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RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue conocer la relacion entre el estrés laboral y
calidad de atencion en el proceso de emision de pasaporte electrénico, 2021.
Por lo tanto, Los participantes fueron trabajadores del area de migraciones (n =
90), de ambos sexos y con un rango de edad entre los 18 a 45 afios. Ademas,
el tipo de estudio fue descriptivo-correlacional y con disefio de investigacion no
experimental. Los instrumentos que se usaron fueron el cuestionario de estrés
laboral y el cuestionario de calidad de atencion. Entonces, los resultados
correlacionales concluyeron que se hall6 relacion estadisticamente significativa
de tipo negativa y de magnitud alta (rho = .812**; p = .000), ademas, las
relaciones entre las dimensiones y los constructos generales fueron a su vez
estadisticamente significativa (p .000), asimismo, el estrés laboral (57.8%) y
calidad de atencion (60.0%) obtuvieron niveles medios. En conclusion, los
trabajadores del area de migraciones perciben que, a mayor estrés laboral,
menores seran la calidad de atencion en el proceso de emisién de pasaporte
electrénico, 2021.

Palabras clave: Estrés laboral, calidad de atencion, migraciones, correlacién,

estadisticamente significativo.
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ABSTRACT

The objective of the research was to know the relationship between work stress
and quality of care in the electronic passport issuance process, 2021. Therefore,
the participants were workers from the migration area (n = 90), of both sexes
and with an age range between 18 to 45 years. In addition, the type of study was
descriptive-correlational and with a non-experimental research design. The
instruments used were the work stress questionnaire and the quality-of-care
questionnaire. Then, the correlational results concluded that a statistically
significant relationship of a negative type and high magnitude was found (rho =
.812 **; p =.000), in addition, the relationships between the dimensions and the
general constructs were in turn statistically significant (p .000), likewise, work
stress (57.8%) and quality of care (60.0%) obtained medium levels. In
conclusion, workers in the migration area perceive that the greater the stress at
work, the lower the quality of care in the electronic passport issuance process,
2021.

Keywords: Work stress, quality of care, migrations, correlation, statistically

significant.
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l. INTRODUCCION

El afio 2020 trajo como parte de la nueva realidad el COVID-19 (Bhui et al., 2016),
un nuevo estilo de vida, cientos de perdidas tanto econémicas y emocionales; como
parte de los perjuicios ocasionados se noté que el estrés laboral afecta de gran
manera la vida de los trabajadores, en este caso del sector publico, en todos los
sentidos (Ganster y Rosen, 2013; Yan et al., 2020). En especial a los profesionales
gue tienen contacto directo con cientos de ciudadanos, usuarios de un servicio en
particular, servidores publicos que dia a dia ven complicada la labor que realizan
haciéndose esta una carga muy demandante, incrementando el estrés, y sobre todo al
afrontar situaciones que involucran estabilizar al ciudadano insatisfecho (Havermans
et al., 2018; Rodriguez-Hidalgo et al., 2020).

En la actualidad, el estrés es un tema de notable relevancia para la salud, dicha
enfermedad como ya ha sido catalogada, atafie temas psicoldgicos y fisicos, los cuales
se manifiesta en diversos escenarios. Catalogada como la enfermedad del siglo XXI,
en los ultimos afios fue nombrada como un padecimiento en el area de trabajo (Cham
et al., 2021; Yaacob y Long, 2015), lo cual se da por el tipo de trabajo realizado que
exige una carga muy alta y frecuente de acuerdo con el conocimiento del colaborador
(Lawson et al.,, 2021; Osorio y Cardenas, 2017). En ese sentido, los riesgos
psicosociales, es una de las principales causas para el deterioro de los individuos en
el desarrollo de sus funciones labores e incluso fuera de ese contexto (Heikkild, 2020;
Tang y Li, 2021).

Es importante investigar en dicho tema, ya que, los factores de estrés fisico
incluyen ruido, mala iluminacion, mala distribucion de la oficina o del trabajo y factores
ergonémicos, como malas posturas de trabajo, podrian facilitar el estrés en los
trabajadores (Sidhu et al., 2020).Ello representa, consecuencias en la calidad de
atencion (Trivellas et al., 2013), dado que, los trabajadores ya no se desemperien de
igual modo para la atencion al cliente, todo ello representa un factor importante y
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peligroso, ya que todos los procesos anteriores y posteriores en gran probabilidad no
se realizaron correctamente y si fuera el caso, que si, el cliente se va con una mala

experiencia producida por el trabajador (Raeissi et al., 2019; Trukeschitz et al., 2021).

El estrés laboral tiene especial relevancia, por los efectos significativos de
contenido negativo que logra crear sobre la tranquilidad y salud de los individuos, e
inclusive sobre las propias empresas, dado que, afecta la rentabilidad y en este caso
la calidad en el servicio que se pretende brindar a los cientos de usuarios que tramitan
su pasaporte electronico (Giorgi et al., 2020; Matick et al., 2021). Por esta y muchas
MAas razones que se irdn viendo a lo largo de este trabajo de investigacion se considera
que se ha desarrollado una severa anomalia para las organizaciones, dado las
consecuencias que presenta en el desempefio y la salud en general de las personas
que laboran en ella (Osorio y Céardenas, 2017; Viswesvaran et al., 1999). Las
consecuencias producidas por la variable en investigacion se efectian esencialmente
por las presiones que el jefe coloca sobre los empleados (Bezerra et al., 2016; Tziner
et al., 2015).

Por lo tanto, el estrés en el lugar de trabajo repercute en la salud mental de los
trabajadores (Cerasa et al., 2020). ya que, existe un mayor riesgo de sufrir de
ansiedad, agotamiento, depresion y trastornos por uso de sustancias, en ese sentido
(La Torre et al., 2018), los trabajadores que estan estresados en el trabajo son mas
propensos a participar en comportamientos poco saludables, como: fumar cigarrillos,
abuso de alcohol y drogas, y patrones dietéticos deficientes (Lagrosen y Lagrosen,
2020; Ornek y Esin, 2020).

En ese sentido, el estrés laboral, produce una especie de bloqueo durante las
funciones a desarrollar, ya que no permite reaccionar frente a las exigencia y presiones
del area durante el servicio, no habiendo una armonia entre discernimiento y

habilidades particulares,



colocando en practica el afrontamiento a los contextos predichos (Organizacion
Mundial de Salud, 2020). Ademas, lo argumenta como aquel desgaste provocado por
exigencias percibidas de una persona y que las consecuencias es impuesto por las
habilidades que el individuo presenta (Chiang et al., 2018; Czuba et al., 2019).

A su vez, tomando en cuenta de que la segunda variable es entendida como el
bienestar general que se genera en la persona, debido a una satisfactoria atencion
por parte de los trabajadores de una empresa (Delp et al., 2010; Svalastog et al.,
2017). Entonces, la calidad de atencion se regira a una adecuada valoracién del cliente
en base a la atencion o trabajo del colaborador desarrollandose en sus funciones
(Donabedian, 1998; Prakash, 2010). En relaciébn con ello, los trabajadores de
instituciones estatales se observa una inadecuada calidad de atencion, debido a la
precariedad de logistica y poca capacidad de pago por parte del estado a los

trabajadores (Farr y Cressey, 2015; Kelbiso et al., 2017).

En sintesis, seria importante poder conocer, los resultados relacionales entre las
variables en el proceso de emisidén de pasaporte electronico, ya que, seria la primera
evidencia cuantitativa de una poblacién peruana en relacion con estas dos variables a
investigacion. Asimismo, se ha reportado niveles de prevalencia cronico, en relacion
con el estrés, se estima que cerca de un 75% de la poblacién peruana vive con un
estrés moderado (INEI, 2019). Ello anudado a una mala gestién en la variable uno que,
se brinda hacia los usuarios, conlleva a problemas de salud y psicoldgico, ya que el
desarrollo de una gestion inadecuada sea por la vida publica o privada alimenta el ciclo

vicioso del estrés en cualquier tipo de usuario.

En ese sentido, se expreso la formulacion del problema general, de la siguiente
forma: ¢ Cual es la relacion entre estrés laboral y gestion de la calidad de atencion en
la emision de pasaporte electronico en trabajadores de una institucion publica de
Lima? Asimismo, posterior a un arduo analisis fueron planteados los siguientes
problemas especificos que se describen a continuacion: (a) ¢ Cuél es el nivel de estrés

laboral? (b) ¢Cual es el nivel de calidad de atencion? (c) ¢Cual es la relacion entre
3



estrés laboral y técnico — cientifica? (c) ¢Cual es la relacion entre estrés laboral y
humano? (d) ¢Cudl es la relacion entre estrés laboral y del entorno? (e) ¢, Cual es la
relacion entre calidad de atencion y fuentes de presion? (f) ¢ Cudl es la relacion entre
calidad de atencién y manifestaciones del estrés?; y (g) ¢, Cual es la relacién calidad

de atencion y estrategias de afrontamiento?

Los resultados de la investigacién buscaron demostrar su ejecucion por medio de
la justificacidn tedrica, ya que, son insuficientes las investigaciones que relacionan las
dos variables en poblacion de adultos peruanos, por ende, se abrieron nuevos debates
académicos con el fin de conocer con mayor exactitud la relacion teérica y empirica
entre ambas variables. Ademas, se contribuyé mediante la justificacion practica,
debido a que, el resultado de la investigacion brindé informacion para futuros trabajos
relacionado a talleres, programas, etc. Asimismo, se contribuyd mediante la
justificacion metodolégica, ya que, la relacion entre variables se dio por medio de un
modelo estadistico. Por ultimo, se aportd mediante la justificacion social, ya que, los
resultados de la investigacion fueron usados dentro de la institucién con el propdsito

de un adecuado ambiente laboral y la relacion entre los trabajadores.

En relacion con el propdsito principal del estudio estos fueron: Determinar la
relacion entre estrés laboral y gestion de la calidad de atencion en la emision de
pasaporte electronico en trabajadores de una institucion publica de Lima. En este
sentido, los objetivos especificos fueron: (a) Determinar la relacion entre estrés laboral
y técnico — cientifica; (b) Determinar la relacion entre estrés laboral y humano; (c)
Determinar la relacion entre estrés laboral y del entorno; (d) Determinar la relacion
entre calidad de atencion y fuentes de presion; (e) Determinar la relacion entre calidad
de atencion y manifestaciones del estrés: (f) Determinar la relacion calidad de atencién

y estrategias de afrontamiento.

Por ultimo, también se consideré la hipétesis general, estas fueron:



HO. El estrés laboral no se relaciona significantemente con la calidad de atencion en

el proceso de emision de pasaporte electrénico, 2021.

HG. El estrés laboral se relaciona significantemente con la calidad de atencion en el

proceso de emision de pasaporte electronico, 2021.

HO. El estrés laboral no se relaciona significantemente con lo técnico - cientifica en el

proceso de emision de pasaporte electrénico, 2021.

HG. El estrés laboral se relaciona significantemente con lo técnico - cientifica en el

proceso de emision de pasaporte electrénico, 2021.

HO. El estrés laboral no se relaciona significantemente con lo humano en el proceso

de emisién de pasaporte electronico, 2021.

HG. El estrés laboral se relaciona significantemente con lo humano en el proceso de

emision de pasaporte electrénico, 2021.

HO. El estrés laboral no se relaciona significantemente con el entorno en el proceso de

emision de pasaporte electronico, 2021.

HG. El estrés laboral se relaciona significantemente con el entorno en el proceso de

emision de pasaporte electrénico, 2021.

HO. La calidad de atencidon no se relaciona significantemente con las fuentes de

presién en el proceso de emisién de pasaporte electronico, 2021.

HG. La calidad de atencion se relaciona significantemente con las fuentes de presion

en el proceso de emision de pasaporte electrénico, 2021.

HO. La calidad de atencion no se relaciona significantemente con las manifestaciones

del estrés en el proceso de emision de pasaporte electrénico, 2021.

HG. La calidad de atencién se relaciona significantemente con las manifestaciones del

estrés en el proceso de emision de pasaporte electronico, 2021.



HO. La calidad de atencién no se relaciona significantemente con las estrategias de

afrontamiento en el proceso de emision de pasaporte electrénico, 2021.

HG. La calidad de atencion se relaciona significantemente con las estrategias de

afrontamiento en el proceso de emisidén de pasaporte electronico, 2021.



ll.  MARCO TEORICO

A nivel nacional:

Sandoval (2020) desarrollo un estudio que tuvo como objetivo el conocer la
recitacion entre el estrés laboral y su relacion con la calidad de atencién en una
universidad estatal, estimé importante determinar la relacion e importancia del entres
laboral dentro del sistema de gestién de calidad de atencion; considerando la gran
importancia de las relaciones interpersonales para el correcto desenvolvimiento
normal y natural, vinculado directamente al comportamiento organizacional, de la
mano con la eficiencia y la eficacia durante la prestacion del servicio. La muestra de
estudio que tomd en cuenta la tesista fue de 140 personas, quienes conforman el
equipo de trabajo administrativo de la universidad en estudio. En ese sentido la
relacion fue significativa entre las variables (r = -.452), de forma negativa y moderada.

Por lo tanto, mayor sea el estrés, menor sera la calidad de atencion.

De la Cruz et al. (2019) como parte de tantos estudios realizados tuvo como
aporte el desarrollo de un estudio cuyo propoésito fue conocer la relacion entre el clima
laboral y su influencia en el estrés en los colaboradores de una institucién publica.
Como resultado se conocié que el clima laboral de los colaboradores antes de la
ejecucion de la propuesta fue de nivel moderado, por que, el 51% de los obtuvo un
nivel alto, ademas, algunos trabajadores lograron un nivel de estrés bajo con 42%.
Posterior a la investigacion, se logro encuestar por segunda vez, donde los resultados
evidenciaron un incremento en el nivel bajo de 31% de colaboradores a 51%
incrementando un 20%. Por lo que definimos que la propuesta consiguiéo un cambio
positivo con el cual se ve una notable mejora en la variable de estrés laboral. En ese
sentido la relacién fue significativa entre las variables (r = -.510), de forma negativa y

moderada. Por lo tanto, a mayor clima laboral, menor seré la influencia del estrés.



