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RESUMEN

La investigacién tuvo como objetivo determinar la relacion entre el estrés y el
rendimiento laboral en colaboradores de una entidad financiera de la ciudad de
Arequipa, 2021. EI método que fue aplicado, fue de tipo correlacional y de enfoque
cuantitativo, con un disefio no experimental. La muestra estuvo conformada por 60
colaboradores, la recoleccion de datos se realiz6 mediante el uso de los
cuestionarios, Inventario de Burnout (IBM), para la medicion del estrés laboral, y la
Escala de Rendimiento laboral individual (IWPQ), para la medicion del rendimiento
laboral, finalmente se empled la prueba no paramétrica de Spearman para la
determinacion de las correlaciones. Los resultados demostraron una correlacion
negativa media rs=-0.326, con una relacién significativa (p=0.011) entre el estrés y
el rendimiento laboral (p<0.05), rechazando la hipétesis alterna, también, se
determind que existe una correlacion negativa media rs=-0.433 entre el agotamiento
emocional y el rendimiento laboral, la despersonalizacion y el rendimiento laboral
presentaron correlacion negativa media rs=-0.328, mientras que entre la realizacion
personal y el rendimiento laboral se presenté una correlacion positiva media
rs=0.338. Concluyéndose que a mayor estrés que experimenten los colaboradores
de la entidad financiera, su rendimiento laboral fue menor, dependiendo
basicamente de la carga laboral que experimenten.

Palabras clave: Estrés, Rendimiento laboral, Agotamiento emocional,

Despersonalizacidén, Realizacion personal.
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ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship between stress
and work performance in employees of a financial institution in the city of
Arequipa, 2021. The method that was applied was correlational and quantitative
in approach, with a non-experimental design. The sample consisted of 60
collaborators, the data collection was carried out through the use of the
guestionnaires, Burnout Inventory (IBM), for the measurement of work stress,
and the Individual Work Performance Scale (IWPQ), for the measurement of the
job performance, Spearman’s non-parametric test was finally used to determine
the correlations. The results showed a mean negative correlation rs=-0.326, with
a significant relationship (p=0.011) between stress and work performance
(p<0.05), rejecting the alternative hypothesis, also, it was determined that there
is a mean negative correlation rs=-0.433 between emotional exhaustion and work
performance, depersonalization and work performance presented a mean
negative correlation rs=-0.328, while between personal fulfilment and work
performance there was a mean positive correlation rs=0.338. Concluding that the
greater stress experienced by the collaborators of the financial institution, their
work performance was lower, basically depending on the workload they

experience.

Keywords: Stress, Work performance, Emotional exhaustion, Depersonalization,

Personal fulfillment.
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l. INTRODUCCION

Entre los problemas mas comunes entre las empresas financieras se encuentra el
estrés, en el ambiente laboral puede ocasionar dafios trayendo consecuencias en
la esfera mental, perjudicando las interrelaciones humanas, y de esta manera
perjudicar el rendimiento laboral y traer insatisfaccion en el colaborador.

Para Mejia, et al, (2019), en su trabajo, ‘“Factores asociados al estrés laboral
en trabajadores de seis paises de Latinoamérica”, establecieron a los caracteres
sociolaborales como asociados al nivel de estrés, determinando como estresados
a los que se encontraban en el tercio superior del total de las respuestas. De los
2608 colaboradores, Venezuela fue determinado con mayor grado de estrés,
proseguido de Perd, Colombia, Ecuador, Honduras y Panama4, se presento el ajuste
para la totalidad de variables, los afios de trabajo previo y el tipo de colaborador,
deduciendo que este problema se debe a la situacion politica actual de Venezuela,
lo que evidencia la importancia de la salud psicologica de los empleados.

Angulo, et al, (2014), en la investigacion, “Estrés laboral en el sector servicios”
— Colombia, estudiaron el estrés laboral en nimero de 149 colaboradores de los 3
locales de una compafila de mensajeria establecida al este de Colombia.
Determinandose un estrés laboral de nivel intermedio, ademéas se presentaron
sintomas fisiol6gicos, con asociacibn a disturbios gastrointestinales, no
presentandose diferencias en referencia al sexo ni al estado civil.

Pahos, et al, (2021), en la investigacion, “El efecto moderador de la edad en
la asociacion entre los sistemas de trabajo de alto rendimiento y el rendimiento de
los empleados en diferentes roles laborales”, evaluaron la asociacién entre la edad
y los conjuntos de trabajo de alto desempefio y el rendimiento de los colaboradores,
haciendo uso de los roles de los colaboradores de una empresa, estableciendo que
la edad incide en el rendimiento resaltando que los empleados maduros se
desempeiian mejor en el rol de miembro de la organizacion.

Larico, et al. (2021), en su investigacion “Estrés laboral y rendimiento laboral
de los trabajadores en entidades financieras, establecieron el grado de incidencia
entre el estrés laboral y el rendimiento laboral de los trabajadores de las
Cooperativas de Ahorro y Crédito de la ciudad de Juliaca”, aplicaron una encuesta
para la consignacién de la informacién y su respectivo cuestionario, estableciendo

que el estrés laboral en menor incidencia influyé a los trabajadores (25%), también



el desempefio en el trabajo de los empleados presenté un nivel moderadamente
bajo (24%), demostrando que el estrés en el trabajo influy6é de forma negativa en el
desemperio laboral de los empleados.

En el ensayo de Zuiiga, (2019), “El Estrés laboral y su Influencia en el
desemperno de los trabajadores” - Lima, presentd al estrés laboral como un
problema muy frecuente, no obstante existen alternativas para su tratamiento,
tomando en consideracion este y su incidencia en el rendimiento laboral, siendo el
desencadenante para muchas enfermedades y diversos sintomas tales como,
transtornos gastrointestinales, alteracion del suefio, cefalea y contracturas
musculares, que acaban deteriorando el nivel de vida de los empleados, afectando
su rendimiento en el trabajo, Concluyendo que para un mejor rendimiento laboral
de los colaboradores se tiene que intervenir en las organizaciones.

Medina, (2018), en su investigacion, “Percepcion de los estilos de liderazgo y
el estrés laboral en los trabajadores de una empresa financiera privada de lima,
Peru”, determin6 que la problematica organizacional esta enlazada a las
interrelaciones dentro de la compairiia, demostrando que la presencia de asociacion
significativa del estrés y las formas de liderazgo, asi al incremento del liderazgo
autocratico se presenta el incremento del estrés laboral, igualmente sino en menor
nivel cuando se incrementa el liderazgo laissez faire se presenta un incremento del
estrés laboral, y con un incremento del liderazgo democrético se presenta una
disminucion del estrés laboral.

El presente trabajo se realiz6 en una entidad del rubro financiero de la ciudad de
Arequipa, donde los colaboradores presentan ciertos indicadores de estrés laboral
tales como: Depresion, contracturas y tensiones musculares, ansiedad y angustia,
nerviosismo o alteraciones del caracter, trastornos de suefio y mas adn con la
actual emergencia sanitaria de la COVID 19, es evidente el aumento del riesgo de
padecer estrés, o que conllevaria al deterioro del delicado equilibrio fisico y
psicolégico del organismo de los trabajadores, que en un primer momento se
manifestaria mediante signos de ansiedad y que posteriormente podrian
desencadenarse tarde o temprano en problemas que afecten seriamente la salud
psicoldgica y fisioldgica de los empleados.

