un determinado periodo de tiempo. 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable independiente cuantitativa:    El estrés -Causa fenómeno a 

estudiar 

Variable dependiente cuantitativa:  Desempeño Laboral 
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3.3. Población, muestra y muestreo 

Población, es el conjunto de todos los sujetos a estudiar, es decir es el total 

de elementos que posees características que son similares que comparten, gustos 

y preferencias. (Bernal, 2010) 

Para el desarrollo del presente proyecto se tomará como población a 30 

colaboradores de la agencia Mi banco ubicado en Av. Los Incas N° 905 Distrito de 

la Victoria de los cuales 7 pertenecientes al área de atención al cliente y 23 

colaboradores al área de captación de créditos 

Muestra; es el subconjunto de la población que es seleccionada, para 

obtener realmente información para desarrollar la investigación y sobre el mismo 

donde se tendrá que efectuar la observación y medición de las variables 

estudiadas (Bernal, 2010) 

Por ello en el presente estudio se tomará como muestra la misma población 

de 30 trabajadores al ser una población pequeña que se puede medir en toda su 

capacidad. 

Muestreo por conglomerados es una técnica donde se emplea la existencia 

de grupos en la población que son representativos de manera correcta del total de 

la población en relación a las características que se desea medir (Bernal, 2010). 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Encuesta; Es una técnica que es constituida por un grupo de 

interrogantes, que será aplicada a una población o muestra para conocer sobre 

algún tema esperado (Hernández et al., 2014) 

Cuestionario; es un conjunto de ítems con respecto a una o más variables 

que se pretenden medir en la investigación que da respuesta a los objetivos 

planteados. 

En el presente proyecto se empleará como técnica la encuesta con su 

respectivo instrumento que fue un cuestionario a 30 colaboradores de la agencia 

Mi banco ubicado en Av. Los Incas N° 905 Distrito de la Victoria para medir su 

nivel de estrés y desempeño laboral. 
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La validez de los instrumentos será determinada por el grado de suficiencia 

del contenido del cuestionario que se va a aplicar, por ello se tendrá en cuenta la 

validación del instrumento de 3 expertos que conozcan y dominen el tema de 

investigación. 

Asimismo, para la confiabilidad se utilizará el criterio de Alpha de 

Crombach donde se tendrá en cuenta la correlación de ambas variables de 

estudio, donde se espera cumplir con los estándares fiabilidad establecida 

Tabla 1. Estadísticas de fiabilidad de estrés laboral 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,891 15 

Fuente: Programa estadístico SPSS v.25 

Tabla 2. Estadísticas de fiabilidad de desempeño laboral 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,864 12 

Fuente: Programa estadístico SPSS v.25 

3.5. Procedimientos 

Se procederá a aplicar la encuesta al total de la muestra, que son 30 

colaboradores de la agencia Mi banco ubicado en Av. Los Incas N° 905 Distrito de 

la Victoria que continúan laborando pase a la coyuntura del COVID-19 que vive el 

país, asimismo para consolidar las respuestas obtenidas del instrumento aplicado 

se empleará el programa Microsoft Excel 2016, y para su procesamiento debido 

de los resultados como la elaboración de tablas y gráficos se utilizará el Programa 

estadístico SPSS v.25. 

3.6. Método de análisis de datos 

Para el método de análisis de información se empleará el programa 

estadístico SPSS v.25 y con la ayuda del programa Microsoft Excel 2016, donde 

se realizará un análisis estadístico descriptivo de los datos recolectados en la 

encuesta aplicada a los colaboradores, considerando tablas con frecuencias y 

porcentajes con la finalidad de que estos análisis sean veraces y confiables que 
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permitirán una interpretación y comprensión factible, y así poder dar respuesta a 

los objetivos que planteados.  

3.7. Aspectos éticos 

Álvarez (2018), manifiesta que los aspectos éticos son aquellas 

implicancias del investigador ya sean positivas o negativas que pueda tener el 

desarrollo del estudio, es decir, aquel beneficio o daño que puede ocasionar a la 

sociedad. Po lo que, los resultados que se obtendrán después de aplicada la 

técnica de obtención de datos, serán manejados reservadamente, sin ser 

adulterados. Por ello, se trabajará en base a los siguientes principios de ética: 

Beneficencia: Este principio hace referencia al bienestar común de la 

población del presente estudia quienes, para la recolección de datos, buscando 

que de alguna u otro modo sean beneficiadas, por lo tanto, este estudio se 

realizará tomando las medidas para poder beneficiar a todos los involucrados en 

el estudio. 

No maleficencia: Este estudio se desarrolla, en base al principio de no 

maleficencia, solo en términos de investigación, en otras palabras, no existe 

ninguna finalidad de ocasionar algún daño a la unidad de estudio, que sea en 

beneficio del investigador, de tal modo que ambas partes se beneficien. 

Autonomía: Tomando en consideración al principio de autonomía, en el 

estudio, se llevará a cabo de la mano, los criterios y derechos que poseen los 

colaboradores de Mi Banco agencia La Victoria, así tal como lo establece la 

muestra, siendo así que las personas encuestadas aprueben que la información 

que brinden sea utilizada en beneficio del estudio.  

Justicia: De acuerdo al principio de justicia en este estudio, se tiene como 

muestra a colaboradores de Mi Banco agencia La Victoria, con el criterio de 

género, representando así a una unidad de análisis que no es vulnerable, del 

mismo modo buscando igualdad para todas las partes.  
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IV. RESULTADOS

VARIABLE ESTRÉS – DIMENSIÓN SÍNTOMAS FÍSICOS 

Tabla 3. 

 Ante alguna situación de conflicto en su centro laboral siente alteración en su 

respiración

Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 9 30,0% 

Casi Nunca 4 13,3% 

Algunas veces 8 26,7% 

Casi siempre 3 10,0% 

Siempre 6 20,0% 

Total 30 100,0% 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 

Ante alguna situación de conflicto en su centro laboral siente 

alteración en su respiración 

Figura 1. Del total de los 30 colaboradores encuestados, se encontró que 

el 30% nunca se le altera la respiración ante alguna situación de conflicto 

en su centro laboral, mientras que el 10% indico que casi siempre, lo que 

significa que no todos los colaboradores de Mibanco sienten estos 

síntomas físicos a causa del estrés. 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 
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Tabla 4. 