Correa (2019) en su proceso de investigacion “Calidad de atencion de
(expectativa vs percepcion) de los usuarios del Clas Batanes” considero importante
establecer la diferencia existente entre ambos términos, ya que al generar una mayor
expectativa mayor es el golpe de la realidad frente al servicio que se recibe, en este
caso dentro del CLAS. El tipo de estudio empleado fue el descriptivo, cuantitativa,
transversal con un disefio No Experimental, correlacional; la poblacion y muestra fue
de 8,799 y 368 usuarios trabajadores de CLAS Batanes.

El instrumento de recolecciéon empleado fue el del cuestionario con escala de
Likert, en relacion a la variable calidad de atencion y segun indican los resultados
obtenidos, la diferencia que existe entre las dimensiones y los elementos tangibles de
la calidad de atencién esperada vs la calidad de atencion percibida prevalece el nivel
alto, lo que conlleva a una brecha negativa mas de -20.0%. Se llega a la conclusion de
gue la brecha generada entre la calidad de atencion esperada vs la calidad de atencién

percibida es negativa de -81.8%.

Olmedo et al. (2018) desarrollaron un estudio de tipo correlacional, donde su
propésito general fue evidenciar la correlacion entre el estrés laboral y la calidad de
atencion. Para ello, la muestra estuvo compuesta por trabajadores de una universidad
(n = 66), entre las edades de 25 a 45 afios, y donde las mujeres tuvieron mayor
prevalencia (54.5%). Los resultados indicaron que, la relacion entre las variables fue
estadisticamente significativos directamente (r =-.376**, p =<.01; r = -.646**, p = <.01),
respectivamente. En conclusion, la correlacion entre las variables fue estadisticamente
significativa. Es decir, a mayor estrés laboral menor calidad de atencién tendran los

trabajadores de una universidad.

Del Solar et al. (2017) desarrollaron un estudio de disefio correlacional, donde el
propésito general fue evidenciar la correlacion entre el estrés laboral y la calidad de
atencion. Por esta razén, la muestra estuvo conformada por adultos (n = 1126),
hombres (47.7%) y mujeres (53.3%), con un rango de edad entre los 20 a 45 afos,

donde la edad mas representativa fue 25 a 35 afos. Los resultados indicaron que, las

8



variables fueron estadisticamente significativo inversa (r = -.253**, p = <.01), En
sintesis, la relacion entre el de estrés laboral y la calidad de atencion es inversa, dado
que, a mayor estrés laboral menor sera la calidad de atencidon que brinden los

trabajadores adultos.
Antecedentes internacionales:

Um et al. (2020) desarrollaron un estudio de tipo y disefio correlacional. En el cual
el propoésito general fue determinar la relacion entre las variables de estrés laboral y
calidad de atencién en los trabajadores de un hospital. La muestra del estudio estuvo
constituida por adultos del sector salud (n = 1863), varones (49,2%) y mujeres (50,8%),
entre las edades de 35 a 55 afios. Los resultados fueron estadisticamente significativos
inversos entre las variables (r = -.27, p <0.01). En conclusion, la relacion entre el estrés
laboral y la calidad de atencién en los trabajadores de un hospital es inversa, dado
gue, a mayor estrés laboral en los trabajadores de un hospital menor sera la calidad

de atencion.

Vally y El Hichami (2020) desarrollaron un estudio de tipo correlacional. Donde el
objetivo principal fue establecer la correlacion de las variables de estrés laboral y la
calidad de atencion en colaboradores de centro de recreaciones. La muestra estuvo
conformada por adultos jovenes (n = 350), varones (24,2%), y mujeres (74,4%), entre
el rango de edades de 18 a 33 afios. En cuanto a los resultados obtenidos, se evidencio
que, estrés laboral y la calidad de atencion en colaboradores de centro de recreaciones
fue estadisticamente significativos (r = -.14**, p = <.01), es decir, la relacion de las
variables de estrés laboral y la calidad de atencion tuvo un resultado estadisticamente
significativo inverso (r = -.03**, p = <.01). En conclusién, a mayor estrés laboral, menor

serd la calidad de atencion en los colaboradores del centro de recreaciones.

Kim et al. (2016) realizaron un estudio de disefio correlacional. Teniendo como
objetivo principal el evidenciar la relacion entre el de estrés laboral y la calidad de
atencion en los colaboradores de una empresa de carros. La muestra del estudio

estuvo constituida por varones y mujeres (n = 4854), hombres (9,4%) y mujeres
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(17,9%), entre las edades de 20 a 40 afios, donde la edad con mas prevalencia fue de
20 a 29 afnos. Los resultados sefialaron que, la correlacion en los predictores de estrés
laboral y la calidad de atencion fueron estadisticamente significativos (r = -.30**, p =
<.01). Por lo tanto, se concluye una relacién inversa significativa con relacion a las

variables de estrés laboral y la calidad de atencion

Rios (2018) desarrollo un estudio teniendo como objetivo principal el
correlacionar el estrés y servicio al cliente en una empresa. Para ello, emple6 un disefio
descriptivo. Entonces los resultados evidenciaron que el 40% de trabajadores
obtuvieron un nivel alto de estrés, por lo que se instd en recomendar al restaurante
implementar la propuesta presentada con el claro fin de mejorar la salud fisica y mental
del personal y brindar la atencion adecuada a los visitantes. Posterior a dicho estudio
se recomendd implementar una serie de mejoras tales como: Realizar actividades
recreativas para los colaboradores del restaurante, evaluar por medio de una prueba
psicomeétrica estandarizada los factores que pueden influir negativamente en la opinion
de los comensales, capacitacion a todo personal en general, reforzando la importancia
de la atencién y calidad en el servicio, evaluando toda situacion que pueda conllevar
a un estado de ansiedad e irritacion en los colaboradores para asi poder minimizar

todo efecto negativo en los comensales.

Cachiguango (2018) en Quito, quien realiz6 un estudio resaltando la importancia
de determinar el grado de influencia del estrés en el ambito laboral, como varia la
calidad de atencién deacuerdo a ello, dentro del hospital Alberto Correa Cornejo. Esta
investigacion fue de tipo descriptiva, cuantitativa, de corte transversal no experimental;
para lo que se la prueba de Maslach Burnout Inventory, el mismo que fue validado y
estandarizado, este test se aplicé en 42 trabajadores del area de enfermeria con el fin
de medir el nivel de estrés al que estaban siendo sometidos. En esta investigacion se
usé la encuesta como instrumento, la cual estaba conformada por 10 preguntas
usando la escala de Likert, validada por profesionales en el area de enfermeria, esta
encuesta fue aplicada a 30 pacientes que se encontraban internados, lo cual fue

favorable para determinar su nivel de satisfaccion en relacién a los cuidados que
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venian recibiendo dentro del nosocomio. Los resultados concluyeron en que el 50%
muestra agotamiento emocional bajo y el otro 50% presenta despersonalizacion

media.

Por otro lado, se describieron las teorias y a la vez se realizé la busqueda
minuciosa de investigaciones cientificas actualizadas en relacion con las variables, en
cuanto a la primera variable segun Williams y Cooper (2008) citado por Mercado y
Salgado (2008) conceptualizan al estrés ene | trabajo, como un factor de suma
importancia modificable por la exigencia y diversas participaciones a presentarse
durante la labor, factores que alteren su tranquilidad y desarrollo profesional.
Asimismo, fueron desarrolladas las dimensiones; Lazarus y Folkman (1986) definieron
a las fuentes de presion (estresores), como aquellos estimulos por las que atraviesa
el trabajador, las cuales se manifiestan a través de un cambio sustancial en reaccién

a dichas circunstancias.

Al mencionar el primer indicador, los investigadores indican que la sobrecarga
laboral se manifiesta ante un constante ejercicio laboral del empleado que no goza de
un debido y correcto descanso, el cual es merecedor para reponer todas las energias
empleadas. En cuanto a las relaciones personales, para Murillo (2004), estas pueden
ser un canal para cumplir con las 19 finalidades que tiene la empresa, siempre y
cuando se identifiguen con el bien comun. De acuerdo, a Gonzalez (2002), las
correctas relaciones en el trabajo traeran como consecuencia la satisfaccién por el
trabajo, el aumento de la productividad, la reduccion del desgaste tanto fisico como
mental, de tal manera se aumentara el desarrollo personal y se lograra un buen equipo

de trabajo, logrando la integracion con el puesto y la empresa.

En relacién con el indicador reconocimiento, seguin Sanchez (2015) refiere que,
dicho indicador va de la mano directa con el progreso potencial de la profesion y
también de las oportunidades ofrecidas por la institucion de obtener un desarrollo

personal; asi como al tiempo dedicado a la institucion en pos del beneficio en este
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caso de los usuarios. Segun Fernandez (2003) un clima organizacional es un ambiente
de suma importancia, que influye de manera directa en el correcto desenvolvimiento

de quien lo experimente.

El indicador responsabilidad personal, refiere a la responsabilidad individual que
tiene cada persona, la cual podria lastimar a quienes lo rodean, el tema de la actitud
contiene mucha influencia tanto para uno mismo como para quienes comparten el
mismo espacio, ya sea familiar, laboral o amical, la actitud influye en las decisiones

gue se puedan tomar (Jonas 2006).

El indicador rol gerencial, busca alcanzar los objetivos trazados segun respecta
a atencién, un personal contento y satisfecho con las herramientas que le brinda la
institucion, siendo todo esto posible es evidente obtener un resultado favorable en el
servicio al usuario, Robbins y Coulter (2014). Un gerente mas que un feje deberia ser
un lider, empatico con las necesidades de cada uno de sus colaboradores, aplicar un

escucha activa dentro e la institucion.

Por otro lado, demandas casa / trabajo es la gran dificultad, la dificil tarea que
casi la mayoria de las personas dentro de esta realidad tanto peruana como
internacional tiene para desconectarse de las presiones del trabajo cuando vuelven a
su hogar, la inestable seguridad que se pueda tener de en cualquier momento no poder
sostener las necesidades basicas del hogar, la ausencia de estabilidad familiar
conlleva a desarrollar varios factores de estrés perjudiciales para el correcto
desenvolvimiento del trabajador hacia sus clientes, en este caso los cientos de
usuarios que dia a dia realizan el tramite de su pasaporte electronico, documento
internacional de suma importancia para el transito internacional. (Mercado y Salgado,
2008). Las dificultades diarias; para Porto y Merino (2008), hace referencia al problema
causado por el hecho de que una persona cada dia de su vida asume retos, se marca

objetivos haciendo uso de todas sus herramientas. En forma de conclusién, las
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dificultades son obstaculos que se debe superar si lo que se quiere es alcanzar un

objetivo determinado.

En la misma linea se desarrollan las teorias relacionadas a la dimension
manifestaciones del estrés, las cuales, segun Panigrahi (2017) menciona que, existen
diversas manifestaciones fisicas causadas por diversos tipos de alteraciones dentro
del sistema del organismo, asi como también dentro de la psicologia del mismo
individuo. Mufioz (2017), las desarrolla como muestras claras que evidencian un
desgaste tanto fisco como mental que desencadenan en fatiga, dolores de cabeza,
dolores musculares, suefios cortos, ausencia laboral, inquietud, violencia,
aburrimiento, dificultad de concentracion, depresion, ansiedad y conflictos. Martinez
(2015) refiere que existen multiples causales que pueden desencadenar en una
descompensacion emocional, dificultad de alcanzar los objetivos trazados y reduccién
en la actividad personal .Como indicadores de esta dimensién se han considerado:
satisfaccion laboral, que segun autor Wasif (2016), es aquel instante positivo y lleno
de placer en el cual encontramos realizados nuestros objetivos personales dentro de
la institucion, viéndose reflejada en la implementacion de una accibn o suceso

importante dentro de nuestra labor.

Por otro lado, segun Mason y Griffin (2002) manifiestan que la satisfaccién
organizacional es aquella que engloba de manera general a todos los colaboradores
en un solo sentir de complacencia integral. Para Morillo (2006) se entiende a la
satisfaccion organizacional como un factor propicio que genera efectos beneficiosos
en el personal, expresado en las relaciones interpersonales, asi como en el estilo de

sus actividades.

Seguridad laboral; e una condicion deseada por todos los trabajadores, una
condicion en la cual sea la misma organizacion quien proporcione un estado de paz y
tranquilidad al trabajador, ya que tendria una certeza persistente sobre su labor e

ingresos percibidos (Daud, 2017). La inseguridad laboral también es considerada
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psicolégicamente un factor peligrosamente estresante (Kraimer et al. 2005). La
inseguridad laboral afecta de manera directa a la calidad de atencion que se brinda a
los miles de usuarios, el simple hecho de no saber si el préximo mes seguiremos
contando con un ingreso fijo que satisfaga las diferentes necesidades, genera diversos
cuadros de estrés. En el caso del sector publico este panorama se observa con los

locadores.