Formulacion del problema general: ¢ Cudl sera la relacién entre estrés laboral y

el rendimiento laboral en los colaboradores de una entidad financiera de la ciudad



de Arequipa, 2021?. Problemas especificos: ¢Cual sera la relacion entre el
agotamiento emocional y el rendimiento laboral de los colaboradores de una
entidad financiera de la ciudad de Arequipa, 20217, ¢ Cual sera la relacion entre la
despersonalizacion y el rendimiento laboral de los colaboradores de una entidad
financiera, de la ciudad de Arequipa, 20217?, ¢Cudl serd la relacion entre la
realizacion personal y el rendimiento laboral de los colaboradores de una entidad
financiera de la ciudad de Arequipa, 20217

El estudio presenta una justificacion tedrica por estar basado en la revision
de tesis, articulos de publicacién cientifica, libros y revistas referidas a las variables
en estudio, los que dardn el respaldo necesario para el desarrollo de la
investigacién. Una justificacion practica, esta enfocada en la solucién de los
problemas del rendimiento laboral, explicado por el grado de estrés en el trabajo y
la mejora en el desempeiio de los empleados. Socialmente, este estudio al estar
enfocado en la identificacién y descripcion de problemas producto del estrés laboral
en una entidad financiera, brindara alternativas para la mejora en el rendimiento de
los colaboradores, de tal manera que sea un precedente para la ejecucion de otros
trabajos de investigacion. La justificacién metodolégica implica el sometimiento
de la investigacion a la confiabilidad y validacion del caso, cifiéndose a los
estandares de la metodologia cientifica tomando en cuenta los parametros de la
investigacién cientifica, con la finalidad de ser replicable en situaciones similares.

Objetivo General: Determinar la relacion entre el estrés laboral y el
rendimiento laboral en los colaboradores de una entidad financiera de la ciudad de
Arequipa, 2021.0bjetivos especificos: Determinar la relacion entre el agotamiento
emocional y el rendimiento laboral de los colaboradores de una entidad financiera
de la ciudad de Arequipa, 2021. Determinar la relacién entre la despersonalizacion
y el rendimiento laboral de los colaboradores de una entidad financiera de la ciudad
de Arequipa, 2021, Determinar la relacion entre la realizacion personal y el
rendimiento laboral de los colaboradores de una entidad financiera de la ciudad de
Arequipa, 2021.

Hipotesis general: H1: Existe relacion entre el estrés laboral y el rendimiento
de los colaboradores de una entidad financiera de la ciudad de Arequipa, 2021. Ho:
No existe relacion entre el estrés laboral y el rendimiento de los colaboradores de
una entidad financiera de la ciudad de Arequipa, 2021.



1. MARCO TEORICO
Hernandez, Fuentes & Martinez (2020) en el estudio; “La Influencia Del Estrés

Laboral En ElI Desempefio De Los Trabajadores En La Empresa Lgm Gestidon
Empresarial S.A.S — Bogota — 2020”, identificaron los estresores que tienen
incidencia en el nivel del desempefio en el trabajo en trabajadores de la
organizacion en mencion, mediante una investigacion descriptiva transversal. En
un estudio de desarrollo mixto (mezcla de enfoque cualitativo y cuantitativo). El
estudio se ejecutd en una poblacion formada por 5 colaboradores de dicha
empresa. La conclusion de este estudio fue la realizacidén de las recomendaciones
pertinentes que estén encaminadas a la mejora o disminucion del estrés en los
colaboradores.

Delgado, Calvanapon & Céardenas (2020) en su estudio; “El estrés y
desemperio laboral de los colaboradores de una red de salud”, establecieron la
asociacion del estrés y el rendimiento laboral en los empleados de la entidad
mencionada. El estudio fue correlacional, de corte transversal, y mixta, en 98
colaboradores se establecié la muestra, para lo cual se midid y se determiné la
relacion entre las variables relacionadas al contexto laboral: el grado de estrés y el
grado del rendimiento, para lo cual el 98% estuvieron con niveles medios y altos de
estrés laboral, y el 39.8% presentaron rendimiento laboral de grado medio.
Estableciendo asi una correlacion negativa moderada entre el estrés y el
rendimiento en el trabajo evidenciado por el valor del Rho de Spearman.

Laime (2018), en su estudio; “Relacion entre el nivel de estrés y el desempefio
laboral en los trabajadores administrativos de la gerencia regional de salud
Arequipa — 20177, establecio la relacion entre el nivel de estrés y el rendimiento
laboral de los empleados, mediante un estudio no experimental como disefio, de
tipo correlacional descriptivo, mediante encuestas y cuestionarios validados
mediante el estadistico del alfa de Cronbach (0.864), en un porcentaje del 92% de
la muestra, presentd un grado de estrés laboral intermedio. Por otro lado el 46%
del rendimiento en el trabajo se present6 en grado regular y el 4% presentd bajo
desempeiio laboral.

Machuca (2018), con su estudio “Estrés y el desemperio laboral en los
trabajadores de la GREA, Arequipa — 2018”, determind la asociacion del nivel de

estrés y el desempefio en el trabajo de los colaboradores de la GREA, mediante un



disefio correlacional, tipo transversal, en 100 colaboradores, la técnica de la
encuesta y como instrumento el cuestionario, en el estudio determinaron la
asociacion inversa entre el nivel de estrés y el rendimiento en el trabajo de los
colaboradores (GREA), indicando una relacion negativa (-0.234), por lo cual se
establecié en el estudio que al incrementarse el grado de estrés, disminuye el
rendimiento laboral que estos pueden adoptar para la ejecucién de sus labores.

Jauregui (2018), en el estudio, “El estrés laboral en el bajo rendimiento laboral
de los trabajadores del Seguro Integral de Salud San Miguel, 2018”, determiné la
asociacion entre el estrés en el trabajo y el bajo desempefio, en colaboradores del
SIS San Miguel, el estudio correspondié a una investigacion aplicada mediante un
disefio de corte transversal no experimental, haciendo uso de un cuestionario de
escala Likert, el andlisis e interpretacion se realiz6 mediante métodos descriptivos
e inferenciales estadisticos, con las cuales se determind que el estrés en el trabajo
incide de forma inversa o negativa en el desempefio laboral.

Concha & Aguilar (2020), en la investigacion “El Estrés laboral y clima
organizacional en los trabajadores del Centro de Salud Carmen de la Legua - Callao
20207, determinaron la relacién existente entre el nivel de estrés laboral y el clima
laboral en los colaboradores del Centro de Salud mencionado, a través de una
investigacion de corte transversal no experimental, de nivel descriptivo
correlacional, en 41 colaboradores. Demostraron que un grado medio de estrés en
el trabajo (65.9%), y el clima laboral se presenté en un grado medio o por mejorar
(58.5%). También se determind que no existe asociacion entre el estrés laboral y
clima organizacional.

Castillo (2021), en el trabajo “Estrés laboral en docentes universitarios con
trabajo remoto de la facultad de medicina de una universidad privada de Chiclayo,
2020”, determiné mediante el uso de la Escala de Estrés laboral de la OIT-OMS,
adaptada por Suarez en el 2012, los niveles de estrés laboral, en un trabajo
descriptivo no experimental. Fue realizado en 68 docentes, de ambos sexos,
repartidos en 4 escuelas profesionales; los varones evidenciaron desarrollo de
estrés, mientras que en las mujeres se presento un grado de estrés medio; también,
los profesores de la carreras de psicologia y medicina presentaron estrés, por otro
lado, en odontologia y enfermeria se evidenciéo un grado de estrés intermedio;

ademas segun el nivel académico, se evidencido que los que fueron magister



presentaron estrés, el estrés en nivel intermedio en doctores y nivel bajo en
licenciados, el estudio concluyd que el 26.5% de profesores que realizan trabajo
remoto también presentan estrés.

A continuacion, se presentan las teorias de la variable Estrés Laboral:

El estrés laboral esta definido como un grupo de fenédmenos que se producen en el
interior de organismo del colaborador, con la implicancia de agentes estresores,
lesivos que tienen su origen en el trabajo y que podrian afectar la salud del
colaborador. (Viera, 2014).