Ante alguna situación de tensión en su centro laboral siente aceleración en su 

pulso

Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 7 23,3% 

Casi Nunca 6 20,0% 

Algunas veces 8 26,7% 

Casi siempre 7 23,3% 

Siempre 2 6,7% 

Total 30 100,0% 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 

Ante alguna situación de tensión en su centro laboral siente 

aceleración en su pulso 

Figura 2. Del total de los 30 colaboradores encuestados, se encontró que 

el 26,7% algunas veces siente aceleración en su pulso ante alguna 

situación de tensión en su centro laboral, mientras que el 6,7% indico que 

siempre, lo que significa que no todos los colaboradores de Mibanco 

sienten estos síntomas físicos a causa del estrés. 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 
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Tabla 5. 

Sufre de ardor estomacal constantemente mientras desarrolla sus actividades 

laborales

Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 9 30,0% 

Casi Nunca 2 6,7% 

Algunas veces 6 20,0% 

Casi siempre 5 16,7% 

Siempre 8 26,7% 

Total 30 100,0% 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 

Sufre de ardor estomacal constantemente mientras desarrolla sus 

actividades laborales 

Figura 3. Del total de los 30 colaboradores encuestados, se encontró que 

el 30,0% nunca sufre de ardor estomacal constantemente cuando 

desarrolla sus actividades laborales, mientras que el 6,7% indico que casi 

nunca, lo que significa que no todos los colaboradores de Mibanco sienten 

estos síntomas físicos a causa del estrés. 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 
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Tabla 6. 

 Siente dolor de espalda y/o cabeza de manera frecuente.

Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 2 6,7% 

Casi Nunca 2 6,7% 

Algunas veces 7 23,3% 

Casi siempre 13 43,3% 

Siempre 6 20,0% 

Total 30 100,0% 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 

Siente dolor de espalda y/o cabeza de manera frecuente. 

Figura 4. Del total de los 30 colaboradores encuestados, se encontró que 

el 43,3% casi siempre siente dolor de espalda y/o cabeza de manera 

frecuente, mientras que el 6,7% indico que nunca, lo que significa que 

gran parte de los colaboradores de Mibanco sienten estos síntomas 

físicos a causa del estrés. 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 
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Tabla 7. 

Sin haber realizado algún esfuerzo físico ha sentido ahogamiento durante su 

jornada laboral. 

Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 9 30,0% 

Casi Nunca 6 20,0% 

Algunas veces 5 16,7% 

Casi siempre 3 10,0% 

Siempre 7 23,3% 

Total 30 100,0% 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 

Sin haber realizado algún esfuerzo físico ha sentido ahogamiento 

durante su jornada laboral. 

Figura 5. Del total de los 30 colaboradores encuestados, se encontró que 

el 30,0% nunca ha sentido ahogamiento durante su jornada laboral, sin 

haber realizado algún esfuerzo físico, mientras que el 10,0% indico que 

casi siempre, lo que significa que no todos los colaboradores de Mibanco 

sienten estos síntomas físicos a causa del estrés. 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 
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VARIABLE ESTRÉS – DIMENSIÓN SÍNTOMAS PSICOLÓGICOS 

Tabla 8. 

 Siente que se distrae fácilmente de la actividad que está desempeñando

Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 5 16,7% 

Casi Nunca 12 40,0% 

Algunas veces 5 16,7% 

Casi siempre 1 3,3% 

Siempre 7 23,3% 

Total 30 100,0% 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 

Siente que se distrae fácilmente de la actividad que está 

desempeñando 

Figura 6. Del total de los 30 colaboradores encuestados, se encontró que 

el 40,0% casi nunca siente que se distrae fácilmente de la actividad que 

está desempeñando, mientras que el 3,3% indico que casi siempre, lo que 

significa que no todos los colaboradores de Mibanco sienten estos 

síntomas psicológicos a causa del estrés. 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 
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Tabla 9. 

Cuándo está realizando sus labores le cuesta concentrarse

Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 9 30,0% 

Casi Nunca 8 26,7% 

Algunas veces 5 16,7% 

Casi siempre 4 13,3% 

Siempre 4 13,3% 

Total 30 100,0% 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 

Cuándo está realizando sus labores le cuesta concentrarse 

Figura 7. Del total de los 30 colaboradores encuestados, se encontró que 

el 30,0% nunca le cuesta concentrarse cuándo está realizando sus 

labores, mientras que el 13,3% indico que siempre, lo que significa que no 

todos los colaboradores de Mibanco sienten estos síntomas psicológicos 

a causa del estrés. 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 
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Tabla 10. 

Tiene momentos de depresión sin alguna razón aparente

Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 17 56,7% 

Casi Nunca 3 10,0% 

Algunas veces 2 6,7% 

Casi siempre 1 3,3% 

Siempre 7 23,3% 

Total 30 100,0% 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 

Tiene momentos de depresión sin alguna razón aparente 

Figura 8. Del total de los 30 colaboradores encuestados, se encontró que 

el 56,7% nunca tiene momentos de depresión sin alguna razón aparente, 

mientras que el 3,3% indico que casi siempre, lo que significa que no 

todos los colaboradores de Mibanco sienten estos síntomas psicológicos 

a causa del estrés. 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 



28 

Tabla 11. 

Suele enfadarse con facilidad con sus compañeros de trabajo en su centro 

laboral

Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 5 16,7% 

Casi Nunca 13 43,3% 

Algunas veces 2 6,7% 

Casi siempre 5 16,7% 

Siempre 5 16,7% 

Total 30 100,0% 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 

Suele enfadarse con facilidad con sus compañeros de trabajo en su 

centro laboral 

Figura 9. Del total de los 30 colaboradores encuestados, se encontró que 

el 43,3% casi nunca suele enfadarse con facilidad con sus compañeros de 

trabajo en su centro laboral, mientras que el 6,7% indico que algunas 

veces, lo que significa que no todos los colaboradores de Mibanco sienten 

estos síntomas psicológicos a causa del estrés. 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 
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Tabla 12. 

Tiene dificultad al dormir, y no suele dormir sus horas completas 

Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 3 10,0% 

Casi Nunca 1 3,3% 

Algunas veces 8 26,7% 

Casi siempre 7 23,3% 

Siempre 11 36,7% 

Total 30 100,0% 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 

Tiene dificultad al dormir, y no suele dormir sus horas completas 

Figura 10. Del total de los 30 colaboradores encuestados, se encontró 

que el 36,7% siempre tiene dificultad al dormir, y no suele dormir sus 

horas completas, mientras que el 3,3% indico que casi nunca, lo que 

significa que gran parte de los colaboradores de Mibanco sienten estos 

síntomas psicológicos a causa del estrés. 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 
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VARIABLE ESTRÉS – DIMENSIÓN SÍNTOMAS CONDUCTUALES 

Tabla 13. 