Aparte de eso; Se entiende que el compromiso organizacional es la relacién del
empleado que trabaja, lo que significa tomar una decisién acertada para permanecer
alli (Radosavljevic et al., 2017). La Organizacién Mundial de la Salud (2019) afirmé que
la salud mental est4 vinculada al bienestar general de cada individuo y destacé la
importancia de la actividad para aumentar la estabilidad principalmente. En cuanto a
Phyllis y Marjo-Riitta (2000), advierten que la capacidad de funcionamiento de la salud
mental de un individuo puede reducirse significativamente. Con respecto a la
flexibilidad, para Luthar et., En. (2000) afirma que se trata de "un desarrollo positivo
que implica una adaptacién positiva a diversos problemas". La confianza es la
confianza que tenemos en nosotros mismos a través de la confianza en nuestras
habilidades, capacidades y juicio, creencia en nuestra capacidad para cumplir con los

requisitos del trabajo.

Para Pulido (2011), esto significa tener un enfoque mental positivo de lo que esta
por venir, y esto puede traducirse en expectativas realistas de un final que uno quiere
y se contenta con lograr. salud fisica; Segun Corbin (2019), es una buena gestién
organizacional; En otras palabras, es la ausencia de enfermedad, que es la condicion
general de los individuos sanos. Por otro lado, se entiende que el nivel de energia; Es
un componente del esfuerzo generado por un factor interno que puede ayudarte a
evitar el burnout, pero también se puede reducir con largas jornadas laborales. Chavez
(1997) afirmé que la energia “es el combustible que las personas deben vivir y trabajar

de manera eficiente”.
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De manera similar, se han desarrollado teorias sobre la direccion de las
estrategias de afrontamiento; Cooper (2001) son conductas de gestién en diversas
situaciones estresantes, y Di-Colloredo et al. (2007) La respuesta al conflicto que
permite a las personas adaptarse o actuar ante situaciones y sus consecuencias. Los
siguientes factores son indicadores de esta dimension: para Herrera et al. (2004),
representa lo que realmente determina que las personas inicien una accién (un
motivador), avancen hacia una meta (una tendencia) y continien alcanzandola (su
continuacion). Impaciencia / Impaciencia Segun Porto y Gardey (2018), han afirmado
gue una persona impaciente no puede esperar algo sin estar tensa y no puede realizar
acciones elaboradas o complejas que requieran calma. El nivel de control Ouchi (1977)
mostro que el grado de control es la circunstancia en la que un individuo experimenta

diversos grados y las acciones de otros.

Impacto personal es el efecto de un mensaje de radio y cada persona lo interpreta
de manera diferente (Alvarenga et al., 2015), y es un importante punto de referencia
para comprender la relaciébn entre participaciébn puablica, grupos sociales y
comunicacién personal (Hepp, 2019). El efecto en si es la capacidad de regular el
comportamiento de los demas (Lazcano, 2020); El enfoque de problemas es una forma
de descubrir y encontrar resultados para los problemas que puedan surgir, cuyo
objetivo es resolver la situacion para priorizar las tareas analizadas antes (Williams &
Cooper, 1998). equilibrio vida-trabajo; Es la capacidad de organizar con éxito un
trabajo que vincula la experiencia diaria con la felicidad y el entorno familiar mas
cercano (OCDE, 2019).

Soporte social; es el contiguo de factores protectores para proteger al individuo
de factores fisiol6gicos o psicoldgicos originados por la exposicion a una situaciéon
estresante (Song & Son, 2011), mientras que para Sarason (1983), proporciona
personas que pueden confiar, que se preocupan por usted, que aprecia y muestra
aprecio. Asimismo, contamos con el aporte de Chiavennatto, quien cree que las

recompensas por el trabajo incluyen todos los beneficios que una empresa puede
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ofrecer a sus empleados, no solo salario, beneficios, ascensos laborales y descanso;
También se trata de otros beneficios menos obvios, como proporcionar un empleo
estable y observar un desempefio 6ptimo, que también se podria llamar motivaciéon y
estan asociados con una relacion positiva y reciproca con las personas o los

empleados.

Otro modelo tedrico relacionado con la variable calidad de la atencion es el
modelo de evaluacién de la calidad del servicio de EE. UU. (SERVQUAL) presentado
por Parasuraman y Col en 1985, que muestra una ruptura entre las aspiraciones del
cliente y la apreciacion de que 'es del servicio prestado, al medir 5 aspectos, es decir,
empatia, capacidad de respuesta, seguridad, factores tangibles y confiabilidad; Este
modelo hace posible que el usuario evalle la excelencia del servicio, la satisfaccién
del usuario con ese servicio, asi como sus aspiraciones y estimaciones para las cuales
ha obtenido ayuda, obteniendo no solo informacion cuantitativa sino también
cualitativa sobre la calidad de la atencion brindada, es una herramienta Gtil para

avanzar y contrastar con otras empresas.

Por otro lado, asumiendo que este estudio esta basado en el pragmatismo,
porque esta es una tradicion filosoéfica, de una manera muy amplia, entendiendo que
el conocimiento del mundo no puede separarse de las computadoras de aprendizaje
del departamento, esta idea general ha atraido una variedad de Interpretaciones
especiales ya veces opuestas, que incluyen: todos los conceptos filoséficos deben ser
probados por un experimento cientifico, que una afirmacién es verdadera si es Util si
es util (relacionada: si una teoria filosofica no contribuye directamente al progreso
social, entonces no lo hace " T Vale la pena), esta experiencia es llevar a cabo
transacciones con transacciones con la naturaleza en lugar de representarla, que el
idioma con un acoplamiento basado en un lecho profundo de las practicas humanas
que compartir nunca puede ser completamente claro (Kelly & Cordeiro, 2020).
Epismologia, pragmatismo basado en la idea de que el estudio puede mantenerse

alejado de los debates metafisicos sobre la naturaleza de la verdad y la realidad y se
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centran en la comprension practica de problemas especificos en el mundo real.
Aunque este enfoque es compatible con una consideracién integral de la sociedad
construida socialmente, centrandose en cuestionar el valor y el significado de los datos
de investigacion a través de la inspeccion de las consecuencias reales. (Kurzman,
1994).

Por ultimo, es importante indicar que es Util en entornos organizacionales donde
la practica esta estrechamente enlazada con las formas en que se origina el
discernimiento, lo que hace que varios pragmaticos clasicos se aparten realmente del
uso de sustantivos para centralizar en conocer y aprender. Por lo tanto, utilizando el
pragmatismo, de acuerdo con los investigadores que trabajan en ambientes
organizacionales pueden ir mas alla de las conceptualizaciones objetivistas, aquellos
gue han dominado la investigacion en las ciencias organizacionales, para explorar y
comprender la relacion entre conocimiento y accion en contexto. El conocimiento en

este sentido tiene el potencial de cambiar la practica (Kelly & Cordeiro, 2020).

El concepto general del autor base es de Karasek (1981) que refiere, que el
estrés es una variable del efecto conjunto de las demandas del trabajo y los factores
moderadores de las mismas, particularmente la percepcién de control O grado de

libertad de decision del trabajador.

Por otro lado, la primera dimensién es la fuente de presion, el cual es toda
conducta que puede ser visto como un ataque, llegando a ser explicita o implicita, el
cual se puede manifestar mediante diferentes conductas de una persona o situacion
hacia el trabajador (Karasek, 1981). Asimismo, la segunda dimension es las
manifestaciones del estrés, el cual son los hechos mediante situaciones, personas o
cosas; el cual el estrés se genera y se va desarrollando, ello puede ser a nivel
organizacional o personal (Karasek, 1981). Por ultimo, las estrategias de afrontamiento

son las habilidades conductuales o cognitivas para el afrontamiento del estrés, estas

17



habilidades ayudaran al trabajador para su adaptacion al contexto laboral (Karasek,
1981).

Ademas, el autor base de la segunda variable, define a la calidad de atencion
como la amplitud de la discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o
deseos de los clientes y sus percepciones en funcion de la tangibilidad, confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia (Berry et al, 1993). Teniendo como
autores a lo Técnico — Cientifica, que es la calidad de servicio relacion al
comportamiento técnico — cientifico que el trabajador le brinda al usuario (Berry et al,
1993). Asimismo, lo humano, que es la calidad de servicio en relacién con la calidad
humana con la cual el trabajador atiende al usuario (Berry et al, 1993). Por ultimo, la
dimension del entorno, el cual es la calidad de servicio en relacion con la calidad que

el entorno pueda ofrecer en relacion con la atencién del usuario (Berry et al, 1993).

En cuanto, a la epistemologia que conduce este estudio estd basado en el
pragmatismo, ya que es una tradicion filosofica que, de manera muy amplia, entiende
gue conocer el mundo es inseparable de la agencia dentro de él, esta idea general ha
atraido una gama de interpretaciones notablemente rica y a veces contraria, que
incluye: que todos los conceptos filosoficos deben probarse mediante la
experimentacion cientifica, que una afirmacion es verdadera si y solo si es util (en
relacion: si una teoria filosofica no contribuir directamente al progreso social, entonces
no vale mucho), que la experiencia consiste en realizar transacciones con la naturaleza
en lugar de representarla, que el lenguaje articulado descansa sobre un lecho profundo
de préacticas humanas compartidas que nunca pueden ser completamente explicitas
(Kelly & Cordeiro, 2020). Epistemoldgicamente, el pragmatismo se basa en la idea de
gue la investigacion puede mantenerse alejada de los debates metafisicos sobre la
naturaleza de la verdad y la realidad y centrarse en cambio en la comprension practica
de problemas concretos del mundo real. Si bien este enfoque es compatible con las
comprensiones interpretivistas cualitativas dominantes de la realidad construida

socialmente, el énfasis esta en cuestionar el valor y el significado de los datos de
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investigacion mediante el examen de sus consecuencias practicas (Kurzman, 1994).

Esto es particularmente Util en entornos organizacionales donde la practica esta
estrechamente entrelazada con las formas en que se produce el conocimiento, lo que
hace que varios pragmaticos clasicos se alejen realmente del uso de sustantivos para
centrarse en conocer y aprender. Por lo tanto, utilizando el pragmatismo, los
investigadores que trabajan en entornos organizacionales pueden ir mas alla de las
conceptualizaciones objetivistas, que han dominado la investigacion en las ciencias
organizacionales, para explorar y comprender las conexiones entre el conocimiento y
la accion en contexto. Saber en este sentido, tiene el potencial de transformar la
practica (Kelly & Cordeiro, 2020).
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. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigacion: Los resultados del estudio fueron en sentido numérico, ello
permite poder replicar el estudio en otros contextos y poder contrastarlos, por lo tanto,
el estudio fue de tipo cuantitativo. Por otro lado, de acuerdo con los resultados se
generaron novedosos conocimientos, en ese sentido, el estudio fue de tipo basica
(Hernandez y Mendoza, 2018).

Disefio de investigacion: En relacion con el disefio fue no experimental, porque no
se realizd la manipulacion de las variables, en ese sentido, le objetivo del estudio solo
fue medir las variables, afiadido a ello, el reclutamiento de informacion y su posterior
analisis solo fue en un solo momento, entonces, ello quiere decir que el estudio tuvo
un corte transversal. Por ultimo, segun los objetivos del estudio, ello se cifie en un
disefio descriptivo-correlacional, por lo tanto, sus conclusiones fueron en base a la

relacion de las variables (Ato & Vallejo, 2015).

3.2. Variables y operacionalizacion

Definicion conceptual: Conjunto de las demandas del trabajo y los factores
moderadores de las mismas, particularmente la percepcién de control O grado de

libertad de decisién del trabajador (Karasek, 1981).

Definicion operacional: Es cuando los trabajadores presentan respuestas psiquicas
y de comportamiento desfavorables provocadas por las tensiones 26 y requerimientos
de sus jefes, usuarios u otros causantes, como el escenario fisico de su puesto de

trabajo, agresividad o intimidacion laborales (Karasek, 1981).

20



Indicadores: fuentes de presion, manifestaciones del estrés y estrategias de
afrontamiento, presion, cansancio, agotamiento, cefaleas, preocupaciones, cansancio

y debilitamiento.

Escala de Medicion: Ordinal; el inventario estd compuesto por 22 reactivos de opcion
multiple: del 0 = nunca, 1 = poco, 2 = algunas veces, 3 = regularmente, 4 = varias

veces, 5 = siempre (Hernandez y Mendoza, 2018).

Por otro lado, la segunda variable a relacionar es la calidad de atencion presentando

las siguientes caracteristicas:

Definicion conceptual: La amplitud de la discrepancia o diferencia que existe entre
las expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones en funcion de la
tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia (Berry et al,
1993).

Definicién operacional: El estudio midi6 la gestion de la calidad de atencion, en base
a lo Tecnico-cientifica, humana y del entorno. Mediante 13 item (Berry et al, 1993).

Indicadores: calidad, servicio, optimismo, honradez, eficacia, eficiencia, respeto,

trato, felicidad, autoestima (Berry et al, 1993).

Escala de Medicion: Ordinal; El inventario esta compuesto por 13 reactivos de opcion

multiple: del 1 al 5 de tipo Likert (Herndndez y Mendoza, 2018).

3.3. Poblacién, muestray muestreo

Poblacion: La poblacion de estudio fueron profesionales servidores publicos; la
poblacion de profesionales estuvo integrada por 90 profesionales servidores publicos,
con las modalidades CAS y 276 que se encargan de la atencién al usuario y que
laboran en el contexto de la pandemia mundial por COVID-19 durante el presente afio.

Por ultimo, se realiz6 un listado de criterios.
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Criterios de inclusién: Los participantes que formaron parte de la
muestra cumplieron con las siguientes caracteristicas, ser profesional de
la institucion del estado, ser miembro activo en funciones para el area que

se desempefia y residir dentro de Lima Metropolitana.

Criterios de exclusion: Las caracteristicas que separan a los
participantes fueron, no tener la nacionalidad peruana, no prestando

servicios en el &rea de migraciones.