Segun Uribe (2015), el estrés es resultado de un evento natural en todo organismo.
El estrés se da como una respuesta a episodios especificos en lo que a estimulos
se refiere, y para tal caso puede ser positiva 0 negativa. La definicién de Osorio &
Céardenas (2017), esta referida al conjunto de reacciones de indole emocional,
comportamental y psicolégica que producen un desequilibrio producto de la falta de
competencia por generar la respuesta viable a un requerimiento del entorno,
afectando la integridad del colaborador.

Importancia: Los cambios y transformaciones al interior de los mercados de
trabajo, interrelaciones laborales, en las empresas y en los mismos trabajos, han
ocasionado el crecimiento por la importancia del estrés laboral (Peir6, 2009).
Caracteristicas: El estrés puede manifestarse segun Giraldez & Huaman (2016),
con ciertos sintomas en quien lo padece, tales como: Sintomas fisicos; cefalea y
dolor de espalda, contracciones a nivel del muasculo, cansancio, disturbios del
suefio, disminucibn o aumento del apetito, gastritis y otros; Los sintomas
psicolégicos: amnesia e inconvenientes de la memoria, reduccién en la atencion,
desatencion desconcentracion en la ejecucion de ocupaciones, irritabilidad, escasa
tolerancia a la desilusion, adversidades en la satisfaccion de inconvenientes, poco
apetito sexual, adversidades en la ereccion: Los indicios sociales: relacion
dificultosa para con los camaradas de trabajos, para con los pertenecientes del
lugar de vida, consumo de tabaco y bebidas alcohdlicas y demas.

Tipos de estrés laboral: seguin Carranco & Moreno (2019).

Eustrés o Estrés positivo: Esta definido tal cual un estado de conciencia, que
implicaria una organizacion entre el pensamiento, la emocion y la sensacion,
ocasionando una sensacion de alegria, una satisfaccion y una vital energia. El

estrés positivo es producido como respuesta eficiente frente al estrés que desarrolla



el organismo de la persona, prepardndose de esta manera a nuevas situaciones o
circunstancias que requieren un nivel de atencion mayor. Al mantener el organismo
en cierto estado de alerta, puede ser considerado como una situacién ideal, pero
sin forzar en exceso al organismo. Este tipo de estrés puede ser considerado como
el responsable en las personas del cumplimiento de retos y ocasionar
comportamientos nuevos y creativos, evitando de esta manera que la jornada
laboral sea monotona.

Diestrés o estrés negativo: Es considerado como un desagradable estrés. El
sobre esfuerzo con relacion a la carga es ocasionado por este tipo de estrés.
Generalmente un desorden fisiolégico acompafa a este tipo de estrés, rompiendo
el punto de equilibrio debido a que las funciones se aceleran y actian fuera del
punto de equilibrio, hiperactividad, un acortamiento en los musculos, también
algunas somatizaciones, que en conjunto se traduce en un envejecimiento
prematuro, se consideran también como efectos del estrés negativo, a los que
producen agotamiento y desgaste si este se canaliza y controla de manera efectiva.
Entonces un nivel de estrés moderado sera positivo dentro del contexto laboral, ya
que este servirA para mantener a la persona motivada para cumplir con sus
funciones.

Dimensiones del estrés laboral: Almeida (2016).

Agotamiento: Implica una falta de energia, el agotamiento, el desgaste y la fatiga,
que se manifiesta de manera fisica, psicolégica o como una combinacién de ambos,
y la precepcion del consumo de los recursos emocionales. Generalmente el
agotamiento se manifiesta asociado a vivencias emocionales negativas. Esta
relacionado al aumento del agotamiento por el trabajo, de haber agotado todo de si
desde la 6ptica profesional.

Despersonalizacion o deshumanizacion: Es caracteristico un trato frio, distante
e impersonal en la atencion de las personas, resultando en una respuesta
adaptativa, pero esta en un nivel excesivo, ocasionaria sentimientos patologicos de
insensibilidad y cinismo hacia los demas.

Disminucion de larealizacion personal: Es una evaluacion negativa de si mismo,
como resultado de vivencias de incompetencia profesional, ademas de la
frustracion frente a expectativas de logro y realizacién profesional. Sin embargo,

muchos autores mencionan que podria surgir el efecto contrario, manifestado en



ciertos casos muy aislados, mediante una sensacion paraddjica de omnipotencia y
aumento de algunas capacidades, esfuerzos, intereses y dedicacion al trabajo.

A continuacion, se presentan las teorias de la variable Rendimiento Laboral:
Representa el constructo con mayor exploracion segun la psicologia
organizacional, hasta la actualidad desde la década del 80, se presentan muchos
estudios destinados a evaluar el rendimiento laboral (Gabini & Salessi, 2016).
Para Ramos (2015), el desempefio en el trabajo es el resultado final de la
produccion de los colaboradores, producto de sus capacidades y los medios y
herramientas proporcionadas por la empresa.

Existird una proporcion entre el rendimiento de cada colaborador y la energia que
estos imprimiran, se vera reflejada en la institucion cuando estos demuestren un
total compromiso y satisfaccion. (Medina, 2018).

Importancia: Segun Orozco (2013), el desempefio es necesario, para la
implementacion de lineas de carrera, servird para determinar cuando es necesario
capacitaciones, y también es importante para ubicar problematicas dentro de la
empresa en corto tiempo, y de esta manera no se produzcan perjuicios graves.
Ibafiez (2011), la importancia del desemperio laboral radica, en el conocimiento de
debilidades y fortalezas de cada uno de los colaboradores, que seran necesarios
para ajustar los programas de seleccion, de capacitacion, definir tareas y establecer
dentro de un marco racional y equitativo las recompensas por un buen rendimiento
del talento humano.

Objetivos: Para Giraldez & Huaman (2016). El desempeiio laboral permite conocer
capacidades, las aptitudes, habilidades y conocimientos que promueven el ascenso
de los colaboradores; Implementar un cuadro de necesidades para la movilizacién
y capacitacion que necesiten los colaboradores, con el fin de adecuar a los mismos
en funcion a los méritos logrados; Generar requerimientos de recursos humanos,
en relacion a las debilidades y fortalezas que muestra la empresa dentro del
personal; Buscar cambios estratégicos en los colaboradores de la empresa
mediante la implementacion de reingenieria del personal, para marcar una
tendencia innovadora.

Caracteristicas: Segun el autor Medina (2016).

Iniciativa. De ninguna manera se tendria la necesidad de dar una orden al

trabajador para que efectle una actividad, si no por iniciativa propia tendria que ser



proactivo y eficaz, tener la capacidad de afrontar eventualidades y problemas,
mediante la aplicacion de soluciones 6ptimas el adecuado manejo de la situacion
(Orozco 2013).

Competencia. En una empresa la competencia esta referida, a las capacidades
gue muestran los colaboradores para desempefar sus funciones efectivamente,
para lo cual hace uso de sus destrezas, conocimientos y habilidades, mostrando
ser el mejor para el logro de un objetivo comun.

Productividad. Es considerada como la produccion promedio por colaborador en
un tiempo dado. La productividad puede ser medida en funcion del volumen fisico
o en funcién a términos de valor (costo por volumen) de los bienes y servicios
ofertados, (Orozco, 2013).

Reconocimiento. El reconocimiento y la motivacion en los colaboradores dentro
de una empresa, incrementaran la autoestima y el esfuerzo que le colaborador le
imprime en la realizacion de sus funciones (Orozco, 2013).