Pensar en sus deberes laborales hace que frecuentemente pierda el apetito

Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 12 40,0% 

Casi Nunca 8 26,7% 

Algunas veces 1 3,3% 

Casi siempre 4 13,3% 

Siempre 5 16,7% 

Total 30 100,0% 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 

Pensar en sus deberes laborales hace que frecuentemente pierda el 

apetito 

Figura 11. Del total de los 30 colaboradores encuestados, se encontró 

que el 40,0% nunca el pensar en sus deberes laborales hace que 

frecuentemente que pierda el apetito, mientras que el 3,3% indico que 

algunas veces, lo que significa que no todos los colaboradores de 

Mibanco sienten estos síntomas conductuales a causa del estrés. 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 
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Tabla 14. 

Critica por cada responsabilidad laboral que se le otorga y solo tiende a buscar 

defectos en su centro laboral 

Escala Frecuencia Porcentaje 

 

Nunca 13 43,3% 

Casi Nunca 7 23,3% 

Algunas veces 1 3,3% 

Casi siempre 2 6,7% 

Siempre 7 23,3% 

Total 30 100,0% 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 
 

Critica por cada responsabilidad laboral que se le otorga y solo 

tiende a buscar defectos en su centro laboral 

Figura 12. Del total de los 30 colaboradores encuestados, se encontró 

que el 43,3% nunca Critica por cada responsabilidad laboral que se le 

otorga ni tiende a buscar defectos en su centro laboral, mientras que el 

3,3% indico que algunas veces, lo que significa que no todos los 

colaboradores de Mibanco sienten estos síntomas conductuales a causa 

del estrés. 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 
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Tabla 15. 

Consume alcohol, drogas o cigarrillos para relajarse de sus responsabilidades 

laborales

Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 19 63,3% 

Casi Nunca 1 3,3% 

Algunas veces 2 6,7% 

Casi siempre 6 20,0% 

Siempre 2 6,7% 

Total 30 100,0% 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 

Consume alcohol, drogas o cigarrillos para relajarse de sus 

responsabilidades laborales  

Figura 13. Del total de los 30 colaboradores encuestados, se encontró 

que el 63,3% nunca consume alcohol, drogas o cigarrillos para relajarse 

de sus responsabilidades laborales, mientras que el 3,3% indico que casi 

nunca, lo que significa que son pocos los colaboradores de Mibanco 

sienten estos síntomas conductuales a causa del estrés. 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 



33 

Tabla 16. 

En algunas situaciones que siente presión laboral suele morderse las uñas

Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 18 60,0% 

Casi Nunca 3 10,0% 

Casi siempre 1 3,3% 

Siempre 8 26,7% 

Total 30 100,0% 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 

En algunas situaciones que siente presión laboral suele morderse 

las uñas 

Figura 14. Del total de los 30 colaboradores encuestados, se encontró 

que el 60,0% nunca suele morderse las uñas en algunas situaciones que 

siente presión laboral, mientras que el 3,3% indico que casi siempre, lo 

que significa que son pocos los colaboradores de Mibanco sienten estos 

síntomas conductuales a causa del estrés. 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 
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Tabla 17. 

En algunas ocasiones, prefiere que lo dejen realizar solo su trabajo

Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 6 20,0% 

Casi Nunca 7 23,3% 

Algunas veces 8 26,7% 

Casi siempre 2 6,7% 

Siempre 7 23,3% 

Total 30 100,0% 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 

En algunas ocasiones, prefiere que lo dejen realizar solo su trabajo 

Figura 15. Del total de los 30 colaboradores encuestados, se encontró 

que el 26,7% algunas veces prefiere que lo dejen realizar solo su trabajo, 

mientras que el 6,7% indico que casi siempre, lo que significa que no 

todos los colaboradores de Mibanco sienten estos síntomas conductuales 

a causa del estrés. 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 



35 

VARIABLE DESEMPEÑO LABORAL – DIMENSIÓN EFICACIA 

Tabla 18. 

Logra desarrollar con calidad sus responsabilidades encomendadas por su jefe 

inmediato

Escala Frecuencia Porcentaje 

Casi Nunca 1 3,3% 

Algunas veces 14 46,7% 

Casi siempre 5 16,7% 

Siempre 10 33,3% 

Total 30 100,0% 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 

Logra desarrollar con calidad sus responsabilidades encomendadas 

por su jefe inmediato  
Figura 16. Del total de los 30 colaboradores encuestados, se encontró 

que el 46,7% algunas veces logra desarrollar con calidad sus 

responsabilidades encomendadas por su jefe inmediato, mientras que el 

3.3% indico que casi nunca, lo que significa que no todos los 

colaboradores de Mibanco desarrollan sus actividades con eficacia. 
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Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 
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Tabla 19. 

Cumple con las metas que son establecidas por su jefe inmediato

Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 1 3,3% 

Algunas veces 10 33,3% 

Casi siempre 12 40,0% 

Siempre 7 23,3% 

Total 30 100,0% 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 

Cumple con las metas que son establecidas por su jefe inmediato 

Figura 17. Del total de los 30 colaboradores encuestados, se encontró 

que el 40,0% casi siempre cumple con las metas que son establecidas por 

su jefe inmediato, mientras que el 3.3% indico que nunca, lo que significa 

que no todos los colaboradores de Mibanco cumplen sus metas con 

eficacia. 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 
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Tabla 20. 

Logra terminar su trabajo asignado de manera oportuna 

Escala Frecuencia Porcentaje 

 

Nunca 1 3,3% 

Casi Nunca 5 16,7% 

Algunas veces 4 13,3% 

Casi siempre 7 23,3% 

Siempre 13 43,3% 

Total 30 100,0% 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 

 

 

Logra terminar su trabajo asignado de manera oportuna 

Figura 18. Del total de los 30 colaboradores encuestados, se encontró 

que el 43,3% siempre logra terminar su trabajo asignado de manera 

oportuna, mientras que el 3.3% indico que nunca, lo que significa que 

gran parte de los colaboradores de Mibanco termina sus labore de 

manera eficaz. 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 
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Tabla 21. 

Tiene conocimiento de las funciones que se desarrollan en su centro laboral

Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 1 3,3% 

Algunas veces 7 23,3% 

Casi siempre 9 30,0% 

Siempre 13 43,3% 

Total 30 100,0% 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 

Tiene conocimiento de las funciones que se desarrollan en su centro 

laboral  
Figura 19. Del total de los 30 colaboradores encuestados, se encontró 

que el 43,3% siempre tiene conocimiento de las funciones que se 

desarrollan en su centro laboral, mientras que el 3.3% indico que nunca, 

lo que significa que gran parte de los colaboradores de Mibanco conoce 

sus funciones y de esa manera puede realizarlas de manera eficaz. 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 
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Tabla 22. 