Muestra: La investigacion define a la muestra como un subconjunto finito y con

caracteristicas homogéneas, porque es un modelo de la poblacion (Hernandez-

Sampieri & Mendoza, 2018). Entonces, la muestra estuvo constituida por 90

participantes pertenecientes al personal que labora en el area de migraciones.

Tabla 1

Variables sociodemograficas (n = 90)

Variables f %
Sexo
Mujer 37 41.1
Hombre 53 58.9
Edad
18 a 29 afios de edad o8 31.1
30 a 45 afnos de edad 62 68.9
Estado civil
Soltero(a) 59 65.6
Casado(a) 9 10.0
Separado(a) 15 16.7
Viudo(a) 7 7.8
Nota. f = Frecuencia, % = Porcentaje, n = Muestra
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La muestra estuvo compuesta por las siguientes caracteristicas mas
representativas de los participantes. En primer lugar, los hombres tuvieron una mayor
presencia con 53 casos que representan al 58.9%. Ademas, el mayor nimero de
participantes fueron adultos que estuvieron entre la edad de 30 a 46 afios, con un total
de 62 casos representando al 68.9%. Por ultimo, la mayoria de los participantes estuvo

soltero(a) con 59 casos representando al 65.5% del total de la muestra.

Muestreo: La investigacion seleccion6 a los participantes mediante un muestreo no
probabilistico censal, debido a que, en el proceso de seleccion no se usé la
probabilidad para componer la muestra y se tomaron en consideracion los criterios de
inclusion y exclusion preestablecidos, asimismo, sera censal debido a que la misma

cantidad poblacional sera la misma muestral (Hernandez y Mendoza, 2018).
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se uso fue la encuesta, esta definida como los procesos mediante
el cual el investigador obtendra la informacion requerida para la investigacion
(Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018). Se hace hincapi€, que también se recogeran
datos sociodemograficos, para ello, se hara uso de preguntas cerradas, las cuales
seran: edad, sexo, distrito, etc. Y que serdn anexadas a la encuesta virtual de Google

forms.

Por otro lado, los instrumentos son la tecnologia mediante el cual los
investigadores emplearan bajo la finalidad de recolectar los datos; por ello, los
instrumentos que se manejaran para la investigacion, seran mediante un cuestionario

virtual.
Los instrumentos para investigacion fueron los siguientes:

En relacion con ello, la validez y confiabilidad del primer instrumento, estuvo
constituido de 24 items en tres dimensiones. En ese sentido, posee estilo de respuesta

de tipo Likert, que esta en base a que 5 estilos de respuesta.

23



Por otro lado, la validez lo realizaron por juicio de expertos, donde el coeficiente
V-AIKEN fue mayor a .80. Por ultimo, la confiabilidad se ejecuté mediante el método
de consistencia interna, obteniendo resultados buenos en el puntaje general y por sus

dimensiones mayores al punto de corte de .70.
La segunda escala a investigacion es la de calidad de atencién

En relacién con ello, la validez y confiabilidad de la segunda escala estuvo
constituido de 16 items en tres dimensiones. En ese sentido, posee estilo de respuesta
de tipo Likert, que esta en base a que 5 estilos de respuesta.

Por otro lado, la validez lo realizaron por juicio de expertos, donde el coeficiente
V-AIKEN fue mayor a .80. Por ultimo, la confiabilidad se ejecuté mediante el método
de consistencia interna, obteniendo resultados buenos en el puntaje general y por sus

dimensiones mayores al punto de corte de .70.

3.5. Procedimiento:

Para la correlacion entre las variables, se requerira estrategias para adquirir
instrumentos que hayan sido adaptados al contexto peruano. Para lo cual la revision
psicométrica de las escalas se debi6 a una prueba piloto de 30 participantes, en ello
se obtuvieron los valores de validez y confiabilidad, esto sirvi6 como medio probatorio
para el uso de los instrumentos de nuestro contexto y muestra especifica logrando que

posteriormente se conozca la correlacion entre las variables.
Después, se elabord el consentimiento informado, lo cual se brindé a cada
persona que conformé el piloto y la muestra total. Asimismo, los participantes seran

incluidos en la muestra siempre y cuando cumplieron con los criterios de inclusion.

Por ultimo, se realizd una encuesta virtual mediante el Google forms, conformada

por la exposicion de la investigacion, propésitos del estudio, juicios de inclusion,
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permiso o autorizacion para ser parte del estudio y los instrumentos a correlacionar, el

cual su aplicacion fue de 15 minutos.

3.6. Método de analisis de datos

Para el procesamiento toda la informacion mediante el programa estadistico
SPSS26, con el propésito de conocer los valores descriptivos (Ato y Vallejo, 2015).
Luego, de concluir todo el recojo de informacion de la muestra, se procedié a ordenar
y filtrar mediante el programa de Excel (Blanca et al., 2018).

Entonces, se pasé a tabular todas las variables con el fin de conocer que
variables tanto por items y por totales pertenecen a cada variable, para ello se le
asignara un cddigo para cada una de ellas. Las propiedades se daran a conocer por
mediante jueces expertos y la confiabilidad de las escalas, por medio de los

coeficientes de alfa (Ventura-Leo6n, 2017).

Por otro lado, se necesitdé conocer como se distribuyen los datos que la muestra
proporciond, el cual se dio mediante el test de normalidad de Kolmogorov Smirnov,
dado que, los participantes fueron mas de 50 (Ato y Vallejo, 2015).

Asimismo, los analisis descriptivos, hace referencia a realizar un minucioso
estudio en post de conocer las caracteristicas particularidades de un grupo de
variables (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018). Por otro lado, en la estadistica
inferencial, de acuerdo con los valores de la distribucion normal, se realiz6 mediante
la estadistica no paramétricas (Hopkins et al., 2018). Todo ello, sirvié para el proceso
de correlacion, ello se llevo a cabo mediante el coeficiente Rho de Spearman, donde
la significancia estadistica para que exista correlacion fue de p menor .05 (Ato y Vallejo,
2015). Todo ello mediante el SPSS26.
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3.7. Aspectos éticos

En el cumplimiento de ello, se hizo uso del codigo ética de la institucion particular
donde el estudio se esta desarrollando. Donde se obtuvo el permiso de la institucion
para poder llevar a cabo la investigacion. Después, se dio a todos los participantes el
consentimiento informado, donde se coloco todo lo relacionado a la investigacion.
Asimismo, el permiso para la aplicacién de los instrumentos. Ademas, se publicaron
solo los datos sociodemograficos con son: sexo, edad y distrito; y no datos personales
como nombres y apellidos, celular, etc. debido a la confiabilidad que se guarda del
profesional a cada participante.
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IV. RESULTADOS

Analisis descriptivos univariados

Tabla 2

Niveles descriptivos de Estrés laboral

Variable Niveles f %
Bajo 1 1.1
Estrés laboral Medio 52 578
Alto 37 41.1
Total 90 100.0

Nota. f = Frecuencia, % = Porcentaje, n = Muestra

Figura 1

Niveles de Estrés laboral

Frecuencia

1
Bpﬂlx_:JO MODERADO ALTO

Se evidencian los valores, lo cual se concluye que, la variable estrés laboral en
el personal que labora en el area de migraciones se encuentra en un nivel medio
(57.8%), asimismo, una porcion de participantes se encuentra en un nivel alto (41.1%)

y en un nivel bajo solo el 1.1%.
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Tabla 3

Niveles descriptivos de fuentes de presion

Variable Niveles f %

Bajo 13 14.4

Fuentes de presion Medio 60 66.7
Total 90 100.0

Nota. f = Frecuencia, % = Porcentaje, n = Muestra

Figura 2

Niveles de fuentes de presion

Frecuencia

Eajo Medio Alto

Se evidencian los valores, lo cual se concluye que, la variable fuentes de presion
en el personal que labora en el area de migraciones se encuentra en un nivel medio
(66.7%), asimismo, una porcion de participantes se encuentra en un nivel alto (18.9%)

y en un nivel bajo solo el 14.4%.
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Tabla 4

Niveles descriptivos de manifestaciones del estrés

Variable Niveles %

Bajo 4 4.4

Manifestaciones del M€di0 59 65.6
estrés Alto - 20.0
Total 90 100.0

Nota. f = Frecuencia, % = Porcentaje, n = Muestra

Figura 3

Niveles de fuentes manifestaciones del estrés

Frecuencia

Eajo Medio

Alto

nivel medio (65.6%), asimismo, una porcion de participantes se encuentra en un nivel

alto (30.0%) y en un nivel bajo solo el 4.4%.
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Tabla 5

Niveles descriptivos de Estrategias de afrontamiento

Variable Niveles f %
Bajo 19 21.1
Estrategias de Medio 47 92.2
afrontamiento Alto 24 26.7
Total 90 100.0

Nota. f = Frecuencia, % = Porcentaje, n = Muestra

Figura 4

Niveles de Estrategias de afrontamiento

Frecuencia

Bajo Wedio Alto

Se evidencian los valores, lo cual se concluye que, la variable estrategias de
afrontamiento en el personal que labora en el area de migraciones se encuentra en un
nivel medio (21.1%), asimismo, una porcion de participantes se encuentra en un nivel

alto (26.7%) y en un nivel bajo solo el 21.1%.
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Tabla 6

Niveles descriptivos de calidad de atencion

Variable Niveles f %
Bajo 1 11
Calidad de atencién Medio 54 60.0

Nota. f = Frecuencia, % = Porcentaje, n = Muestra

Figura 5

Niveles de calidad de atencion

Frecuencia

MODERADO ALTO

Se evidencian los valores, lo cual se concluye que, la variable calidad de atencion
en el personal que labora en el &rea de migraciones se encuentra en un nivel medio
(60.0%), asimismo, una porcion de participantes se encuentra en un nivel alto (38.9%)

y en un nivel bajo solo el 1.1%.
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Tabla 7

Niveles descriptivos de técnico - cientifico

Variable Niveles f %
Bajo 4 4.4
Medio 77 85.6
Técnico - cientifico
Alto 9 10.0
Total 90 100.0

Nota. f = Frecuencia, % = Porcentaje, n = Muestra

Figura 6

Niveles descriptivos de técnico - cientifico

Porcentaje

Eajo Wedio

Alto

Se evidencian los valores, lo cual se concluye que, la variable Técnico - cientifico

en el personal que labora en el area de migraciones se encuentra en un nivel medio

(85.6%), asimismo, una porcion de participantes se encuentra en un nivel alto (10.0%)

y en un nivel bajo solo el 4.44%.
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Tabla 8

Niveles descriptivos de humana

Variable Niveles f %
Bajo 9 10.0
Medio 77 85.6
Humana
Alto 4 4.4
Total 90 100.0

Nota. f = Frecuencia, % = Porcentaje, n = Muestra

Figura 7

Niveles descriptivos de humana

Porcentaje

Eajo Medio Alto

Se evidencian los valores, lo cual se concluye que, la variable humana en el
personal que labora en el area de migraciones se encuentra en un nivel medio (85.5%),
asimismo, una porcion de participantes se encuentra en un nivel alto (10.0%) y en un

nivel bajo solo el 4.4%.
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Tabla 9

Niveles descriptivos del entorno

Variable Niveles f %
Bajo 4 4.4
Medio 24 26.7
Del entorno
Alto 62 68.9
Total 90 100.0

Nota. f = Frecuencia, % = Porcentaje, n = Muestra

Figura 8

Niveles descriptivos del entorno

Porcentaje

Eajo Medio Alto

Se evidencian los valores, lo cual se concluye que, la variable del entorno en el
personal que labora en el area de migraciones se encuentra en un nivel medio (85.5%),
asimismo, una porcion de participantes se encuentra en un nivel bajo (10.0%) y en un

nivel alto solo el 4.4%.
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Analisis descriptivo bivariado

Tabla 10

Cruce entre Estrés laboral y calidad de atencion

Calidad de atencidén
Variable Niveles R Total
Bajo Medio Alto

Recuento 0 1 0 1

Bajo
% (Agrupada) 0.0% 10.0% 0.0% 10.0%

Recuento 1 47 4 52
Medio
% (Agrupada) 2.0% 40.4% 9.6% 50.0%
Estrés Recuento 0 6 31 37
laboral
Alto
% (Agrupada) 0.0% 16.2% 13.8% 40.0%
Recuento 1 54 35 90
Total

% (Agrupada)  1.1%  60.0%  38.9%  100.0%

Nota. R = Recuento

Los resultados del cruce de variables se concluyen que, del total de trabajadores
del &rea de migraciones, el 10% presenta un nivel bajo en relacion a la calidad de
atencion, asimismo, el 50.0% mostré6 un nivel medio en relacion a la calidad de
atencion. Por ultimo, el 40.0% exteriorizd un nivel alto en relacion con la calidad de
atencion en el area de migraciones.
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Tabla 11

Cruce entre Estrés laboral y técnico - cientifico

Técnico - cientifico
Variable Niveles R Total
Bajo Medio Alto

Recuento 0 0 0 0

Bajo
% (Agrupada) 0.0% 00.0% 0.0% 00.0%

Recuento 0 55 10 65
Medio
% (Agrupada) 0.0% 50.0% 12.0% 62.0%
Estrés Recuento 0 10 15 25
laboral
Alto
% (Agrupada) 0.0% 20.0% 8.0% 38.0%
Recuento 0 65 25 90
Total

% (Agrupada)  0.0%  70.0%  30.0%  100.0%

Nota. R = Recuento

Los resultados del cruce de variables se concluyen que, del total de trabajadores
del area de migraciones, el 0.0% presenta un nivel bajo en relacion con lo técnico y
cientifico, asimismo, el 62.0% mostré un nivel medio en relacion con lo técnico -
cientifico. Por ultimo, el 38.0% exteriorizdé un nivel alto en relacion con lo técnico -

cientifico en el area de migraciones.
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Tabla 12