Comunicacion. En una empresa la comunicacion es sumamente importante, ya
que permitird la implementacién de medios entre colaboradores para obtener los
datos referentes a los procesos, problemas o datos de importancia a comunicar, la
comunicacién es necesaria para conocer a los colaboradores ademas de la
evaluacion de su desempefio y productividad, haciendo uso de entrevistas y
recorrido de las diferentes areas de trabajo.

Dimensiones de rendimiento laboral: Para Borman, y Motowidlo (2014), indican
la distincion entre dos diferentes dimensiones del rendimiento, en relacién a las
consecuencias que pueda sufrir la empresa, uno mencionado intrarol o rendimiento
de tarea y el extrarol, cuyas definiciones se muestran a continuacion:
Rendimiento de tarea. En los colaboradores esta relacionada a su conducta en
relacion a sus tareas y obligaciones laborales, presenta diversos componentes,
tales como: Posesion del conocimiento, técnicas y habilidades requeridas en la
ejecucion de tareas, implementacibn de nuevos puestos de empleo, o
sencillamente permanecer al dia, en cambios y demandas de las tareas de siempre
con implicancia del conocimiento, métodos y procesos para alcanzar las metas de
la empresa.

Rendimiento contextual. Esta enfocado en el contexto bajo la premisa de que un
buen rendimiento, adicional al cumplimiento de las obligaciones del rol de tareas



del colaborador, comprende el compromiso de forma espontanea en conductas de
mucho beneficio para la empresa, durante los Ultimos afios ha tomado mucho auge
la investigacion en el rendimiento contextual.

Rendimiento en la tarea. Es considerada como una Importante dimension del
rendimiento laboral, por formar parte de la gran parte de los modelos explicativos
del constructo (Koopmans et al., 2011).

Rendimiento en el contexto. El rendimiento en el contexto esta referido a las
muchas otras actividades no incluidas en esos comportamientos laborales
relacionados a las tareas, siendo estos también de influencia en el produccion de
la compafiia. Es necesario sefialar que el rendimiento en el contexto es comun a
todas las actividades ademas estan orientadas a estabilizar el &mbito interpersonal
y psicoldgico que una determinada empresa precisa.

Asi entonces este rendimiento sera de mucho beneficio a la empresa, ya que,
resultan comportamientos cooperativos que generan consecuencias positivas para
la empresa, a pesar de no ser formalmente exigidos o remunerados (Omar, 2010).
Comportamientos laborales contraproducentes. Definitivamente son los que
resultan contraproducentes en relacion de la efectividad de la empresa, sin
embargo, han sido propuestos como una dimension constitutiva del rendimiento
laboral. Es por esto que resultan de mucha importancia para el desarrollo de
estudios relacionados a esta temética, a tal grado que en gran parte de los modelos
del rendimiento laboral genérico se introducen una o0 méas dimensiones referentes

a estas conductas (Koopmans et al., 2011).
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Il. METODOLOGIA

3.1. Tipo y Disefio de Investigacion
Tipo de investigacion: Corresponda a una investigacion aplicada, por el uso de

conocimientos obtenidos, a su vez se permitiran adquirir otros, con la
implementacion y la sistematizacibn de la practica fundamentada en la
investigacion (Murillo, 2008).

Disefio de investigacion: EI presente estudio de investigacion fue no
experimental, debido a que no hubo manipulacién de variables por parte del
investigador, ademas se observaron y evaluaron las variables (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014), el estudio fue de corte transversal, debido a que los
datos fueron recolectados para un momento determinado, fue de nivel
correlacional, ya que Bernal (2010), hace referencia a este tipo de estudios donde
se registran los hechos, situaciones y/o caracteristicas de un hecho en particular,
teniendo como finalidad el detalle de la relacion bivariada o incluso entre més
variables para una muestra determinada, siendo en este caso la relacién entre el
estrés laboral y el rendimiento. El enfoque cuantitativo se enmarco en el estudio de
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), porque este fue de naturaleza secuencial
y probatoria, presentando una serie de procesos, partiendo de una idea delimitada
y derivada en cuestionamientos de la investigacion, resultado de una revision a

priori de la literatura del cual se enfoca un marco tedrico.

Correspondiendo:

M: Muestra / O|1

O:: Variable 01 M r

O»: Variable 02 \ I
O2

r: relaciéon entre las variables

3.2. Variables y Operacionalizacién
- Variable 1: Estrés laboral.

- Variable 2: Rendimiento laboral.
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Variable: Estrés laboral

Definicion conceptual

El estrés laboral representa una condicion fisica y psicolégica, que es
desencadenada por un desequilibrio resultado se las demandas requeridas por la
empresa y el entorno laboral, en relacion a los recursos de los colaboradores para
enfrentar estas situaciones. (Robbins, Stephen, Judge y Timothy, 2009).

Definicion operacional

Nivel de estrés evaluado mediante el cuestionario Burnout (IBM), cuyo constructo

de evaluacion cuenta con 3 dimensiones.
Dimensiones

e Agotamiento emocional
Indicadores:

Cansancio fisico y psicoldgico
Frustracion en el trabajo
Estrés al trato personal

e Despersonalizacién
Indicadores:

Falta de trato

Insensibilidad

Preocupacion por emociones
e Realizacion personal
Indicadores:

Comprensioén a los clientes
Energia en el trabajo
Influencia positiva

Escala de medicién: Ordinal
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Variable: Rendimiento laboral

Definicion conceptual

El rendimiento laboral, es el grupo de acciones resaltantes para la realizacion de
objetivos establecidos por la empresa o el area en que se desempefia el
colaborador, Koopmans basado en la teoria de Murphy, (1990).

Definicién operacional

Nivel del rendimiento laboral individual de evaluado mediante el cuestionario de

Koopmans (IWPQ), cuyo constructo de evaluacion cuenta con 3 dimensiones.

Dimensiones

e Rendimiento en la tarea

Indicadores:

Capacidad para realizar el esfuerzo necesario en un tiempo determinado
Agrandamiento de los problemas en el trabajo

e Comportamientos contraproducentes
Indicadores:

Realizacion del trabajo en forma adecuada
Quejas en el trabajo

Participacion en reuniones de trabajo

e Rendimiento en el contexto
Indicadores:

Planificacion del trabajo

Desarrollo de habilidades laborales
Acciones y aspectos negativos en el trabajo

Escala de medicién: Ordinal
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3.3. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis

Poblacién: Se consider6 60 trabajadores de la empresa financiera de la ciudad de
Arequipa. Se consider¢ a la totalidad del evento o fenGmeno en particular a estudiar,
con caracteristicas comunes, de la cual se estudié y se tomé la informacién para el
desarrollo del estudio (Herndndez, Fernandez y Baptista, 2014).

Muestra: Se considerdé a toda la poblacion por ser pequefia. Segun Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014), la muestra es el subconjunto de la poblacién que es
elegida para la obtencidon de la informacion y datos indispensables para ejecutar la
investigacion. Se consider6 una muestra finita y la unidad de analisis estuvo
representada por cada colaborador que brinda sus servicios a un empleador y que

ademas percibe una remuneraciéon mensual.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica: Fue la encuesta. Para la recoleccién de datos, informacion del estudio y
posterior analisis del mismo, la técnica de la encuesta, esta basada en interrogantes o
preguntas a la poblacion objetivo, cuyo fin fue la obtencion de forma ordenada y
sistematica, de medidas o evaluaciones sobre las definiciones que fueron producto de
la problemética en cuestion. (Lopez y Fachelli, 2015).

Instrumentos: Se uso el cuestionario para la obtencion de la informacion, la variable
Estrés Laboral, se evalu6 mediante el cuestionario de Burnout (MBI) elaborado por
Maslach y Jackson, en Perl adaptado y validado por Vizcardo, la variable:
Rendimiento Laboral, se midié mediante la escala para el rendimiento laboral individual
(IWPQ). Desarrollado por Koopmans, pero con una adaptacién y validacion en
Argentina por Gabini y Salessi, con aplicacién en empleados con diversos caracteres
y diversos trabajos en el afio 2016.