Logra cumplir con las tareas que le son asignadas por su jefe inmediato

Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 1 3,3% 

Algunas veces 9 30,0% 

Casi siempre 8 26,7% 

Siempre 12 40,0% 

Total 30 100,0% 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 

Logra cumplir con las tareas que le son asignadas por su jefe 

inmediato  

Figura 20. Del total de los 30 colaboradores encuestados, se encontró 

que el 40,0% siempre logran cumplir con las tareas que le son asignadas 

por su jefe inmediato, mientras que el 3.3% indico que nunca, lo que 

significa que gran parte de los colaboradores de Mibanco logra cumplir 

sus tareas de manera eficaz. 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 
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Tabla 23. 

El nivel de conocimiento que tiene le permite desenvolverse dentro de su centro 

laboral de manera eficaz

Escala Frecuencia Porcentaje 

Casi Nunca 1 3,3% 

Algunas veces 5 16,7% 

Casi siempre 14 46,7% 

Siempre 10 33,3% 

Total 30 100,0% 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 

El nivel de conocimiento que tiene le permite desenvolverse dentro 

de su centro laboral de manera eficaz  

Figura 21. Del total de los 30 colaboradores encuestados, se encontró 

que el 46,7% casi siempre su nivel de conocimiento les permite 

desenvolverse dentro de su centro laboral, mientras que el 3.3% indico 

que casi nunca, lo que significa que en gran parte de los colaboradores de 

Mibanco su conocimiento le permite desenvolverse de manera eficaz. 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 
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VARIABLE DESEMPEÑO LABORAL – DIMENSIÓN EFICIENCIA 
Tabla 24. 

Sostiene buenas relaciones interpersonales con sus compañeros de trabajo

Escala Frecuencia Porcentaje 

Casi Nunca 1 3,3% 

Algunas veces 2 6,7% 

Casi siempre 14 46,7% 

Siempre 13 43,3% 

Total 30 100,0% 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 

Sostiene buenas relaciones interpersonales con sus compañeros de 

trabajo 

Figura 22. Del total de los 30 colaboradores encuestados, se encontró 

que el 46,7% casi siempre sostienen buenas relaciones interpersonales 

con sus compañeros de trabajo, mientras que el 3.3% indico que casi 

nunca, lo que significa que gran parte de los colaboradores de Mibanco 

logra tener buenas relaciones con sus compañeros lo que genera que 

puedan realizar sus actividades con eficiencia. 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 



44 

Tabla 25. 

El nivel de conocimiento técnico es importante para desempeñarse en sus labores 

asignadas

Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 1 3,3% 

Algunas veces 4 13,3% 

Casi siempre 14 46,7% 

Siempre 11 36,7% 

Total 30 100,0% 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 

El nivel de conocimiento técnico es importante para desempeñarse 

en sus labores asignadas 

Figura 23. Del total de los 30 colaboradores encuestados, se encontró 

que el 46,7% casi siempre consideran que su nivel de conocimiento 

técnico es importante para desempeñarse, mientras que el 3.3% indico 

que nunca, lo que significa que gran parte de los colaboradores de 

Mibanco logra consideran sus conocimientos técnicos, para 

desempeñarse con eficiencia. 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 
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Tabla 26. 

Aporta sus ideas en beneficio a la agencia Mi banco

Escala Frecuencia Porcentaje 

Casi Nunca 1 3,3% 

Algunas veces 5 16,7% 

Casi siempre 13 43,3% 

Siempre 11 36,7% 

Total 30 100,0% 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 

Aporta sus ideas en beneficio a la agencia Mi banco 

Figura 24. Del total de los 30 colaboradores encuestados, se encontró 

que el 43,3% casi siempre aporta sus ideas en beneficio a la agencia, 

mientras que el 3.3% indico que casi nunca, lo que significa que gran 

parte de los colaboradores de Mibanco logra consideran brindan aportes 

para desempeñarse con eficiencia en beneficio de la agencia. 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 
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Tabla 27. 

Logra desarrollarse con liderazgo y cooperación en su centro laboral 

Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 1 3,3% 

Algunas veces 6 20,0% 

Casi siempre 10 33,3% 

Siempre 13 43,3% 

Total 30 100,0% 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 

Logra desarrollarse con liderazgo y cooperación en su centro laboral 

Figura 25. Del total de los 30 colaboradores encuestados, se encontró 

que el 43,3% siempre logran desarrollarse con liderazgo y cooperación en 

su centro laboral, mientras que el 3.3% indico que nunca, lo que significa 

que gran parte de los colaboradores de Mibanco realizan sus actividades 

con eficiencia en beneficio de la agencia. 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 
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Tabla 28. 

Se adapta de manera rápida a los cambios que se generan en su centro laboral

Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 1 3,3% 

Algunas veces 5 16,7% 

Casi siempre 11 36,7% 

Siempre 13 43,3% 

Total 30 100,0% 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 

Se adapta de manera rápida a los cambios que se generan en su 

centro laboral 

Figura 26. Del total de los 30 colaboradores encuestados, se encontró 

que el 43,3% siempre se adaptan de manera rápida a los cambios que se 

generan en su centro laboral, mientras que el 3.3% indico que nunca, lo 

que significa que gran parte de los colaboradores de Mibanco se adaptan 

con facilidad lo que genera que de desempeñen con eficiencia. 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 
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Tabla 29. 

Genera con facilidad lazos de amistad y compañerismos con sus compañeros de 

trabajo

Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 1 3,3% 

Algunas veces 2 6,7% 

Casi siempre 14 46,7% 

Siempre 13 43,3% 

Total 30 100,0% 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 

Genera con facilidad lazos de amistad y compañerismos con sus 

compañeros de trabajo 

Figura 27. Del total de los 30 colaboradores encuestados, se encontró 

que el 46,7% casi siempre generan con facilidad lazos de amistad y 

compañerismos con sus compañeros de trabajo, mientras que el 3.3% 

indico que nunca, lo que significa que gran parte de los colaboradores de 

Mibanco se adaptan con facilidad con sus compañeros de trabajo lo que 

genera que de desempeñen con eficiencia. 

Fuente: Instrumento aplicado a colaboradores de Mibanco Agencia La Victoria 
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OBJETIVO 01: Identificar la influencia de los síntomas físicos en el desempeño 

laboral de los trabajadores de Mibanco Agencia la Victoria 2021 

Tabla 30.  