Cruce entre Estrés laboral y humano

Humano
Variable Niveles R Total
Bajo Medio Alto
Recuento 0 1 0 1
Bajo
% (Agrupada) 0.0% 10.0% 0.0% 10.0%
Recuento 1 47 4 52
Medio
% (Agrupada) 2.0% 40.4% 9.6% 50.0%
Estrés Recuento 0 6 31 37
laboral
Alto
% (Agrupada) 0.0% 16.2% 13.8% 40.0%
Recuento 1 54 35 90
Total
% (Agrupada) 1.1% 60.0% 38.9% 100.0%

Nota. R = Recuento

Los resultados del cruce de variables se concluyen que, del total de trabajadores

del area de migraciones, el 10% presenta un nivel bajo en relacién con lo humano,

asimismo, el 50.0% mostré un nivel medio en relacion con lo humano. Por ultimo, el

40.0% exteriorizé un nivel alto en relacion con lo humano en el area de migraciones.
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Tabla 13

Cruce entre Estrés laboral y del entorno

Del entorno
Variable Niveles R Total
Bajo Medio Alto
Recuento 0 0 0 0
Bajo
% (Agrupada) 0.0% 0.0% 0.0% 00.0%
Recuento 0 50 4 54
Medio
% (Agrupada) 0.0% 40.4% 9.6% 50.0%
Estres Recuento 0 6 30 36
laboral
Alto
% (Agrupada) 0.0% 16.2% 13.8% 40.0%
Recuento 0 56 34 90
Total

% (Agrupada)  0.0%  60.0%  38.9%  100.0%

Nota. R = Recuento

Los resultados del cruce de variables se concluyen que, del total de trabajadores
del area de migraciones, el 0.0% presenta un nivel bajo en relacion con el entorno,
asimismo, el 50.0% mostré un nivel medio en relacion con el entorno. Por altimo, el

40.0% exteriorizé un nivel alto en relacion con el entorno en el area de migraciones.
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Tabla 14

Cruce entre calidad de atencion y fuentes de presion

Fuentes de presion
Variable  Niveles R Total
Bajo Medio Alto

Recuento 1 47 4 52

Bajo
% (Agrupada) 2.0% 40.4% 9.6% 50.0%

Recuento 0 0 0 0
Medio
% (Agrupada) 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
Calidad
de Recuento 0 7 31 38
atencion
Alto
% (Agrupada) 0.0% 16.2% 13.8% 40.0%
Recuento 0 54 35 90
Total

% (Agrupada)  0.0%  65.0%  25.0%  100.0%

Nota. R = Recuento

Los resultados del cruce de variables se concluyen que, del total de trabajadores
del area de migraciones, el 50.0% presenta un nivel bajo en relacion con las fuentes
de presion, asimismo, el 0.0% mostré un nivel medio en relacion con | las fuentes de
presion. Por ultimo, el 40.0% exteriorizé un nivel alto en relacion con las fuentes de

presion, en el area de migraciones.
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Tabla 15

Cruce entre calidad de atencion y manifestacion del estrés

Manifestacion del estrés
Variable Niveles R Total
Bajo Medio Alto

Recuento 0 2 0 2

Bajo
% (Agrupada) 0.0% 10.0% 0.0% 10.0%

Recuento 1 46 4 51
Medio
% (Agrupada) 2.0% 40.0% 3.0% 45.0%
Calidad
de Recuento 0 6 31 37
atencion
Alto
% (Agrupada) 0.0% 10.0% 25.0% 35.0%
Recuento 1 54 35 90
Total

% (Agrupada)  2.0%  60.0%  28.0%  100.0%

Nota. R = Recuento

Los resultados del cruce de variables se concluyen que, del total de trabajadores
del area de migraciones, el 10% presenta un nivel bajo en relacion con la manifestacion
del estrés, asimismo, el 45.0% mostré un nivel medio en relacion con la manifestacion
del estrés. Por ultimo, el 35.0% exterioriz6 un nivel alto en relacién con la manifestacion

del estrés en el &rea de migraciones.
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Tabla 16

Cruce entre calidad de atencion y estrategias de afrontamiento

Estrategias de afrontamiento

Variable Niveles R Total
Bajo Medio Alto
Recuento 0 2 0 2
Bajo
% (Agrupada) 0.0% 10.0% 0.0% 9.0%
Recuento 1 46 4 50
Medio

% (Agrupada)  2.0%  40.0%  11.0%  51.0%

Calidad
de Recuento 0 7 31 38
atencion
Alto
% (Agrupada) 0.0% 10.0% 20.0% 30.0%
Recuento 1 54 35 90
Total

% (Agrupada)  2.0%  60.0%  38.9%  100.0%

Nota. R = Recuento

Los resultados del cruce de variables se concluyen que, del total de trabajadores
del area de migraciones, el 9.0% presenta un nivel bajo en relacion con las estrategias
de afrontamiento, asimismo, el 51.0% mostro un nivel medio en relacion con la calidad
de atencion. Por ultimo, el 30.0% exterioriz6 un nivel alto en relacion con las estrategias

de afrontamiento en el area de migraciones.
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Contrastacion de hipoétesis

Prueba de normalidad

Para el desarrollo de los resultados correlacionales, se necesita como primer
requerimiento hallar el analisis de la normalidad, por ello, el desarroll6 se dio mediante
la prueba de Kolmogorov-Smirnov, cuya decision del test fue debido en funcion a la

proporcién muestral estudiada (mayor a 50 trabajadores).
Doénde:

HO. La muestra presenta distribucion normal.

H1. La muestra no presenta distribucién normal.

Regla:

Sig. < .05 rechazar HO; Sig. > .05 aceptar HO

Tabla 17

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Variables Estadistico gl Sig.
Estrés laboral 177 90 .000
Calidad de atencion .085 90 .016

Nota. Elaboracién propia

En ese sentido, los valores hallados fueron menores al .05, entonces, dicho
resultado implica oponerse a la HO, y admitir que la muestra no procede de una

distribucion normal, deduciéndose que se encuentra bajo una muestra no paramétrica,
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de tal manera, que todos los resultados correlacionales sean bajo el coeficiente
estadistico Rho de Spearman.

Prueba de hipotesis general

HO. El estrés laboral no se relaciona significantemente con la calidad de atencion en

el proceso de emision de pasaporte electrénico, 2021.

HG. El estrés laboral se relaciona significantemente con la calidad de atencion en el

proceso de emision de pasaporte electronico, 2021.

Tabla 18

Prueba de hipétesis general (n = 90)

Calidad de atencioén

Coeficiente Variable
rho p

Rho de Spearman Estrés laboral -.812" .000

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral), rho = Coeficiente
Rob Spearman, p = Significancia estadistica.

En los resultados de la tabla de correlacion, se hallé el nivel de significancia (p =
.000), dicho valor conlleva en funcion a la regla establecida, dado que menor al .05, se
rechaza la HO, y se acepta que, el estrés laboral se relaciona significantemente con la
calidad de atencién en el proceso de emision de pasaporte electrénico, 2021.
Asimismo, el coeficiente de correlacién que se alcanzé fue de -.812, reflejandose una

correlacion negativa y alta entre el estrés laboral y la calidad de atencion.
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Prrueba de hipoétesis especifica uno

HO. El estrés laboral no se relaciona significantemente con lo técnico - cientifica en el

proceso de emision de pasaporte electronico, 2021.

HG. El estrés laboral se relaciona significantemente con lo técnico - cientifica en el

proceso de emision de pasaporte electronico, 2021.

Tabla 19

Prueba de hipétesis especifica uno (n = 90)

Técnico - cientifica
Coeficiente Variable

rho p

Rho de Spearman Estrés laboral -.842™ .000

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral), rho = Coeficiente
Rob Spearman, p = Significancia estadistica.

En los resultados de la tabla de correlacion, se hall el nivel de significancia (p =
.000), dicho valor conlleva en funcion a la regla establecida, dado que menor al .05, se
rechaza la HO, y se acepta que, el estrés laboral se relaciona significantemente con lo
técnico en el proceso de emision de pasaporte electronico, 2021. Asimismo, el
coeficiente de correlacion que se alcanzo fue de -.842, reflejandose una correlacion

negativa y alta entre el estrés laboral y lo técnico - cientifica
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Prueba de hipétesis especifica dos

HO. El estrés laboral no se relaciona significantemente con lo humano en el proceso

de emision de pasaporte electrénico, 2021.

HG. El estrés laboral se relaciona significantemente con lo humano en el proceso de

emision de pasaporte electrénico, 2021.

Tabla 20

Prueba de hipétesis especifica dos (n = 90)

Humano

Coeficiente Variable
rho p

Rho de Spearman Estrés laboral - 734" .000

Nota. **. La correlaciéon es significativa en el nivel 0,01 (bilateral), rho = Coeficiente
Rob Spearman, p = Significancia estadistica.

En los resultados de la tabla de correlacion, se hallé el nivel de significancia (p = .000),
dicho valor conlleva en funcién a la regla establecida, dado que menor al .05, se
rechaza la HO, y se acepta que, el estrés laboral se relaciona significantemente con lo
humano en el proceso de emision de pasaporte electronico, 2021. Asimismo, el
coeficiente de correlacion que se alcanzo fue de -.734, reflejandose una correlacion

negativa y alta entre el estrés laboral y lo humano.
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Prueba de hipétesis especifica tres

HO. El estrés laboral no se relaciona significantemente con el entorno en el proceso de

emision de pasaporte electrénico, 2021.

HG. El estrés laboral se relaciona significantemente con el entorno en el proceso de

emision de pasaporte electrénico, 2021.

Tabla 21

Prueba de hipétesis especifica tres (n = 90)

Del entorno
Coeficiente Variable

rho p

Rho de Spearman Estrés laboral -.580" .000

Nota. **. La correlacidon es significativa en el nivel 0,01 (bilateral), rho = Coeficiente
Rob Spearman, p = Significancia estadistica.

En los resultados de la tabla de correlacién, se hallé el nivel de significancia (p = .000),
dicho valor conlleva en funcién a la regla establecida, dado que menor al .05, se
rechaza la HO, y se acepta que, el estrés laboral se relaciona significantemente con el
entorno en el proceso de emision de pasaporte electronico, 2021. Asimismo, el
coeficiente de correlacion que se alcanzé fue de -.580, reflejAndose una correlacién

negativa y moderada entre el estrés laboral y lo del entorno.

Prueba de hipétesis especifica cuatro

HO. La calidad de atencidon no se relaciona significantemente con las fuentes de
presién en el proceso de emisién de pasaporte electrénico, 2021.
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HG. La calidad de atencion se relaciona significantemente con las fuentes de presion

en el proceso de emision de pasaporte electrénico, 2021.

Tabla 22

Prueba de hipétesis especifica cuatro (n = 90)

Fuentes de presion
Coeficiente Variable

rho p

Rho de Spearman  Calidad de atencion -.584" .000

Nota. **. La correlacidon es significativa en el nivel 0,01 (bilateral), rho = Coeficiente
Rob Spearman, p = Significancia estadistica.

En los resultados de la tabla de correlacién, se hallé el nivel de significancia (p = .000),
dicho valor conlleva en funcién a la regla establecida, dado que menor al .05, se
rechaza la HO, y se acepta que, la calidad de atencidn se relaciona significantemente
con las fuentes de presion en el proceso de emision de pasaporte electronico, 2021.
Asimismo, el coeficiente de correlacion que se alcanzé fue de -.584, reflejandose una

correlacion negativa y moderada entre el estrés laboral y fuentes de presion.

Prueba de hipétesis especifica cinco

HO. La calidad de atencion no se relaciona significantemente con las manifestaciones

del estrés en el proceso de emision de pasaporte electrénico, 2021.

HG. La calidad de atencidn se relaciona significantemente con las manifestaciones del

estrés en el proceso de emision de pasaporte electrénico, 2021.
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Tabla 23

Prueba de hipétesis especifica cinco (n = 90)

Manifestaciones del estrés
Coeficiente Variable

rho p

Rho de Spearman  Calidad de atencion -.825" .000

Nota. **. La correlacidon es significativa en el nivel 0,01 (bilateral), rho = Coeficiente
Rob Spearman, p = Significancia estadistica.

En los resultados de la tabla de correlacién, se hallé el nivel de significancia (p = .000),
dicho valor conlleva en funcién a la regla establecida, dado que menor al .05, se
rechaza la HO, y se acepta que, la calidad de atencion se relaciona significantemente
con las manifestaciones del estrés en el proceso de emision de pasaporte electrénico,
2021. Asimismo, el coeficiente de correlacién que se alcanzo fue de -.825, reflejandose

una correlacion negativa y alta entre el estrés laboral y Manifestaciones del estrés.

Prueba de hipétesis especifica seis

HO. La calidad de atencién no se relaciona significantemente con las estrategias de

afrontamiento en el proceso de emision de pasaporte electrénico, 2021.

HG. La calidad de atencion se relaciona significantemente con las estrategias de

afrontamiento en el proceso de emision de pasaporte electrénico, 2021.
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Tabla 24

Prueba de hipétesis especifica seis (n = 90)

Estrategias de afrontamiento
Coeficiente Variable

rho p

Rho de Spearman  Calidad de atencion -.689" .000

Nota. **. La correlacidon es significativa en el nivel 0,01 (bilateral), rho = Coeficiente
Rob Spearman, p = Significancia estadistica.