Validez: La validez estuvo referida al grupo de indicadores que mostraron con claridad
las dimensiones a evaluar en relacién a un determinado concepto, (Concha, Barriga,
y Henrique, 2011), la validacién para los dos cuestionarios se realiz6 mediante el
criterio de juicio de expertos.

Confiabilidad: Es aplicable a un instrumento y se relaciona al hecho de que un

cuestionario siendo aplicado varias veces en una poblacién o hecho en particular, debe
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ofrecer resultados similares. (Concha, Barriga, y Henrique, 2011), mediante una
prueba piloto se establecié la confiabilidad de los cuestionarios, con la aplicacion de la
prueba de fiabilidad estadistica del Alfa de Cronbach al 95%, de confiabilidad
estadistica. La fiabilidad de los instrumentos, realiz6 mediante la escala para el
coeficiente del Alfa de Cronbach.

3.5. Procedimientos

Primero se solicito la autorizacién a la entidad financiera de la ciudad de Arequipa,
para la aplicacion de los cuestionarios del estrés laboral y el rendimiento laboral.
Después de establecida la muestra a evaluar, los cuestionarios establecidos
previamente fueron aplicados, para la evaluacion de las variables en estudio. Los datos
recolectados, con la participacion voluntaria de los empleados de diferentes areas de
la compairiia de ahorro y créditos en mencion.

3.6. Métodos de anélisis de datos

Los cuestionarios permitieron la obtencion de datos para el estrés y el rendimiento
laboral, se realiz6 mediante el uso del software de estadistica SPSS vers. 25, para el
calculo de los estadisticos descriptivos, promedios y desviaciones estandar. Ademas,
se elaboraron tablas de frecuencias cruzadas, con la aplicacion de la correlacion de
Spearman, para establecer las relaciones y dependencias de las variables y de las
dimensiones del estrés y la variable rendimiento. Posterior al procesamiento de datos,
se procedio a su andlisis e interpretaciéon. También, se sometio al estudio al software
turnitin, mediante la cual se obtuvo un informe de similitud para determinar los indices
de copia.

3.7. Aspectos éticos

El estudio se desarrolldé con total honestidad, dentro del marco del respeto y lealtad
hacia la investigacion cientifica, cumpliendo los lineamientos de las normas APA,
resguardando el anonimato de los colaboradores del estudio, en la aplicacion de los
cuestionarios. Asi también, se cumplio los lineamientos de la conducta responsable en

investigacién que sefalo la sinceridad, responsabilidad y autenticidad de resultados.
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V. RESULTADOS

Los cuestionarios sobre el estrés y el rendimiento laboral fueron aplicados a 60
trabajadores de una Entidad Financiera ubicada en la ciudad de Arequipa, estos
estaban conformados por 22 y 13 items respectivamente, los resultados se obtuvieron
de acuerdo a las siguientes consideraciones:

Primer objetivo especifico: Determinar la relacion entre el agotamiento emocional y
el rendimiento laboral de los colaboradores de una entidad financiera de la ciudad de
Arequipa, 2021.

Hi: Existe relacién entre el agotamiento emocional y el rendimiento laboral de los
colaboradores de una entidad financiera de la ciudad de Arequipa, 2021.

Ho: No existe relacion entre el agotamiento emocional y el rendimiento laboral de los
colaboradores de una entidad financiera de la ciudad de Arequipa, 2021.

Tabla 1

Tabla cruzada entre la dimension y la variable: Agotamiento emocional y Rendimiento

laboral

Rendimiento laboral
Bajo Medio Alto Total Correlacion

Rho de
Bajo 1.7% 20.0% 5.0% 26.7% Spearman
-0.433**
Agotamiento Medio 6.7% 31.7% 8.3% 46.7%
emocional Sig. Bilateral
Alto 11.6% 15.0% 0.0% 26.6% p =0.001
(p<0.01)

Total 20.0% 66.7% 13.3% 100.0%

Nota. La tabla 1, muestra la prueba de estadistica de correlacion de Spearman, para
el contraste de la hipotesis especifica 1, presentandose una correlacién negativa
media entre la dimension agotamiento emocional y la variable rendimiento laboral
evidenciado por un coeficiente de correlacion de Spearman, rs= -0.433,
interpretdndose que a mayor agotamiento emocional se presentara un menor
rendimiento laboral, en los colaboradores de una Entidad Financiera de la ciudad de
Arequipa. El valor de la significancia bilateral p = 0.001, indica que existe una relacion

altamente significativa (p<0.01) entre la dimension agotamiento emocional y la variable
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rendimiento laboral, por tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis
alterna. Ademas, se muestra el mayor porcentaje de 31.7%, de colaboradores de la
entidad financiera con un nivel de agotamiento emocional medio, que presentaron un
rendimiento laboral regular.

Segundo objetivo especifico: Determinar la relacién entre la despersonalizacion y el
rendimiento laboral de los colaboradores de una entidad financiera de la ciudad de
Arequipa, 2021.

Hi: Existe relacion entre la despersonalizacion y el rendimiento laboral de los
colaboradores de una entidad financiera de la ciudad de Arequipa, 2021.

Ho: No existe relacion entre la despersonalizacién y el rendimiento laboral de los
colaboradores de una entidad financiera de la ciudad de Arequipa, 2021.

Tabla 2

Tabla cruzada entre la dimensién y la variable: Despersonalizacion y Rendimiento

laboral
Rendimiento laboral
Bajo Medio Alto Total Correlacion
Bajo 3.3% 11.7% 3.3% 18.3% Rho de
Despersonalizacion Spearman
-0.328*
Medio 10.0%  46.7% 8.3%  65.0%
Sig. Bilateral
p = 0.010
0 0 0 0,
Alto 6.7% 8.3% 1.7% 16.7% (p<0.05)

Total 200% 66.7% 13.3% 100.0%

Nota. La tabla 2, muestra la prueba de estadistica de correlacion de Spearman, para
el contraste de la hipotesis especifica 2, presentdndose una correlacién negativa
media entre la dimensién despersonalizacién y la variable rendimiento laboral
evidenciado por con un coeficiente de correlacion de Spearman, rs= -0.328,
interpretandose que a mayor despersonalizacion se presentara un menor rendimiento
laboral, en los colaboradores de una Entidad Financiera de la ciudad de Arequipa. El
valor de la significancia bilateral p = 0.010, indica que existe una relacion significativa

(p<0.05) entre la dimension despersonalizacion y la variable rendimiento laboral, por
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tanto, se rechaza la hipétesis nula, aceptando la hipotesis alterna. Ademas, se muestra
el mayor porcentaje de 46.7%, de colaboradores de la entidad financiera con nivel de
despersonalizacion medio, que presentaron un rendimiento laboral regular.

Tercer objetivo especifico: Determinar la relacion entre la realizacion personal y el
rendimiento laboral de los colaboradores de una entidad financiera de la ciudad de
Arequipa, 2021.

Hi: Existe relacion entre la realizacion personal y el rendimiento laboral de los
colaboradores de una entidad financiera de la ciudad de Arequipa, 2021.

Ho: No existe relacién entre la realizacién personal y el rendimiento laboral de los
colaboradores de una entidad financiera de la ciudad de Arequipa, 2021.