Tabla cruzada dimensión síntomas físicos vs. Variable desempeño.

DESEMPEÑO LABORAL 

Total Correlación 

Deficiente Regular Optimo 

SÍNTOMAS 

FÍSICOS 

Deficiente 0,0% 33,3% 0,0% 33,3% Rho de 

Spearman 

0, 767** 
Regular 3,3% 23,3% 3,3% 30,0% 

Optimo 0,0% 0,0% 36,7% 36,7% Sig. (bilateral) 

0, 000 Total 3,3% 56,7% 40,0% 100,0% 

Fuente: Instrumento aplico a colaboradores de Mibanco agencia la victoria 2021 

NOTA: De acuerdo a la tabla 31, para probar el objetivo 01 se empleó el 

estadígrafo Rho de Spearman, logrando alcanzar una correlación bilateral de 

0,767 entre la dimensión síntomas físicos y variable desempeño laboral, 

afirmando que hay la existencia de un nivel de correlación altamente positiva. Es 

decir, los síntomas físicos si influyen en el desempeño laboral de los 

colaboradores de Mibanco agencia la victoria. Por ende, al existir mayores 

síntomas físicos, repercutirá en el desempeño laboral 

 Para aceptar o rechazar la hipótesis 01, se empleó el estadígrafo Rho de 

Spearman, teniendo como resultados un valor de Sig. (bilateral) 0,000 ≤ 0,05, lo 

que acepta la hipótesis alterna y rechaza la nula, dicha relación es sustentada por 

el cruce de porcentajes obtenidos entre síntomas físicos y desempeño laboral, 

donde se llegó a determinar que los síntomas físicos si influyen de manera óptima 

en el desempeño laboral con un 36,7%. 

Con respecto al presente análisis inferencial, Mibanco agencia la victoria, debería 

poner más énfasis en tratar de reducir los síntomas físicos del estrés para tener 

un mejor desempeño en sus trabajadores 
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OBJETIVO 02: Identificar la influencia de los síntomas psicológicos en el 

desempeño laboral de los trabajadores de la empresa Mibanco Agencia la Victoria 

2021 

Tabla 31.  

Tabla cruzada dimensión síntomas psicológicos vs. Variable desempeño.

DESEMPEÑO LABORAL 

Total Correlación 

Deficiente Regular Optimo 

SÍNTOMAS 

PSICOLÓGICOS 

Deficiente 3,3% 36,7% 3,3% 43,3% Rho de 

Spearman 

0, 757** 
Regular 0,0% 20,0% 0,0% 20,0% 

Optimo 0,0% 0,0% 36,7% 36,7% Sig. (bilateral) 

0, 000 Total 3,3% 56,7% 40,0% 100,0% 

Fuente: Instrumento aplico a colaboradores de Mibanco agencia la victoria 2021 

NOTA: De acuerdo a la tabla 32, para probar el objetivo 02 se empleó el 

estadígrafo Rho de Spearman, logrando alcanzar una correlación bilateral de 

0,757 entre la dimensión síntomas psicológicos y variable desempeño laboral, 

afirmando que hay la existencia de un nivel de correlación altamente positiva. Es 

decir, los síntomas psicológicos si influyen en el desempeño laboral de los 

colaboradores de Mibanco agencia la victoria. Por ende, al existir mayores 

síntomas psicológicos, repercutirá en el desempeño laboral 

 Para aceptar o rechazar la hipótesis 02, se empleó el estadígrafo Rho de 

Spearman, teniendo como resultados un valor de Sig. (bilateral) 0,000 ≤ 0,05, lo 

que acepta la hipótesis alterna y rechaza la nula, dicha relación es sustentada por 

el cruce de porcentajes obtenidos entre síntomas psicológicos y desempeño 

laboral, donde se llegó a determinar que los síntomas psicológicos si influyen de 

manera óptima en el desempeño laboral con un 36,7%. 

Con respecto al presente análisis inferencial, Mibanco agencia la victoria, debería 

poner más énfasis en tratar de reducir los síntomas psicológicos del estrés para 
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tener un mejor desempeño en sus trabajadores 
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OBJETIVO 03: identificar la influencia de los síntomas conductuales en el 

desempeño laboral de los trabajadores de Mibanco Agencia la Victoria 2021 

Tabla 32.  

Tabla cruzada dimensión síntomas conductuales vs. Variable desempeño.

DESEMPEÑO LABORAL 

Total Correlación 

Deficiente Regular Optimo 

SÍNTOMAS 

CONDUCTUALES 

Deficiente 3,3% 40,0% 3,3% 46,7% Rho de 

Spearman 

0, 715** 
Regular 0,0% 16,7% 0,0% 16,7% 

Optimo 0,0% 0,0% 36,7% 36,7% Sig. 

(bilateral) 

0, 000 
Total 3,3% 56,7% 40,0% 100,0% 

Fuente: Instrumento aplico a colaboradores de Mibanco agencia la victoria 2021 

NOTA: De acuerdo a la tabla 33, para probar el objetivo 03 se empleó el 

estadígrafo Rho de Spearman, logrando alcanzar una correlación bilateral de 

0,715 entre la dimensión síntomas conductuales y variable desempeño laboral, 

afirmando que hay la existencia de un nivel de correlación altamente positiva. Es 

decir, los síntomas conductuales si influyen en el desempeño laboral de los 

colaboradores de Mibanco agencia la victoria. Por ende, al existir mayores 

síntomas conductuales, repercutirá en el desempeño laboral 

 Para aceptar o rechazar la hipótesis 03, se empleó el estadígrafo Rho de 

Spearman, teniendo como resultados un valor de Sig. (bilateral) 0,000 ≤ 0,05, lo 

que acepta la hipótesis alterna y rechaza la nula, dicha relación es sustentada por 

el cruce de porcentajes obtenidos entre síntomas conductuales y desempeño 

laboral, donde se llegó a determinar que los síntomas conductuales si influyen de 

manera óptima en el desempeño laboral con un 36,7%. 

Con respecto al presente análisis inferencial, Mibanco agencia la victoria, debería 

poner más énfasis en tratar de reducir los síntomas conductuales del estrés para 
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tener un mejor desempeño en sus trabajadores.
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OBJETIVO GENERAL: Determinar la influencia del estrés en el desempeño 

laboral de los trabajadores de Mi Banco Agencia la Victoria 2021 

Tabla 33.  

Tabla cruzada variable estrés vs. desempeño.