En los resultados de la tabla de correlacién, se hallé el nivel de significancia (p = .000),
dicho valor conlleva en funcién a la regla establecida, dado que menor al .05, se
rechaza la HO, y se acepta que, la calidad de atencion se relaciona significantemente
con las estrategias de afrontamiento en el proceso de emision de pasaporte
electrénico, 2021. Asimismo, el coeficiente de correlacién que se alcanzo fue de -.689,
reflejandose una correlacién negativa y moderada entre el estrés laboral y Estrategias

de afrontamiento.
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V. DISCUSION

El objetivo de la investigacion radico en conocer la relacion entre el Estrés laboral
y calidad de atencion en el proceso de emision de pasaporte electrénico. 2021. En ese
sentido, el valor hallado en el objetivo general concluyd la aceptacion de la hipotesis
alterna, el cual evidencia la relacion estadisticamente significativa, bajo el coeficiente
Rho Spearman (p < .05). tal resultado es coherente, porque, el estrés laboral es un
estado psicolégico importante en el funcionamiento de cualquier tipo de trabajador, en
ese sentido, el presentar dicho problema, no solo afectaria a los objetivos de la
empresa, sino también a las funciones dentro del &rea de trabajo y en el hogar del
trabajador, asimismo, en la calidad de atencion que este brinde en el area de

migraciones.

Dichos resultados son semejantes a nivel nacional, ya que la investigacion de la
Cruz et al. (2019), Correa (2019), Sandoval (2020), encontraron valores de correlacion
similares en magnitud a la presente investigacion, los valores hallados fueron mediante
el coeficiente de Rho de Spearman entre los valores de -.610 al -.810. en ese sentido,
las investigaciones enfatizan que, el estrés, en los trabajadores podria clasificarse en
fisicos y psicosociales, segun ello, los factores de estrés fisico incluyen ruido, mala
iluminacién, mala distribucion de la oficina o del trabajo y factores ergonémicos, como
malas posturas de trabajo. Ello, repercute significativamente en la calidad de atencion,
dado que, los trabajadores ya no se desempeiien de igual modo para la atencion al
cliente, todo ello representa un factor importante y peligroso, ya que todos los procesos
anteriores y posteriores en gran probabilidad no se realizaron correctamente y si fuera
el caso, que si, el cliente se va con una mala experiencia producida por el trabajador.

Es decir, a mayor estrés laboral, menor sera la capacidad de calidad de atencion.

A nivel internacion, investigaciones como la de Cachiguango (2018), Rios (2018),
también hallaron correlaciones altas entre las variables. Dado que el rango de
correlacion por R de Pearson fue entre los rangos de .721 al .842. a diferencia del
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argumento nacional, aqui enfatizan en que los estresores psicosociales son,
posiblemente, los factores de estrés mas predominantes, estos incluyen altas
demandas laborales, horarios de trabajo inflexibles, control deficiente del trabajo,
disefio y estructura de trabajo deficientes, intimidacién, acoso e inseguridad laboral.
Asimismo, el estrés en el lugar de trabajo no solo afecta al trabajador, también tiene

efectos adversos sobre el desempefio de la empresa.

Por otro lado, el objetivo de relacionar las dimensiones de Técnico — cientifica,
Humano y Del entorno entre estrés laboral, se hall6 correlaciones estadisticamente
significativas, dado que, los valores oscilaron entre el -.580 al -.842. Ello en similitud a
otras investigaciones nacionales como la de Cruz et al. (2019), Correa (2019),
Sandoval (2020), el cual también hallaron relaciones altas y de tipo inversa (rho = .712
- .849). Entonces, el no tener las capacidades o habilidad adquiridas para el manejo
de funciones dentro de un centro laboral, propiciaria, que el estrés cree efectos
continuos, comenzando como angustia en respuesta a factores estresantes, asimismo,
la angustia, a su vez, conduce a una presion arterial elevada y ansiedad, lo que
aumenta el riesgo de enfermedad coronaria, abuso de sustancias y trastornos de

ansiedad.

Por otro lado, en cuestion al siguiente objetivo, ello correlaciono las dimensiones
de fuentes de presion, manifestacion del estrés, estrategias de afrontamiento entre
calidad de servicio, ello propicio relaciones inversas y de magnitudes moderadas (rho
= -.584 al -.825. Ello en similitud a otras investigaciones nacionales como la de Cruz
et al. (2019), Correa (2019), Sandoval (2020), el cual también hallaron relaciones
moderadas y altas; y de tipo inversa (rho = .581 - .826). ello quiere decir, que, el estrés
en el lugar de trabajo también tiene efectos adversos sobre la salud mental de los
trabajadores, con un mayor riesgo de ansiedad, agotamiento, depresion y trastornos
por uso de sustancias, dado que, los trabajadores que estan estresados en el trabajo
sSONn Mas propensos a participar en comportamientos poco saludables, como: fumar

cigarrillos, abuso de alcohol y drogas, y patrones dietéticos deficientes.
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Por otro lado, se determind que existe un nivel moderado o medio de estrés
laboral en los trabajadores (57.8%). Ello en similitud a otras investigaciones nacionales
como la de Cruz et al. (2019), Correa (2019), Sandoval (2020), dado que, afirman a
ver alcanzado mas de la mitad de los trabajadores (50%) de empresas diferente
presentaba estrés laboral, dado su alta sobrecarga de funciones. Ello posee una
connotacion tedrica, debido a que, el nivel moderado no quiere decir que todo va bien,
no, un estrés moderado acarrea efectos sobre la salud concomitantes, el estrés en el
lugar de trabajo reduce la productividad de los empleados, aumenta el ausentismo y
el presentismo, aumenta el nimero de dias libres para las visitas al médico y aumenta
los costos de atencion médica incurridos por los empleadores, asimismo, el estrés en
el lugar de trabajo también esta relacionado con tasas mas altas de accidentes y
lesiones y tasas de rotacion mas altas, las cuales aumentan los costos administrativos.
Afadido a ello, todo factor personal repercute significativamente en la atencion al

cliente.

Por ultimo, se hallé un nivel moderado en la calidad de atencién (60.0%), en
similitud a otras investigaciones como la de de Cruz et al. (2019), Correa (2019),
Sandoval (2020), ellos encontraron niveles bajos y moderados que varian entre el 55%
al 63%). Entonces, ellos afirman que, la calidad de la atencion es el grado en que los
servicios publicos para individuos y poblaciones aumentan la probabilidad de obtener
los resultados de atencion deseados. Ya que se, basan en conocimientos
profesionales mediante evidencias y es fundamental para lograr la cobertura de
atencion, entonces, a medida que las empresas se comprometen a lograr la atenciéon
de calidad para Todos, ello reducira los efectos del estrés laboral en los trabajadores

de cualquier empresa.

Por lo tanto, las limitaciones del estudio radicaron, en la aplicacion de un
muestreo no probabilistico, ello maximiza los sesgos que, al momento de interpretar
los datos, sin embargo, son resultados iniciales, por otro lado, la cantidad muestral no
fue representativa, lo que hace que la validez externa sea baja, en comparacién a otras

investigaciones. Por ultimo, se logré conocer los resultados relaciones entre el estrés
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laboral y la calidad de atencion en en el proceso de emision de pasaporte electronico.
2021.
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VI. CONCLUSIONES

En base a una muestra de 90 participantes los resultados fueron obtenidos bajo
la premisa principal de conocer la relacion entre el estrés laboral y calidad de atencion
en el proceso de emision de pasaporte electronico. 2021. Se concluye lo siguiente:

Primero. Se aceptd la hipétesis alterna del estudio debido al resultado encontrado
(p<.05), por lo tanto, a mayor estrés laboral, menor sera la calidad de atencion

en el proceso de emision de pasaporte electronico. 2021.

Segundo. Se acepto la hipétesis alterna del estudio en base al objetivo uno, debido al
resultado encontrado (p<.05), por lo tanto, a mayor estrés laboral, menor sera lo
técnico- cientifico en la atencion en el proceso de emisibn de pasaporte

electrénico. 2021.

Tercero. Se acepto la hipétesis alterna del estudio en base al objetivo dos, debido al
resultado encontrado (p<.05), por lo tanto, a mayor estrés laboral, menor sera lo

humano en la atencién en el proceso de emision de pasaporte electronico. 2021.

Cuarto. Se acept6 la hipotesis alterna del estudio en base al objetivo tres, debido al
resultado encontrado (p<.05), por lo tanto, a mayor estrés laboral, menor sera el

entorno en la atencion en el proceso de emision de pasaporte electrénico. 2021.

Quinto. Se acepto la hip6tesis alterna del estudio en base al objetivo cuatro, debido al
resultado encontrado (p<.05), por lo tanto, a mayor calidad de atencién, menor
sera las fuentes de presion en la atencion en el proceso de emision de pasaporte

electrénico. 2021.

Sexto. Se acepto la hipétesis alterna del estudio en base al objetivo cinco, debido al
resultado encontrado (p<.05), por lo tanto, a mayor calidad de atencién, menor
seran las manifestaciones del estrés en la atencion en el proceso de emision de

pasaporte electronico. 2021.
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Séptimo. Se aceptd la hipotesis alterna del estudio en base al objetivo seis, debido al
resultado encontrado (p<.05), por lo tanto, a mayor calidad de atencién, menor
serd las estrategias de afrontamiento en la atencion en el proceso de emision de

pasaporte electrénico. 2021.

Octavo. En relacion a los resultados descriptivos de estrés laboral, se hallaron niveles

moderados en los trabajadores del area de migraciones.

Noveno. En relacién a los resultados descriptivos de calidad de servicio, se hallaron

niveles moderados en los trabajadores del area de migraciones.
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VIl. RECOMENDACIONES

La relacion entre el estrés laboral y calidad de atencion en el proceso de emision de
pasaporte electrénico. 2021, en una muestra de 90 participantes, conlleva a una serie
de conclusiones, lo cual permite proponer las siguientes recomendaciones de

investigacion:

Primero. Se recomienda a las autoridades del departamento de migraciones el
desarrollo de actividades y difusion de las causas y consecuencia del estrés
laboral en los trabajadores, asimismo, el cdmo ello afectaria la calidad de
atencién que brinda el trabajador al publico que acude a la institucién.

Segundo. En base a los resultados hallados, se recomienda a los directivos de
migraciones, la capacitacion y mejora constante de los trabajadores en base
a sus funciones, con el fin de que cuenten con mayor capacidad sobre los

procesos que el publico en general busca al ir a la institucion.

Tercero. Se recomienda al personal de recursos humanos, el desarrollo de programas
de evaluacion para la detecciobn de posibles casos de estrés en los
trabajadores de migraciones, ya que, si no se realiza, ello podria conllevar

a una serie de afectaciones en diferentes variables, como el clima laboral.

Cuarto. A los directivos de migraciones, se les recomienda la implementacion de
plataformas digitales con mayor capacidad efectiva en los procesos que

realizan las personas que acuden a la institucion por algun tramite.

Quinto. A los directivos de recursos humanos, se les recomienda el desarrollo de
actividades que fomenten técnicas de relajacién contra el estrés, con el fin

de que el trabajador lo implemente en su vida laboral y diaria.
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Sexto. Se recomienda poder elaborar cuestionarios adaptados al contexto del personal
laboral de migraciones, con el fin de detectar casos tempranos de

manifestacion del estrés.

Séptimo. Se recomienda a los trabajadores del &rea de migraciones la iniciativa de
buscar apoyo profesional si se encuentra con sintomas relacionados con el
estrés laboral, ya que, la ayuda de un profesional como es el caso del

psicélogo podria brindarle al trabajador estrategias de afrontamiento.
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ANEXOS

Anexo 1

Tabla de operacionalizacion de las variables

Operacionalizacién de la variable estrés

Variable Definicion conceptual Deflnlqon Dimensiones / indicadores Esca_lg ,de
operacional medicion
Es cuando los
trabajadores
presentan y
respuestas Fuentes de presién
psiquicas y de
Es una variable dependiente comportamiento
del efecto conjunto de la desfavorables Ordinal
demanda de trabajo y los provocadas por las
Estrés factores moderadores de las tensiones 26 y Con
mismas, particularmente la requerimientos de respuesta de
percepcion de control 0 grado  sus jefes, usuarios es?ilo Likert
de libertad de decision del u otros causantes, Manifestaciones del estrés
trabajador. (Karasek,1981). como el escenario
fisico de su puesto
de trabajo,
agresividad laboral
o intimidacion ) )
laboral. Estrategias de afrontamiento.
Operacionalizacion de la variable calidad de atencion
Variable Definicion conceptual Deflnn_:lon Dimensiones / indicadores Esca_lg ,de
operacional medicion
. Es la e_lmplltyd de I_a El estudio midi6 la Técnico — cientifica
discrepancia o diferencia que estion de la
existe entre las expectativas o gcali dad de Ordinal
. deseos de los clientes y sus L
Calidad de . - atencion, en base Humana
atencion percepciones en funcion de la a lo Techico- Con
tangibilidad, confiabilidad, R respuesta de
. cientifica, humana P
capacidad de respuesta, del entorno estilo Likert
seguridad y empatia (Berry et ye P
Mediante 13 item. Del entorno

al, 1993).
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Edad:

Anexo 2

Instrumentos

Cuestionario de estrés laboral

Sexo: Fecha:

INSTRUCCIONES: A continuacion, encontraras afirmaciones sobre maneras de pensar, sentir y actuar. Lee cada una con

mucha atencion; luego, marca la respuesta que mejor te describe con una X segun corresponda. Recuerda, no hay respuestas

buenas, ni malas. Contesta todas las preguntas con la verdad.