Tabla 3

Tabla cruzada entre dimension y la variable: Realizacion personal y Rendimiento

laboral
Rendimiento laboral
Bajo Medio Alto Total  Correlacion
Bajo  8.3% 0.0% 3.3% 11.6% Rho de
Spearman
Realizacion Medio 11.7% 55.0%  50% 71.7% 0.338*
personal
| 0.0% 11.7% 50% 16.7% >9-Bilateral
Alto ' ' ' ' p = 0.008
Total 20.0% 66.7% 13.3% 100.0%  (p<0.01)

Nota. La tabla 3, muestra la prueba de estadistica de correlacién de Spearman, para
el contraste de la hipotesis especifica 3, presentandose una correlacion positiva media
entre la dimensién realizacion personal y la variable rendimiento laboral evidenciado
por con un coeficiente de correlacion de Spearman, rs= 0.338, interpretandose que a
mayor realizacidn personal se presentard un mayor rendimiento laboral, en los
colaboradores de una Entidad Financiera de la ciudad de Arequipa. El valor de la
significancia bilateral p = 0.008, indica que existe una relacion altamente significativa
(p<0.01) entre la dimension realizacion personal y la variable rendimiento laboral, por

tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Ademas, se muestra
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el mayor porcentaje de 55.0%, de colaboradores de la entidad financiera con nivel de
realizacion personal media, que presentaron un rendimiento laboral regular.

Objetivo general: Determinar la relacion entre el estrés laboral y el rendimiento laboral
en los colaboradores de una entidad financiera de la ciudad de Arequipa, 2021.

Hi: Existe relacion entre el estrés laboral y el rendimiento laboral de los colaboradores
de una entidad financiera de la ciudad de Arequipa, 2021.

Ho: No existe relacion entre el estrés laboral y el rendimiento laboral de los
colaboradores de una entidad financiera de la ciudad de Arequipa, 2021.

Tabla 4

Tabla cruzada entre las variables: Estrés laboral y Rendimiento laboral

Rendimiento laboral

Bajo Medio Alto Total Correlacion

Rho de

Bajo 3.3% 11.7% 6.7% 21.7% Spearman
Estrés -0.326*
laboral

Medio 8.3% 45.0% 6.7% 60.0%  Sig. Bilateral
p =0.011

Alto  8.3% 10.0% 0.0%  183%  (P<0.09)

Total 20.0% 66.7% 13.3% 100.0%

Nota. La tabla 4, muestra la prueba de estadistica de correlacion de Spearman, para
el contraste de la hipotesis general, presentandose una correlacion negativa media
entre la variable estrés laboral y la variable rendimiento laboral evidenciado por con un
coeficiente de correlacion de Spearman, rs=-0.326, interpretandose que a mayor estrés
laboral se presentard un menor rendimiento laboral, en los colaboradores de una
Entidad Financiera de la ciudad de Arequipa. El valor de la significancia bilateral p =
0.011, indica que existe una relacion significativa (p<0.05) entre la variable estrés
laboral y la variable rendimiento laboral, por tanto, se rechaza la hipétesis nula y se
acepta la hipodtesis alterna. Ademas, se muestra el mayor porcentaje de 45.0%, de
colaboradores de la entidad financiera con nivel de estrés laboral medio, que

presentaron un rendimiento laboral regular.
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V.  DISCUSION
La presente investigacion esta enfocada en determinar la relacion entre las variables

estrés laboral y rendimiento laboral en una Entidad Financiera de la ciudad de
Arequipa, 2021. Los datos recolectados de una muestra de 60 colaboradores de la
empresa antes en mencion, fueron procesados estadisticamente, los resultados
obtenidos serdn contrastados con resultados de investigaciones realizadas
previamente validadas. Las hipétesis a contrastar previamente formuladas fueron: Ha:
Existe relacion entre el estrés laboral y el rendimiento laboral en los trabajadores de la
entidad financiera de la ciudad de Arequipa, 2021. Ho: No existe relacion entre el estrés
laboral y el rendimiento laboral en los trabajadores de la entidad financiera de
Arequipa, 2021. En tal sentido es que se discutiran los resultados obtenidos.

Los resultados obtenidos para el objetivo general, para los que se empleé el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman, el que indicé la presencia de una
correlacion negativa media de rs=-0.326, y en la que ademas se present6 una relacion
significativa (p<0.05), entre el estrés y el rendimiento laboral en los trabajadores de la
Entidad Financiera de la ciudad de Arequipa, indicando que el aumento del estrés
laboral desencadenaria un bajo rendimiento laboral, los resultados obtenidos fueron
similares a los obtenidos por Sanchez (2020) en el trabajo del nivel de estrés y el
rendimiento en el trabajo de empleados de distintas entidades del distrito de Ate Lima
y Pinos (2018) quien trabajé con personal de lineas energizadas, en los que
demostraron que a pesar de no presentarse significancia para la relacién entre el
estrés y la variable rendimiento en el trabajo, se observé una correlacién negativa,
afirmando lo destacado por Gilboa et al. (2008) y Steffgen, (2008), quienes afirman en
sus estudios que el estrés laboral es responsable de la insatisfaccién de los empleados,
el deterioro del desemperio y la productividad dentro de las empresas. Por otro lado estos
resultados obtenidos en la investigacion fueron también semejantes a los reportados por
Flores (2019), que reporta que a mayor presencia de estrés laboral menor fue el
desempefio laboral en una entidad financiera, determinando de esta manera que el estrés
seria como resultado del trabajo bajo presion, mientras que Sanchez, (2013) en su trabajo
Compromiso laboral y Estrés, donde atribuye el bajo grado de estrés al compromiso de los

trabajadores bancarios tanto a nivel afectivo como por cuestiones éticas y morales segun
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Freudenberger (1974), este sindrome se evidencia cuando se experimenta cierto nivel
de frustracion por el excesivo consumo de energias, ademas del agotamiento de
recursos propios y la generacion excesiva de impulsos psiquicos por alcanzar un
desenvolvimiento optimo en el trabajo. Dentro de los principales estresores que se
manifiestan en los empleados de la companiia financiera evaluada, se encuentra la
obligacion de cumplir con las metas planteadas mensualmente, lo que genera en ellos
estrés por no poder lograrlos, implicando que sera afectada su economia y en muchas
ocasiones hasta su trabajo, es por tal motivo que se debe de tomar en consideracion
el trabajo realizado, y la importancia de como este influye en el desarrollo del estrés
en el colaborador y en todo el entorno laboral, poder alcanzar las metas planteadas
exigidas a todos, resulta también de suma importancia la cuestiéon de incentivos
monetarios como lo sugiere Muller (2011) en el trabajo Vivir sin Estrés para siempre,
a tal punto que las dificultades ocasionadas por cuestion de incentivos monetarios,
representa uno de los estresores mas frecuentes, interpretandose que se trabaja en
base a una meta o monto de dinero y si este no es alcanzado puede que se sientan
amenazados. Estos resultados estarian demostrando que la evaluacion del
rendimiento laboral reflejé resultados confiables, evidenciados por el comportamiento
manifestado por algunos colaboradores en el animo de la realizacion de sus tareas,
basado en la falta del cumplimiento de metas, sobre el cual Koontz y Weihrich (2004),
indican que en el momento de establecerse una evaluacién del rendimiento y esta
proporcione resultados mas claros sobre el cumplimiento de las metas planteadas, es
el momento mas adecuado para realizar el analisis del funcionamiento de la empresa.
Es muy importante sefialar que las conductas adoptadas por los trabajadores de la
empresa evaluada en el entorno laboral, dependera mucho de la carga laboral que les
sea asignada, de tal forma que puedan presentar ciertos estresores o indicadores de
estrés.