DESEMPEÑO LABORAL 

Total Correlación 

Deficiente Regular Optimo 

SÍNTOMAS 

CONDUCTUALES 

Deficiente 3,3% 40,0% 0,0% 43,3% Rho de 

Spearman 

0, 727** 
Regular 0,0% 16,7% 

3,3% 20,0% 

Optimo 0,0% 0,0% 36,7% 36,7% Sig. 

(bilateral) 

0, 000 
Total 3,3% 56,7% 40,0% 100,0% 

Fuente: Instrumento aplico a colaboradores de Mibanco agencia la victoria 2021 

NOTA: De acuerdo a la tabla 34, para probar el objetivo general se empleó el 

estadígrafo Rho de Spearman, logrando alcanzar una correlación bilateral de 0, 

727 entre la variable estrés y desempeño laboral, afirmando que hay la existencia 

de un nivel de correlación altamente positiva. Es decir, el estrés si influye en el 

desempeño laboral de los colaboradores de Mibanco agencia la victoria. Por 

ende, al existir mayores síntomas de estrés, repercutirá en el desempeño laboral 

 Para aceptar o rechazar la hipótesis general, se empleó el estadígrafo Rho de 

Spearman, teniendo como resultados un valor de Sig. (bilateral) 0,000 ≤ 0,05, lo 

que acepta la hipótesis alterna y rechaza la nula, dicha relación es sustentada por 

el cruce de porcentajes obtenidos entre estrés y desempeño laboral, donde se 

llegó a determinar que el estrés si influyen de manera óptima en el desempeño 

laboral con un 36,7%. 

Con respecto al presente análisis inferencial, Mibanco agencia la victoria, debería 

poner más énfasis en tratar de reducir los síntomas de estrés para tener un mejor 

desempeño en sus trabajadores. 
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V. DISCUSIÓN

Para recolectar información relevante que ayude a cumplir los objetivos 

propuestos se empleó como técnica una encuesta aplicada a 30 trabajadores de 

Mibanco agencia la victoria, donde a continuación se discutirán los resultados 

más relevantes: 

Para el objetivo general determinar la influencia del estrés en el desempeño 

laboral de los trabajadores de Mi Banco Agencia la Victoria 201, se empleó el 

estadígrafo Rho de Spearman, logrando alcanzar una correlación bilateral de 

0,727 entre la variable estrés y desempeño laboral, afirmando que hay la 

existencia de un nivel de correlación altamente positiva. Es decir, el estrés si 

influye en el desempeño laboral de los colaboradores de Mibanco agencia la 

victoria. Por ende, al existir mayores síntomas de estrés, repercutirá en el 

desempeño laboral. Además, se obtuvo un valor de Sig. (bilateral) 0,000 ≤ 0,05, lo 

que acepta la hipótesis alterna y rechaza la nula, dicha relación es sustentada por 

el cruce de porcentajes obtenidos entre estrés y desempeño laboral, donde se 

llegó a determinar que el estrés si influyen de manera óptima en el desempeño 

laboral con un 36,7%. 

Dicho resultado se puede contrastar con el estudio de Urupeque (2017) donde 

obtuvo como resultado que hay una relación significativa e inversa de tipo bajo 

moderado entre ambas variables de estudio r= -0,257, p = 0.00, con ello concluyó 

que mientras mayor sea el nivel en el desempeño laboral de cada colaborador, 

mucho menor será el grado de estrés y así viceversa. 

Y con la investigación de Pruna (2017) quien concluyó los colaboradores están 

expuestos a los altos niveles de estrés debido a que tienen un exceso en sus 

funciones y un tiempo reducido para cumplirlas, con respecto al desempeño 

laboral se observó que el mismo es mermado los colaboradores, perjudicando así 

la calidad de trabajo y productividad. Por la falta de tiempo para cumplir sus 

funciones. 

Basada en el concepto dado por Zuñiga (2019), quien define el estrés Laboral 

como las desfavorables reacciones tanto emocionales como físicas, que se dan 
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cuando la exigencia laboral se excede.  En varias ocasiones esta teoría es 

confundida con el desafío, sin embargo, no es igual, ya que este tipo de estrés se 

asocia con el ámbito laboral que se da cuando el colaborador se ve expuesto a 

sucesos de cambio en su repertorio de conductas diarias.  

Y por Jayasinghe y Mendis (2017), quien define que desempeño laboral es el 

efecto gracias al esfuerzo de un colaborador transformado por cada habilidad y 

rasgo y por cada percepción de los roles. Implicando que el rendimiento cuando 

se da una situación se puede considerar como el resultado de las interrelaciones 

entre las percepciones, rasgos, habilidades y esfuerzo de los roles  

De la misma manera para el objetivo 01: Identificar la influencia de los síntomas 

físicos en el desempeño laboral de los trabajadores de Mibanco Agencia la 

Victoria 2021, se empleó el estadígrafo Rho de Spearman, logrando alcanzar una 

correlación bilateral de 0,767 entre la dimensión síntomas físicos y variable 

desempeño laboral, afirmando que hay la existencia de un nivel de correlación 

altamente positiva. Es decir, los síntomas físicos si influyen en el desempeño 

laboral de los colaboradores de Mibanco agencia la victoria. Por ende, al existir 

mayores síntomas físicos, repercutirá en el desempeño laboral. Asimismo, se 

obtuvo un valor de Sig. (bilateral) 0,000 ≤ 0,05, lo que acepta la hipótesis alterna y 

rechaza la nula, dicha relación es sustentada por el cruce de porcentajes 

obtenidos entre síntomas físicos y desempeño laboral, donde se llegó a identificar 

que los síntomas físicos si influyen de manera óptima en el desempeño laboral 

con un 36,7%. 

Comparando con el estudio de Gárate (2017) donde obtuvo como resultado que el 

grado de estrés laboral que se presenta la entidad estudiada es de un 74%, y el 

nivel de desempeño de los colaboradores es regular. Con ello concluyó que hay 

una directa relación y de manera significativa entre ambas variables que se 

encuentran en estudio, por ello a través del análisis estadístico del Rho de 

Spearman se demuestra el valor positivo de 0,373. 

Basada en la teoría de Del Hoyo (2004) quien menciona que los Síntomas 

Físicos: Tienen relación con la manera y carga de las tareas en el centro laboral y 

el entorno en el que se desempeña. Que son las repuestas del cuerpo ante 
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cualquier situación de tensión laboral, teniendo como indicadores, síntomas 

físicos respiratorios; cardiovasculares; gastrointestinales; dermatológico, 

osteomuscular. 