OPCIONES DE RESPUESTA:
S = Siempre
CS = Casi Siempre
AV = Algunas Veces
CN = Casi Nunca
N = Nunca
N| items Nunca Casi Algunas ‘Casi Siempre
nunca veces siempre
DIMENSION 1: Fuentes de presion
1
El exceso de las funciones en su area de trabajo es intenso
2 Dentro de su equipo de trabajo existe una relacion armoniosa
3 En su centro laboral su jefe(a) inmediato expresa reconocimiento
por su trabajo
4 El ambiente de trabajo en su institucién se encuentra en 6ptimas
condiciones
5 En su é&rea de trabajo su compafiero(@a) asume su
responsabilidad en la atencion al usuario
6 En su area de trabajo su jefe(a) se encuentra al frente de su
organizacion y dirige adecuadamente a su personal
7 En su area de trabajo hay compafieras(os) que tienen problemas
para desconectarse de las actividades casa/trabajo
8 En su area de trabajo las compafieras(os) tienen la capacidad
suficiente para la atencién al usuario, a pesar de las dificultades
presentadas durante su turno laboral
DIMENSION 2: Manifestacion del estrés
9 Me siento motivado y satisfecho en mi area de trabajo
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10 | Me siento motivado y satisfecho con la estructura organizacional
y clima organizacional de la institucion donde labora

11 | El personal se siente seguro en su area de trabajo

12 | En la institucion existe un compromiso total de las
compafieras(os) con el trabajo que realizan en la atencién del
usuario

13 | En el area de trabajo el personal posee equilibrio emocional y
psicoldgico 6ptimo para la atencion al usuario

14 | En el area de trabajo el personal se adapta facilmente al equipo
de trabajo, demostrando buena actitud en la atencién al usuario

15 | Dentro de su equipo de trabajo el personal posee la suficiente
confianza y seguridad en la atencién al usuario

16 | Dentro de su equipo de trabajo el personal posee la capacidad
fisica adecuada para la atencién al usuario

17 | Dentro de su equipo de trabajo el personal posee la fuerza
suficiente en la atencién al usuario

N° DIMENSIONES / items

DIMENSION 3: Estrategias de afrontamiento

18 | Dentro de su area de trabajo el personal es capaz de contribuir
positivamente en la preocupacién del usuario

19 | En su area de trabajo hay compafieros (a) que durante su turno
les demora mucho tiempo para la atencion al usuario

20 | Dentro de su area de trabajo el personal desempefa
eficientemente sus actividades en la atencién al usuario

21 | Dentro de su area de trabajo el personal toma las decisiones
adecuadas durante la atencion al usuario

22 | Dentro de su area de trabajo el personal posee la capacidad
suficiente para resolver a tiempo los problemas suscitados
durante la atencién al usuario

23 | En su area de trabajo las compafieras(os) realizan un adecuado
equilibrio entre el trabajo y la vida personal sin descuidar la
calidad de atencién

24 | Dentro de su area de trabajo el personal generalmente valora y

demuestra aprecio por el usuario
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Cuestionario de gestion de calidad de atencion

Edad: Sexo: Fecha:

INSTRUCCIONES: A continuacion, encontraras afirmaciones sobre maneras de pensar, sentir y actuar. Lee cada una con

mucha atencién; luego, marca la respuesta que mejor te describe con una X segun corresponda. Recuerda, no hay respuestas

buenas, ni malas. Contesta todas las preguntas con la verdad.

OPCIONES DE RESPUESTA:
S = Siempre
CSs = Casi Siempre
AV = Algunas Veces
CN = Casi Nunca
N . Casi Algunas Casi
Items Nunca Siempre
nunca veces siempre

Técnico cientifico

Dentro de su area de trabajo el personal satisface
las necesidades basicas de los usuarios tanto al

ingreso y egreso

2 | Dentro de su area de trabajo el personal cumple
eficientemente con los objetivos planificados en el

plan de cuidados durante su turno laboral

3 | En su area de trabajo hay comparfieros (as) que
hacen uso adecuado de los recursos disponibles en

la atencién al usuario

4 | Dentro de su area de trabajo la atencién brindada

por el personal es de forma continua e interrumpida

5 | Dentro de su area de trabajo la atencion brindada
por el personal durante la atencion es con minimos

eventos adversos

6 | Dentro de su area de trabajo el personal brinda una

atencion integral al usuario

DIMENSION 2: Humana
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Dentro de su area de trabajo el personal respeta los

derechos, cultura y sus caracteristicas individuales

del usuario

8 | Dentro de su area de trabajo el personal colabora
con sus compafieros en brindar informacion al
usuario por medios virtuales

9 | Dentro de su area de trabajo el personal muestra
mayor interés en la atencién al usuario

10 | Dentro de su area de trabajo el personal siempre
muestra un trato cordial, calido y empatico durante
la atencién al usuario

11 | Dentro de su area de trabajo el personal respeta los
principios ético-deontolégicos en la atencion al
usuario

N° DIMENSIONES / items

DIMENSION 3: Del entorno

12 | Dentro de su area de trabajo el personal brinda
comodidad adecuada en la atencién al usuario

13 | Dentro de su area de trabajo el personal brinda un
ambiente comodo al usuario

14 | Dentro de su &rea de trabajo el personal ofrece al
usuario un ambiente limpio

15 | Dentro de su area de trabajo el personal ofrece al
usuario un ambiente ordenado

16

Dentro de su area de trabajo el personal brinda
absoluta privacidad a la informacion compartida con

el usuario
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Anexo 3

Validez y confiabilidad de los instrumentos

Criterio de los jueces expertos por medio de la V-Aiken de la promocion turistica

Intervalo de Confianza

ftems Criterio Juezl Juez2 Juez3 Media DE V de Aiken Interpretacion V
Inferior Superior

Relevancia SI Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
ltem1 Representatividad Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Claridad SI Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Relevancia SI Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Item2 Representatividad Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Claridad SI Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Relevancia Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Iltem3 Representatividad Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Claridad Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Relevancia SI Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Item4 Representatividad Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Claridad Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Relevancia SI Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Item5 Representatividad Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Claridad SI Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Relevancia Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Item6 Representatividad Sl SI S 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Claridad Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Relevancia Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Item7 Representatividad Sl SI S 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Claridad Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Relevancia Sl SI S 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Item8 Representatividad Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Claridad SI Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Relevancia Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Item9 Representatividad S SI SI 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Claridad SI Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Relevancia Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Item10 Representatividad S SI SI 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Claridad Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Relevancia S SI SI 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Item11 Representatividad Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Claridad SI Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Relevancia SI Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Item12 Representatividad SI Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Claridad SI Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Relevancia SI Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Item13 Representatividad SI Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Claridad Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Relevancia SI Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
ltem14 Representatividad SI Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Claridad Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Relevancia SI Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Item15 Representatividad SI Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Claridad SI Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Relevancia SI Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Item16 Representatividad SI Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Claridad Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Relevancia SI Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Item17 Representatividad SI Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Claridad Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Relevancia SI Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Item18 Representatividad SI Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Claridad SI Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Relevancia SI Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Item19 Representatividad SI Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Claridad SI Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Item20 Relevancia SI Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
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Representatividad Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Claridad S| SI SI 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Relevancia Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
ltem21 Representatividad Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Claridad S| SI SI 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
ltem22 Relevancia Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Representatividad Sl | Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Claridad Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
ltem23 Relevancje_t S| SI SI 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Representatividad Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Claridad S| SI SI 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
ltem24 Relevancje_t S| SI SI 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Representatividad Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Claridad S| SI SI 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Criterio de los jueces expertos por medio de la V-Aiken de la promocién turistica
) L . ) - Intervalo de Confianza
Iltems Criterio Juezl Juez2 Juez3 Media DE V de Aiken Interpretacion V
Inferior Superior
ltem1 Relevancia Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Representatividad Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Claridad S| SI SI 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Relevancia Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Iltem2 Representatividad Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Claridad Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Relevancia S SI SI 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Item3 Representatividad Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Claridad S| SI SI 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Relevancia Sl SI SI 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Item4 Representatividad Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Claridad S| SI SI 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Relevancia Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Item5 Representatividad Sl SI SI 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Claridad Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Relevancia Sl SI S 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Item6 Representatividad Sl SI SI 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Claridad Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Relevancia Sl SI S 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Item7 Representatividad Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Claridad S| SI SI 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Relevancia Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Item8 Representatividad S SI SI 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Claridad Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Relevancia SI Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Iltem9 Representatividad Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Claridad Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Relevancia Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Item10 Representatividad SI Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Claridad Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Relevancia SI Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Item11 Representatividad SI Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Claridad Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Relevancia SI Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
ltem12 Representatividad Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Claridad Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Relevancia Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Item13 Representatividad SI Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Claridad Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Relevancia Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Item14 Representatividad SI Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Claridad Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Relevancia S| SI SI 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
ltem15 Representatividad Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Claridad S| SI SI 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Relevancia Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
ltem16 Representatividad Sl Sl Sl 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
Claridad S| SI SI 3,00 0,00 1,00 VALIDO 0,80 1,00
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confiabilidad de los instrumentos

Variables M DE a w
Estrés laboral 251 .560 931 .934
Calidad de 237 556 953 954
servicio

Nota. M = Media, DE = Desviacion estandar, a = Coeficiente alfa, w = coeficiente

omega
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Validacion de instrumentos

Anexo 4

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide estrés laboral

NO

DIMENSIONES / items

Pertinenciat

Relevancia?

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION 1: Fuentes de
presién

MD

D

A

MA

MD

D

A

MA

MD

D

A

MA

El exceso de las funciones en
su area de trabajo es intenso

X

Dentro de su equipo de
trabajo existe una relacion
armoniosa

En su centro laboral su jefe(a)
inmediato expresa
reconocimiento por su trabajo

El ambiente de trabajo en su
institucion se encuentra en
Optimas condiciones

En su area de trabajo su
compafiero(a) asume su
responsabilidad en la atencién
al usuario

En su area de trabajo su
jefe(a) se encuentra al frente
de su organizacién y dirige
adecuadamente a su personal

En su area de trabajo hay
compafieras(os) que tienen
problemas para
desconectarse de las
actividades casa/trabajo

En su area de trabajo las
compafieras(os) tienen la
capacidad suficiente para la
atencion al usuario, a pesar de
las dificultades presentadas
durante su turno laboral

DIMENSION 2:
Manifestacién del estrés

Me siento motivado vy
satisfecho en mi area de
trabajo

10

Me siento motivado vy
satisfecho con la estructura
organizacional y clima
organizacional de la
institucion donde labora

11

El personal se siente seguro
en su area de trabajo

12

En la instituciobn existe un
compromiso total de las
compafieras(os) con el
trabajo que realizan en la
atencion del usuario

13

En el area de trabajo el
personal posee equilibrio
emocional y  psicologico
6ptimo para la atencién al
usuario
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14

En el area de trabajo el
personal se adapta facilmente
al  equipo de trabajo,
demostrando buena actitud
en la atencién al usuario

15

Dentro de su equipo de
trabajo el personal posee la
suficiente confianza y
seguridad en la atencion al
usuario

16

Dentro de su equipo de
trabajo el personal posee la
capacidad fisica adecuada
para la atencién al usuario

17

Dentro de su equipo de
trabajo el personal posee la
fuerza suficiente en la
atencion al usuario

NO

DIMENSIONES / items

Sugerencias

DIMENSION 3: Estrategias
de afrontamiento

18

Dentro de su area de trabajo
el personal es capaz de
contribuir positivamente en la
preocupacion del usuario

19

En su area de trabajo hay
compafieros (a) que durante
su turno les demora mucho
tiempo para la atencién al
usuario

20

Dentro de su area de trabajo
el personal desempefia
eficientemente sus
actividades en la atencién al
usuario

21

Dentro de su area de trabajo
el personal toma las
decisiones adecuadas
durante la atencién al usuario

22

Dentro de su area de trabajo

el personal posee la
capacidad suficiente para
resolver a tiempo los
problemas suscitados durante
la atencién al usuario

23

En su area de trabajo las
compafieras(os) realizan un
adecuado equilibrio entre el
trabajo y la vida personal sin
descuidar la calidad de
atencion

24

Dentro de su area de trabajo
el personal generalmente
valora y demuestra aprecio
por el usuario
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Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Mg: José Luis Pereyra Quifiones DNI: 08004265

Especialidad del validador: Docente investigador

No aplicable [ ]

18 de diciembre

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico

favmnilada

“IJOSE LLMS PERFYRA GUIRNONES
=50 OO COUET A DO 4£36
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide calidad de servicio

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencia®

Relevancia?

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION 1: Técnico —
cientifica

MD D A MA

MD D A MA

MD

D

A

MA

Dentro de su area de trabajo
el personal satisface las
necesidades basicas de los
usuarios tanto al ingreso y
egreso

Dentro de su area de trabajo
el personal cumple
eficientemente con los
objetivos planificados en el
plan de cuidados durante su
turno laboral

En su area de trabajo hay
comparfieros (as) que hacen
uso adecuado de los recursos
disponibles en la atencién al
usuario

Dentro de su area de trabajo
la atencién brindada por el
personal es de forma continua
e interrumpida

Dentro de su area de trabajo
la atencién brindada por el
personal durante la atencién
es con minimos eventos
adversos

Dentro de su area de trabajo
el personal brinda una
atencion integral al usuario

DIMENSION 2: Humana

Dentro de su &rea de trabajo
el personal respeta los
derechos, cultura y sus
caracteristicas  individuales
del usuario

Dentro de su &rea de trabajo
el personal colabora con sus
compafieros en  brindar
informacion al usuario por
medios virtuales

Dentro de su area de trabajo
el personal muestra mayor
interés en la atencion al
usuario

10

Dentro de su area de trabajo
el personal siempre muestra
un trato cordial, calido y
empatico durante la atencion
al usuario
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11 | Dentro de su area de trabajo X X X
el personal respeta los
principios ético-deontoldgicos
en la atencion al usuario

el personal brinda comodidad
adecuada en la atencién al
usuario

N° DIMENSIONES / items Sugerencias
DIMENSION 3: Del entorno
12 | Dentro de su area de trabajo X X X

13 | Dentro de su area de trabajo X X X
el personal brinda un
ambiente comodo al usuario

14 | Dentro de su area de trabajo X X X
el personal ofrece al usuario
un ambiente limpio

15 | Dentro de su area de trabajo X X X
el personal ofrece al usuario
un ambiente ordenado

16 | Dentro de su area de trabajo X X X
el personal brinda absoluta
privacidad a la informacion
compartida con el usuario

Observaciones:

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

Apellidos y nombres del juez validador: Mg: José Luis Pereyra Quifiones DNI: 08004265

Especialidad del validador: Docente investigador

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, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son

oy - SR T S T

18 de diciembre

A
p
Aty

)

A

"IOSE LLI'S PFREYEA GUIRNONES

== OO SO

A D £
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide estrés laboral

NO

DIMENSIONES / items

Pertinenciat!