En relacion al primer objetivo especifico, en el que los resultados presentaron
un coeficiente de correlacion Rho de Spearman rs=-0.433, para el contraste de la
hipotesis especifica Hi, entre la dimension agotamiento emocional y la variable
rendimiento laboral, se establecié que estas presentaron una correlacion negativa

media, altamente significativa (p<0.01), coincidiendo con lo reportado por Atalaya
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(2018), Mababu (2016) y (Sanchez, 2020), que determinaron una correlacion negativa
entre el agotamiento emocional y el rendimiento laboral, estos resultados evidencian
lo postulado de Quinceno y Vinaccia (2007) en su trabajo de burnout laboral, quienes
refirieren que el estrés esta asociado al desanimo emocional y cognitivo con la
posibilidad de causar apatia en los trabajadores en un momento dado. Delval (1991),
establece que la labor del empleado como dificultosa, y asegura que por lapsos ha
podido ser interesante, no obstante, la comunicacion rutinaria ademas diaria con el
mismo grupo laboral, la transforma en una actividad agotadora, esta circunstancia es
agravada por la carencia de oportunidades de superacion personal y mas que nada
econdmica de los propios empleados. Ademés, Murphy (1990), sefiala que el
desempefio en el trabajo de un empleado se diferencia por la serie de hechos
resaltantes para la realizacion de metas especificas de la empresa. Determinando asi
que el agotamiento emocional representa un detonante que estaria afectado el
desempeiio laboral de los empleados de la entidad financiera. El agotamiento
emocional es predeterminado como un indicio del estrés, que las compafiias y centros
laborales tienen muy presente, puesto que el rendimiento es afectado por el avance
de este sintoma, lo que podria crear pérdidas econémicas importantes para la
compafiia, a la vez que podrian desatar en los ayudantes de la compafiia tension y
desgaste emocional.

Los resultados del segundo objetivo especifico presentaron un coeficiente de
correlaciéon Rho de Spearman rs=-0.328, para el contraste de la hipotesis especifica
Hi, entre la dimensién despersonalizacién y la variable rendimiento laboral, se
determind que estas presentaron una correlacion negativa media, estadisticamente
significativa (p<0.05). Los resultados obtenidos no concuerdan con lo referido por
Mababu (2016), quien determiné una correlacion positiva entre la dimension
despersonalizacion y la variable desempeiio en el trabajo. Sin embrago, Atalaya (2018)
demostré6 una correlacion negativa entre la dimension despersonalizacion y el
rendimiento en el trabajo. Los resultados obtenidos son de suma importancia para que
la compafia ofrezca un servicio 6ptimo, segun Edelwich y Trotsky (1984) en su trabajo
Burnout y profesionales saludables, indican que la despersonalizacion tiene incidencia

sobre la motivacion, el desempefio laboral y las relaciones entre los colaboradores,
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pero para el desarrollo de un mayor nivel de estrés producto de una mayor
despersonalizacion, es requisito pasar por cinco fases anteriores como son, el
entusiasmo, estancamiento, desilusion, la desidia y el finalmente el burnout, ademas,
Rodriguez & Carlotto, (2017), establecen que el estrés se desarrolla a partir de tres
factores que desencadenan en una despersonalizacion evidenciada por una falta de
trato hacia los clientes, insensibilidad, y una despreocupacion por su entorno, dentro
de estos estan los factores individuales, que involucran caracteristicas
sociodemogréficas y los aspectos de la personalidad. Es necesario mencionar algunas
caracteristicas y aspectos del puesto de trabajo, tales como las horas de la jornada de
trabajo, la carga en el trabajo, el niumero de clientes atendidos, los conflictos y
desacuerdos laborales que pudieran presentarse, las relaciones interpersonales entre
los colaboradores, y los aspectos organizacionales, son las que determinan la
jerarquia dentro de la entidad financiera, y junto con el reglamento interno, establecen
la presencia de valores, las politicas y el clima organizacional de la compainiia.
Finalmente los resultados del tercer objetivo especifico presentaron un
coeficiente de correlacion Rho de Spearman rs=0.338, para el contraste de la hipotesis
especifica Hi, para la realizacion personal y el rendimiento laboral, se establecié que
estas presentaron una relacion positiva moderada, altamente significativa (p<0.01),
coincidiendo con el hallazgo de Atalaya (2018), que estableci6é una correlacion positiva
entre la dimension realizacién personal evaluada mediante eficacia de los empleados
de una compafia y el rendimiento laboral, ademas la correlacién positiva entre la
realizacion personal y el rendimiento en el trabajo puede ser explicada mediante lo
referido por Maslach y Jackson (1981), que establecen que la insatisfaccion en la
realizacion personal o mas conocido como bajo logro, se caracteriza por establecer
respuestas o actitudes contraproducentes frente al desarrollo del trabajo y hacia su
misma persona, afectando las interacciones personales, ocasionando el bajo
rendimiento laboral y el poco control en el manejo del estrés, estos postulados avalan
los resultados logrados en el trabajo de investigacién, dado que la inexistencia de
reconocimiento alguno ocasiona una conducta de bajo logro y desmotivacion en los

colaboradores de la entidad financiera, afectando el desempefio en su trabajo.
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VI.  CONCLUSIONES

. En relacién al objetivo general, se determin6 una correlacion negativa media con un
rs=-0.326, entre las variables estrés y el rendimiento laboral en los colaboradores de
una Entidad Financiera de la ciudad de Arequipa, 2021, obteniendo una sig. bilateral
p=0.011 (p<0.05), aceptando la hipotesis alterna. Ademas, se determiné que la mayor
frecuencia 45.0% de colaboradores de la entidad financiera con nivel de estrés laboral
medio, presentaron un rendimiento laboral regular, infiriendo que a mayor estrés de
los colaboradores su rendimiento laboral era menor, dependiendo basicamente de su
carga laboral.

. De acuerdo a los resultados obtenidos del primer objetivo especifico, se determin6 una
correlacion negativa media con un rs=-0.433, entre la dimension agotamiento
emocional y el rendimiento laboral en los colaboradores de una Entidad Financiera de
la ciudad de Arequipa, 2021, obteniendo una sig. bilateral p=0.008 (p<0.01), aceptando
la hipotesis alterna. Ademas, se determind que la mayor frecuencia 31.7% de
colaboradores de la entidad financiera con nivel de agotamiento emocional medio,
presentaron rendimiento laboral regular.

. Segun los resultados obtenidos del segundo objetivo especifico, se determin6é una
correlacion negativa media con un rs=-0.328, entre la dimension despersonalizacion y
el rendimiento laboral en los colaboradores de una Entidad Financiera de la ciudad de
Arequipa, 2021, obteniendo una sig. bilateral p=0.010 (p<0.05), aceptando la hipétesis
alterna. Ademas, se determiné que la mayor frecuencia 46.7% de colaboradores de la
entidad financiera con nivel de despersonalizacion media, presentaron un rendimiento
laboral regular.

. En relacion a los resultados obtenidos del tercer objetivo especifico, se determiné una
correlacion positiva media con un rs=0.338, entre la dimensién realizacion personal y
el rendimiento laboral en los colaboradores de una Entidad Financiera de la ciudad de
Arequipa, 2021, obteniendo una sig. bilateral p=0.008 (p<0.01), aceptando la hipétesis
alterna. Ademas, se determiné que la mayor frecuencia 55.0% de colaboradores de la
entidad financiera con nivel de realizacion personal media, presentaron un rendimiento

laboral regular.
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ViIl. RECOMENDACIONES

En cuanto al objetivo general y al presentarse una correlacion negativa media, entre
las variables estrés y rendimiento laboral, con mayor porcentaje de colaborares que
presentaron nivel de estrés medio y rendimiento laboral medio, se recomienda a la
empresa establecer periédicamente evaluaciones fisicas y psicolégicas a los
colaboradores, mediante la aplicacion de test psicoldgicos y evaluacion de pardmetros
fisiol6gicos, para monitorear el nivel de cansancio fisico y psicologico de los mismos,
a fin de mitigar los efectos del estrés laboral en su salud fisica y mental, y de esta

manera optimizar el cumplimiento de tareas en la empresa.