Asimismo, para el objetivo 02: Identificar la influencia de los síntomas psicológicos 

en el desempeño laboral de los trabajadores de la empresa Mibanco Agencia la 

Victoria 2021, se empleó el estadígrafo Rho de Spearman, logrando alcanzar una 

correlación bilateral de 0,757 entre la dimensión síntomas psicológicos y variable 

desempeño laboral, afirmando que hay la existencia de un nivel de correlación 

altamente positiva. Es decir, los síntomas psicológicos si influyen en el 

desempeño laboral de los colaboradores de Mibanco agencia la victoria. Por 

ende, al existir mayores síntomas psicológicos, repercutirá en el desempeño 

laboral. Además, se obtuvo un valor de Sig. (bilateral) 0,000 ≤ 0,05, lo que acepta 

la hipótesis alterna y rechaza la nula, dicha relación es sustentada por el cruce de 

porcentajes obtenidos entre síntomas psicológicos y desempeño laboral, donde 

se llegó a determinar que los síntomas psicológicos si influyen de manera óptima 

en el desempeño laboral con un 36,7%. 

Ello puede ser contrastado con la investigación de Pruna (2017) quien concluyó 

los colaboradores están expuestos a los altos niveles de estrés debido a que 

tienen un exceso en sus funciones y un tiempo reducido para cumplirlas, con 

respecto al desempeño laboral se observó que el mismo es mermado los 

colaboradores, perjudicando así la calidad de trabajo y productividad. Por la falta 

de tiempo para cumplir sus funciones. 

Basada en Del Hoyo (2004) quien afirma que los síntomas psicológicos: 

representan las tipologías psicológicas del colaborador que generan una 

formación atareada, generándose en el interior del individuo, definiendo su 

conducta y su manera de pensar ante cualquier situación de tensión; con sus 

indicadores Atención y concentración, depresión, irritabilidad, trastorno de sueño. 

Por ultimo para el objetivo 03: identificar la influencia de los síntomas 

conductuales en el desempeño laboral de los trabajadores de Mibanco Agencia la 

Victoria 2021, se empleó el estadígrafo Rho de Spearman, logrando alcanzar una 

correlación bilateral de 0,715 entre la dimensión síntomas conductuales y variable 
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desempeño laboral, afirmando que hay la existencia de un nivel de correlación 

altamente positiva. Es decir, los síntomas conductuales si influyen en el 

desempeño laboral de los colaboradores de Mibanco agencia la victoria. Por 

ende, al existir mayores síntomas conductuales, repercutirá en el desempeño 

laboral. Además, se obtuvo un valor de Sig. (bilateral) 0,000 ≤ 0,05, lo que acepta 

la hipótesis alterna y rechaza la nula, dicha relación es sustentada por el cruce de 

porcentajes obtenidos entre síntomas conductuales y desempeño laboral, donde 

se llegó a identificar que los síntomas conductuales si influyen de manera óptima 

en el desempeño laboral con un 36,7%. 

Contrastando con el estudio de Altamirano (2018), quien concluyo que el estrés 

influye de manera nociva en el desempeño de cada colaborador de empresa 

estudiada, donde la existencia de estrés en los trabajadores del cantón 

Latacunga, y que frecuentemente se asocia a diversos factores sicosociales de 

riesgo como fue la carencia de cohesión, el clima organizacional y cómo influye el 

líder, así como los mecanismos de organización y control. 

Y con Del Hoyo (2004), quien afirma que los síntomas Conductuales, son los 

cambios de conducta que se dan en la persona durante algún momento donde se 

produce una tensión como Cambios evitar responsabilidades, el apetito, mayor 

uso de alcohol, cigarrillos o drogas, exhibir comportamientos más nerviosos 
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VI. CONCLUSIONES

1. Se determinó que el estrés influye en el desempeño laboral de los

trabajadores de Mi Banco Agencia la Victoria, con una correlación bilateral de

0,727. Además, se obtuvo un valor de Sig. (bilateral) 0,000 ≤ 0,05, lo que

acepta la hipótesis alterna y rechaza la nula, dicha relación es sustentada por

el cruce de porcentajes obtenidos entre estrés y desempeño laboral, donde se

llegó a determinar que el estrés si influyen de manera óptima en el

desempeño laboral con un 36,7%.

2. Se identificó que los síntomas físicos influyen en el desempeño laboral, con

una correlación bilateral de 0,767 entre la dimensión síntomas físicos y

variable desempeño laboral, asimismo se obtuvo un valor de Sig. (bilateral)

0,000 ≤ 0,05, lo que acepta la hipótesis alterna y rechaza la nula, dicha

relación es sustentada por el cruce de porcentajes obtenidos entre síntomas

físicos y desempeño laboral, donde se llegó a identificar que los síntomas

físicos si influyen de manera óptima en el desempeño laboral con un 36,7%.

3. Se identificó que los síntomas psicológicos influyen en el desempeño laboral

de los trabajadores de la empresa Mibanco Agencia la Victoria, con una

correlación bilateral de 0,757 entre la dimensión síntomas psicológicos y

variable desempeño laboral. Además, se obtuvo un valor de Sig. (bilateral)

0,000 ≤ 0,05, lo que acepta la hipótesis alterna y rechaza la nula, dicha

relación es sustentada por el cruce de porcentajes obtenidos entre síntomas

psicológicos y desempeño laboral, donde se llegó a identificar que los

síntomas psicológicos si influyen de manera óptima en el desempeño laboral

con un 36,7%.

4. Se identificó que síntomas conductuales influyen en el desempeño laboral de

los trabajadores de Mibanco Agencia la Victoria, con una correlación bilateral

de 0,715 entre la dimensión síntomas conductuales y variable desempeño

laboral. Además, se obtuvo un valor de Sig. (bilateral) 0,000 ≤ 0,05, lo que

acepta la hipótesis alterna y rechaza la nula, dicha relación es sustentada por

el cruce de porcentajes obtenidos entre síntomas conductuales y desempeño

laboral, donde se llegó a identificar que los síntomas conductuales si influyen
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de manera óptima en el desempeño laboral con un 36,7%.
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VII. RECOMENDACIONES

Se recomienda que Mibanco Agencia la Victoria, incentive el ejercicio físico en 

sus trabajadores, además que las sillas de escritorio sean las adecuadas para 

desempeñar sus tareas diarias, con el fin de lograr que reducir los síntomas 

físicos del estrés y de esa manera su desempeño laboral sea el mejor. 

Se siguiere que los trabajadores de Mibanco Agencia la Victoria, antes de realizar 

sus labores diarias, dediquen 15 minutos de su tiempo para realizar ejercicios de 

meditación, yoga, taichí, además que cree planes de salidas a recreos 

campestres por fechas especiales donde puedan nadar, jugar futbol, y diversos 

juegos de relajación, con la finalidad de que se reduzcan los síntomas 

psicológicos y puedan tener un mejor rendimiento en sus actividades diarias. 