Relevancia?

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION 1: Fuentes de
presion

MD

D

A

MA

MD

D

A

MA

MD

D

A

MA

El exceso de las funciones en su
area de trabajo es intenso

Dentro de su equipo de trabajo
existe una relacién armoniosa

En su centro laboral su jefe(a)
inmediato expresa reconocimiento
por su trabajo

El ambiente de trabajo en su
institucion  se  encuentra en
Optimas condiciones

En su area de trabajo su
compafiero(a) asume su
responsabilidad en la atencion al
usuario

En su area de trabajo su jefe(a) se
encuentra al frente de su
organizacion y dirige
adecuadamente a su personal

En su éarea de trabajo hay
compafieras(os) que tienen
problemas para desconectarse de
las actividades casa/trabajo

En su é&rea de trabajo las
compafieras(os) tienen la
capacidad suficiente para la
atencion al usuario, a pesar de las
dificultades presentadas durante
su turno laboral

DIMENSION 2: Manifestacién
del estrés

Me siento motivado y satisfecho
en mi area de trabajo

10

Me siento motivado y satisfecho
con la estructura organizacional y
clima organizacional de Ila
institucién donde labora

11

El personal se siente seguro en su
area de trabajo

12

En la institucion existe un
compromiso  total de las
compafieras(os) con el trabajo
que realizan en la atenci6n del
usuario

13

En el area de trabajo el personal
posee equilibrio emocional y
psicolégico  o6ptimo  para la
atencion al usuario

14

En el area de trabajo el personal
se adapta facilmente al equipo de
trabajo, demostrando  buena
actitud en la atencién al usuario

15

Dentro de su equipo de trabajo el
personal posee la suficiente
confianza y seguridad en la
atencidn al usuario

16

Dentro de su equipo de trabajo el
personal posee la capacidad fisica
adecuada para la atencién al
usuario
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17

Dentro de su equipo de trabajo el
personal posee la fuerza
suficiente en la atencién al usuario

NO

DIMENSIONES / items

Sugerencias

DIMENSION 3: Estrategias de
afrontamiento

18

Dentro de su area de trabajo el
personal es capaz de contribuir
positivamente en la preocupacion
del usuario

19

En su area de trabajo hay
compafieros (a) que durante su
turno les demora mucho tiempo
para la atencion al usuario

20

Dentro de su area de trabajo el
personal desempefia
eficientemente sus actividades en
la atencién al usuario

21

Dentro de su area de trabajo el
personal toma las decisiones
adecuadas durante la atencién al
usuario

22

Dentro de su area de trabajo el
personal posee la capacidad
suficiente para resolver a tiempo
los problemas suscitados durante
la atencién al usuario

23

En su area de trabajo las
compafieras(os) realizan un
adecuado equilibrio entre el
trabajo y la vida personal sin
descuidar la calidad de atencion

24

Dentro de su area de trabajo el
personal generalmente valora y
demuestra aprecio por el usuario

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ 1]

Apellidos y nombres del juez validador Mg. Joe Sanz Torres DNI: 43570221

Especialidad del validador: Docente investigador — Psicélogo

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, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficie

el

B TSN (S T O

ncia cuando los items planteados son

18 de diciembre

No aplicable [ ]

e
N W] Saenz Torres
PSICOLOGO

CPaP 22
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide calidad de servicio

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencia®

Relevancia?

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION 1: Técnico —
cientifica

MD

D

A

MA

MD

D

A

MA

MD

D

A

MA

Dentro de su area de trabajo
el personal satisface las
necesidades basicas de los
usuarios tanto al ingreso y
egreso

Dentro de su area de trabajo
el personal cumple
eficientemente con los
objetivos planificados en el
plan de cuidados durante su
turno laboral

En su area de trabajo hay
comparfieros (as) que hacen
uso adecuado de los recursos
disponibles en la atencién al
usuario

Dentro de su area de trabajo
la atencién brindada por el
personal es de forma continua
e interrumpida

Dentro de su area de trabajo
la atencién brindada por el
personal durante la atencién
es con minimos eventos
adversos

Dentro de su area de trabajo
el personal brinda una
atencién integral al usuario

DIMENSION 2: Humana

Dentro de su area de trabajo
el personal respeta los
derechos, cultura y sus
caracteristicas  individuales
del usuario

Dentro de su &rea de trabajo
el personal colabora con sus
compafieros  en brindar
informacion al usuario por
medios virtuales

Dentro de su area de trabajo
el personal muestra mayor
interés en la atencion al
usuario

10

Dentro de su area de trabajo
el personal siempre muestra
un trato cordial, calido y
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empatico durante la atencion
al usuario

11 | Dentro de su area de trabajo X X
el personal respeta los
principios ético-deontoldgicos
en la atencion al usuario

N° DIMENSIONES / items

Sugerencias

DIMENSION 3: Del entorno

12 | Dentro de su area de trabajo X X
el personal brinda comodidad
adecuada en la atencion al
usuario

13 | Dentro de su area de trabajo X X
el personal brinda un
ambiente comodo al usuario

14 | Dentro de su area de trabajo X X
el personal ofrece al usuario
un ambiente limpio

15 | Dentro de su é&rea de trabajo X X
el personal ofrece al usuario
un ambiente ordenado

16 | Dentro de su area de trabajo X X
el personal brinda absoluta
privacidad a la informacion
compartida con el usuario

Observaciones:

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

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Joe Sanz Torres DNI: 43570221
Especialidad del validador: Docente investigador — Psicélogo

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, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son

B TN S [ IS

No aplicable [ ]

18 de diciembre del 2021

e
PSICOLOGO
CPh P 2
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide estrés laboral

NO

DIMENSIONES / items

Pertinenciat!

Relevancia?

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION 1: Fuentes de
presion

MD | D | A

MA

MD | D | A

MA

MD

D|A

MA

El exceso de las funciones en
su area de trabajo es intenso

X

Dentro de su equipo de
trabajo existe una relacion
armoniosa

En su centro laboral su jefe(a)
inmediato expresa
reconocimiento por su trabajo

El ambiente de trabajo en su
institucion se encuentra en
Optimas condiciones

En su area de trabajo su
compafiero(a) asume su
responsabilidad en la atencion
al usuario

En su area de trabajo su
jefe(a) se encuentra al frente
de su organizacién y dirige
adecuadamente a su personal

En su area de trabajo hay
compafieras(os) que tienen
problemas para
desconectarse de las
actividades casa/trabajo

En su éarea de trabajo las
compafieras(os) tienen la
capacidad suficiente para la
atencion al usuario, a pesar de
las dificultades presentadas
durante su turno laboral

DIMENSION 2:
Manifestacién del estrés

Me siento motivado vy
satisfecho en mi area de
trabajo

10

Me siento motivado y
satisfecho con la estructura
organizacional y clima
organizacional de la
institucién donde labora

11

El personal se siente seguro
en su area de trabajo

12

En la institucion existe un
compromiso total de las
comparfieras(os) con el
trabajo que realizan en la
atencion del usuario

13

En el area de trabajo el
personal posee equilibrio
emocional y  psicologico
6ptimo para la atencién al
usuario

14

En el area de trabajo el
personal se adapta facilmente
al  equipo de trabajo,
demostrando buena actitud
en la atencién al usuario

15

Dentro de su equipo de
trabajo el personal posee la
suficiente confianza y
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seguridad en la atencion al
usuario

16

Dentro de su equipo de
trabajo el personal posee la
capacidad fisica adecuada
para la atencion al usuario

17

Dentro de su equipo de
trabajo el personal posee la
fuerza suficiente en la
atencion al usuario

NO

DIMENSIONES / items

Sugerencias

DIMENSION 3: Estrategias
de afrontamiento

18

Dentro de su area de trabajo

el personal es capaz de
contribuir positivamente en la
preocupacion del usuario

19

En su éarea de trabajo hay
compafieros (a) que durante
su turno les demora mucho
tiempo para la atencién al
usuario

20

Dentro de su area de trabajo
el personal desempefia
eficientemente sus
actividades en la atencién al
usuario

21

Dentro de su area de trabajo
el personal toma las
decisiones adecuadas
durante la atencién al usuario

22

Dentro de su area de trabajo
el personal posee la
capacidad suficiente para
resolver a tiempo los
problemas suscitados durante
la atencién al usuario

23

En su é&rea de trabajo las
compafieras(os) realizan un
adecuado equilibrio entre el
trabajo y la vida personal sin
descuidar la calidad de
atencion

24

Dentro de su area de trabajo
el personal generalmente
valora y demuestra aprecio
por el usuario

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ x]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Mg: Candia Menor Marco Antonio

Especialidad del validador: Asesor Metoddlogo y practico

No aplicable [ ]

DNI: 10050551

18 de diciembre

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico

favmanilada



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide calidad de servicio

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencia®

Relevancia?

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION 1: Técnico —
cientifica

MD

D

A

MA

MD

D

A

MA

MD

D

A

MA

Dentro de su area de trabajo
el personal satisface las
necesidades basicas de los
usuarios tanto al ingreso y
egreso

Dentro de su area de trabajo
el personal cumple
eficientemente con los
objetivos planificados en el
plan de cuidados durante su
turno laboral

En su area de trabajo hay
comparfieros (as) que hacen
uso adecuado de los recursos
disponibles en la atencién al
usuario

Dentro de su area de trabajo
la atencién brindada por el
personal es de forma continua
e interrumpida

Dentro de su area de trabajo
la atencién brindada por el
personal durante la atencién
es con minimos eventos
adversos

Dentro de su area de trabajo
el personal brinda una
atencién integral al usuario

DIMENSION 2: Humana

Dentro de su area de trabajo
el personal respeta los
derechos, cultura y sus
caracteristicas  individuales
del usuario

Dentro de su &rea de trabajo
el personal colabora con sus
compafieros  en brindar
informacion al usuario por
medios virtuales

Dentro de su area de trabajo
el personal muestra mayor
interés en la atencion al
usuario

10

Dentro de su area de trabajo
el personal siempre muestra
un trato cordial, calido y
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empatico durante la atencion
al usuario

11 | Dentro de su area de trabajo X
el personal respeta los
principios ético-deontoldgicos
en la atencion al usuario

N° DIMENSIONES / items

Sugerencias

DIMENSION 3: Del entorno

12 | Dentro de su area de trabajo X
el personal brinda comodidad
adecuada en la atencion al
usuario

13 | Dentro de su area de trabajo X
el personal brinda un
ambiente comodo al usuario

14 | Dentro de su area de trabajo X
el personal ofrece al usuario
un ambiente limpio

15 | Dentro de su é&rea de trabajo X
el personal ofrece al usuario
un ambiente ordenado

16 | Dentro de su area de trabajo X
el personal brinda absoluta
privacidad a la informacion
compartida con el usuario

Observaciones:

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

Apellidos y nombres del juez validador: Mg: Candia Menor Marco Antonio

Especialidad del validador: Asesor Metodélogo y practico

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, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son

e S T S T

No aplicable [ ]

DNI: 10050551

18 de diciembre
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Anexo 5

Consentimiento informado

Mediante el presente documento expreso mi voluntad de participar en la investigacion
titulada “Estrés laboral y calidad de atencidon en el proceso de emision de pasaporte

electrénico en trabajadores de una institucion publica de Lima”.

Que habiendo sido informada(o) sobre el presente trabajo de investigacién y teniendo
la plena confianza de la informacién brindada en el instrumento, en donde recalca que
sera solo y exclusivamente para fines de la investigacion. Ademas, confié en que la

investigacion realizada brinde la maxima confiabilidad.
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Anexo 6

Cuestionario en Google forms

Estrés laboral y calidad de atencion en el
proceso de emision de pasaporte
electroénico. Ano 2021

Bienvenida{a):

Recibe un cordial saludo soy estudiante de postgrado de la Universidad César Vallejo. Su
colaboracion es muy valiosa pare el éxito de este trabajo de investigacion. Le pido que
responda con sinceridad, siendo indispensable contar con los siguientes reguisitos:

- Ser mayor de 18 anos.
- Estar dispuesto & participar de |z encusstz en linea.
- Ser trabajador activo

For otro lado, se hace presente gue todos los datos recolectados no seran publicados,
gsimismo, solo serén tratados con confidencizlidad por parte de los investigadares. En
caso tenga duda, escribanos 2l correo: jessyca.ke.b@gmail.com

Muchaz gracias por su participacion e interés.

Eﬁ? jessyca.ke.b@gmail.com (no se comparten) Cambiar cuenta [

*0bligatoric

Consentimiento informado

Mediants el presants dooumento expraca mil voluntad de particioar an la Investigackan titulada “Estres
laboral y cabdad de atenalon an el prooeso de amizion de pasaporte alectronico. ARo 20217,

Cue hablendo sido Informadalo) sobre el precants trabajo da Investigackan y tenlenda la plana
canflanza de la informackin brindada en al Instremento, en donde recaloa que sara solo y
exdluzivamants para fines da la Investigaalon. Ademas, aonfid an que la Ineestigactdn realizada brinde la
maxima conflabididad.
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a DATA sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Ayuda

Ampliaciones ~ Ventana
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Archivo Editar Ver Datos Transformar  Analizar

|Visible: 60 de 60 variables
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1
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