 Por último, se recomienda, brindar charla en temas relacionados con una 

alimentación saludable, el no consumir sustancias toxicas, además se siguiere 

que Mibanco Agencia la Victoria, trate de no sobrecargar de trabajo a sus 

colaboradores, incentivándolos a que duerman bien, con el propósito de disminuir 

los síntomas conductuales y puedan desempeñarse de la mejor manera 
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ANEXOS 



ANEXO 01: Matriz de operacionalización de variables 

VARIABLES DEFINICIÓN CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES 

ESCALA DE 

MEDICIÓN 

Variable 
Independiente: 

Estrés 

Osorio & Cárdenas (2017) lo define como el 

resultado debido a la aparición de factores de 

riesgo psicosocial o psicosociales de riesgo, 

donde tienen una elevada probabilidad de que 

afecte de manera significativa en la salud de 

los colaboradores y su funcionamiento a nivel 

empresarial a mediano y largo plazo  

El nivel de estrés 

se medirán 

mediante la 

aplicación de un 

análisis 

documentario y un 

cuestionario. 

Síntomas Físicos 

Respiratorios 

ORDINAL 

Cardiovasculares 

Gastrointestinales 

dermatológico 

osteomuscular 

Síntomas 

Psicológicos 

Atención y concentración 

Depresión. 

Irritabilidad 

Trastorno de sueño 

Síntomas 

Conductuales 

Cambios en el apetito. 

Evitar responsabilidades 

Mayor uso de alcohol, drogas o cigarrillos 

Exhibir comportamientos más nerviosos 

Variable 
Dependiente: 

desempeño 
laboral 

Robbins (2000) menciono que los equipos de 

trabajo tengan un buen funcionamiento, no 

deben existir reglas para la creación de 

equipos con eficacia, ya que solo se debe 

asumir que la labor que realizan, lo deben 

hacer de calidad, con eficacia y estar 

convencidos de la labor que realicen 

El desempeño 

laboral se 

determinará a 

través de 

dimensiones 

aplicando una 

encuesta. 

Eficacia 

Percepción del nivel de calidad de trabajo. 

ORDINAL 

Metas logradas. 

Cumplimiento de las tareas asignadas. 

Conocimiento dentro del puesto de trabajo 

Eficiencia 

Responsabilidad del personal. 

Nivel de conocimientos técnicos. 

Liderazgo y cooperación en el centro de trabajo. 

Nivel de adaptabilidad del trabajador 



ANEXO 02: Instrumento de recolección de datos 

Formato de 

cuestionario para los colaboradores de la de la agencia Mi banco 2020 

Fecha: _____/_____/_____  N° _____ 

Estimado Sr. (Sra.), buen día, solicito su colaboración para la realización del siguiente 

cuestionario, el cual es de carácter confidencial y está destinado a recabar información 

necesaria para un proyecto de investigación con fines académicos: Agradezco leer las 

preguntas y responder con objetividad.  

Objetivo: Determinar la influencia del estrés en el desempeño laboral de los trabajadores 

empresa Mi Banco Agencia la Victoria. 

Instrucciones: Marque las respuestas con un aspa (x), teniendo en cuenta la siguiente 

escala: Nunca (1) – Casi Nunca (2) – Algunas veces (3) – Casi siempre (4) Siempre (5) 

ÍTEMS 

VARIABLE 1: ESTRÉS 1 2 3 4 5 

DIMENSIÓN : SÍNTOMAS FÍSICOS 

01 
¿Ante alguna situación de conflicto en su centro laboral 
siente alteración en su respiración? 

02 
¿Ante alguna situación de tensión en su centro laboral 
siente aceleración en su pulso? 

03 
¿Sufre de ardor estomacal constantemente mientras 
desarrolla sus actividades laborales? 

04 ¿Siente dolor de espalda y/o cabeza de manera frecuente? 

05 
¿Sin haber realizado algún esfuerzo físico ha sentido 
ahogamiento durante su jornada laboral? 

DIMENSIÓN : SÍNTOMAS PSICOLÓGICOS 

06 
¿Siente que se distrae fácilmente de la actividad que está 
desempeñando? 

07 
¿Cuándo está realizando sus labores le cuesta 
concentrarse? 

08 ¿Tiene momentos de depresión sin alguna razón aparente? 

09 
¿Suele enfadarse con facilidad con sus compañeros de 
trabajo en su centro laboral? 

10 
¿Tiene dificultad al dormir, y no suele dormir sus horas 
completas?  

DIMENSIÓN : SÍNTOMAS CONDUCTUALES 



11 
¿Pensar en sus deberes laborales hace que 
frecuentemente pierda el apetito 

12 
¿ Critica por cada responsabilidad laboral que se le otorga y 
solo tiende a buscar defectos en su centro laboral? 

13 
¿Consume alcohol, drogas o cigarrillos para relajarse de 
sus responsabilidades laborales?  

14 
¿En algunas situaciones que siente presión laboral suele 
morderse las uñas? 

15 
¿En algunas ocasiones, prefiere que lo dejen realizar solo 
su trabajo? 

ÍTEMS 

VARIABLE 2: DESEMPEÑO LABORAL 1 2 3 4 5 

DIMENSIÓN : EFICACIA 

01 
¿Logra desarrollar con calidad sus responsabilidades 
encomendadas por su jefe inmediato? 

02 
¿Cumple con las metas que son establecidas por su jefe 
inmediato? 

03 ¿Logra terminar su trabajo asignado de manera oportuna? 

04 
¿Tiene conocimiento de las funciones que se desarrollan en 
su centro laboral? 

05 
¿Logra cumplir con las tareas que le son asignadas por su 
jefe inmediato? 

06 
¿El nivel de conocimiento que tiene le permite 
desenvolverse dentro de su centro laboral de manera 
eficaz?  

DIMENSIÓN : EFICIENCIA 

07 
¿Sostiene buenas relaciones interpersonales con sus 
compañeros de trabajo? 

08 
¿El nivel de conocimiento técnico es importante para 
desempeñarse en sus labores asignadas? 

09 ¿Aporta sus ideas en beneficio a la agencia Mi banco? 

10 
¿Logra desarrollarse con liderazgo y cooperación en su 
centro laboral?  

11 
¿Se adapta de manera rápida a los cambios que se 
generan en su centro laboral? 

12 
¿Genera con facilidad lazos de amistad y compañerismos 
con sus compañeros de trabajo? 
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