En relacion al primer objetivo especifico y debido a la presencia de una correlacion
negativa media entre el agotamiento emocional y el rendimiento laboral, que
condiciona un rendimiento laboral medio en los colaboradores de entidad financiera,
es recomendable que el gerente establezca politicas que eviten la sobre carga en el
trabajo de los colaboradores, a fin de evitar comportamientos contraproducentes de

los colaboradores frente a los clientes y a los miembros del equipo de trabajo.

Debido a la presencia de una correlaciébn negativa media en el segundo objetivo
especifico, entre la despersonalizacion y el rendimiento laboral, que condiciona a un
rendimiento medio de los colaboradores, se recomienda a la entidad financiera impartir
capacitaciones sobre trato al cliente, para mejorar y promover las relaciones
interpersonales entre los clientes y los colaboradores de la entidad financiera, con la

finalidad de identificar y eliminar acciones y aspectos negativos en el trabajo.

En el tercer objetivo especifico y debido a la presencia de una correlacion positiva
media, entre la realizacion personal y el rendimiento laboral, se recomienda a los
directivos de la entidad financiera, promover incentivos monetarios y premios al
cumplimiento eficiente de tareas en la empresa, para impedir que los colaboradores
desarrollen un nivel de realizacion personal baja, al cumplimiento eficiente de su

trabajo.
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ANEXOS

Anexo 1
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“Estrés laboral y rendimiento de los trabajadores de una entidad financiera de la ciudad de

Anexo 2

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Arequipa, 2021”.

Formulacion del Objetivos Hipotesis Variable Dimensiones Indicadores Métodos
problema
Problema General Objetivo General Hipotesis General Dimensiones Indicadores de Tipo de Inv.
¢Cudl sera la relacién | Determinar la relacion | Existe relacion entre el estrés de variable variable 01 Aplicada
entre estrés laboral y el | entre el estrés laboraly | laboral y el rendimiento 01 ° ansqnqo fisicoy
rendimiento laboral de | el rendimiento laboral | laboral en los trabajadores de psicoldgico. Disefio de Inv
' ' [ _ : e Frustracion en el '

los colaboradores de la | de los colaboradores | la entidad financiera de la Variable 01 Agotamiento No

entidad financiera, de
la ciudad de Arequipa,
2021?

de una entidad
financiera de la ciudad
de Arequipa, 2021.

ciudad de Arequipa, 2021.

No existe relacion entre el
estrés laboral y el
rendimiento laboral en los
trabajadores de la entidad
financiera de Arequipa, 2021.

Estrés laboral

emocional,
Despersonali
zacion,
Realizacién
personal

trabajo.

o Estrés al trato
personal.

¢ Falta de trato.

¢ Insensibilidad.

¢ Preocupacioén por
emociones.

e Comprensién a los
clientes.

¢ Energia en el trabajo.

¢ Influencia positiva.

Problemas
especificos

. ¢Cual seréalarelacién
entre el agotamiento
emocional 'y el
rendimiento  laboral
de los colaboradores
de una  entidad

Objetivos
Especificos

1. Determinar la
relacion entre el

agotamiento

emocional y el
rendimiento laboral
de los colaboradores

Hipdtesis especifica

1. Existe relacion entre el
agotamiento emocional y el
rendimiento laboral de los
colaboradores de una
entidad financiera de la
ciudad de Arequipa, 2021.
No existe relacion entre el

Variable 02

Rendimiento
laboral

Dimensiones
de variable
02

Rendimiento
en la tarea.

Comportamie
ntos

Indicadores de

variable 02
e Capacidad para
realizar el esfuerzo

necesario en un
tiempo determinado.

experimental
correlacional

Poblacion:
60
Muestra:
60
Técnicas:
encuesta
Instrumento:
Cuestionario

1. Estrés
laboral: MBI
(inventario
de Burnout
de
Maslach).




financiera de la
ciudad de Arequipa
20217

. ¢Cual seralarelacién
entre la
despersonalizacion y
el rendimiento laboral
de los colaboradores
de una entidad
financiera  de la
ciudad de Arequipa
2021?

. ¢Cual seralarelacion
entre la realizacién
personal y el
rendimiento  laboral
de los colaboradores
de una entidad
financiera  de la
ciudad de Arequipa
20217

de una entidad
financiera de la
ciudad de Arequipa,
2021.

. Determinar la

relacion entre la
despersonalizacién y
el rendimiento laboral
de los colaboradores
de una entidad
financiera de la
ciudad de Arequipa,
2021.

. Determinar la

relacion entre la
realizacién personal y
el rendimiento laboral
de los colaboradores
de una entidad
financiera de la
ciudad de Arequipa,
2021.

agotamiento emocional y el
rendimiento laboral de los
colaboradores de una
entidad financiera de la
ciudad de Arequipa, 2021.

. Existe relacion entre la

despersonalizacién y el
rendimiento laboral de los
colaboradores de una
entidad financiera de la
ciudad de Arequipa, 2021.
No existe relacion entre la
despersonalizacién y el
rendimiento laboral de los
colaboradores de una
entidad financiera de la
ciudad de Arequipa, 2021.

. Existe relacion entre la

realizaciéon personal y el
rendimiento laboral de los
colaboradores de una
entidad financiera de la
ciudad de Arequipa, 2021.
No existe relacion entre la
realizaciéon personal y el
rendimiento laboral de los
colaboradores de una
entidad financiera de la
ciudad de Arequipa, 2021.

contraproduc
entes.

Rendimiento
en el contexto

e Agrandamiento de los
problemas en el
trabajo.

¢ Realizacion del
trabajo en forma
adecuada.

¢ Quejas en el trabajo.

¢ Participacién en
reuniones de trabajo.

e Planificacion del
trabajo.
e Desarrollo de

habilidades laborales.

e Acciones y aspectos
negativos en el
trabajo.

2. Rendimient
o] laboral:
IWPQ
(escala de
rendimiento
laboral
individual de
Koopmans).




Anexo 3

CUESTIONARIO DE ESTRES LABORAL

ESCUELA DE ADMINISTRACION

Buenos dias y/o tardes, se les pide responder la siguiente encuesta el cual tiene
caracter confidencial con fines académicos, para obtener informacién relevante
para cumplir con los objetivos de la investigacion titulada: “Estrés laboral y
rendimiento de los trabajadores de una entidad financiera de la ciudad de
Arequipa, 2021” Agradeciendo su colaboracion, lea las siguientes preguntas y

responda con veracidad segun crea conveniente:

Area en |a que [abora: ...........uiiie e

BAad: oo

ANOS BN LA INSHUCION: .t e i

TODOS UNAS UNA VEZ UNAS UNA VEZ POCAS NUNCA
LOS POCAS A LA POCAS AL MES O VECES
DIAS VECES A LA | SEMANA VECES AL MENOS AL ANO
SEMANA MES O MENOS
6 5 4 3 2 1 0
Nunca | Pocas Una Unas Una Unas Todos
L veces vez al pocas vez ala pocas los
ESTRES LABORAL alafio | meso | vecesal | semana| vecesa dias
o menos mes la
menos semana
Factor 1: Agotamiento
emocional 0 1 2 3 4 5 6

Cansancio fisico y psicolégico

1. Se siente emocionalmente agotado/a
por el desarrollo de su trabajo.

2.Siente que su trabajo le esta

desgastando. Se siente
emocionalmente quemado/a por su
trabajo.

3.Se siente cansado/a al final de la
jornada de trabajo.

4. Cuando se levanta por las mafianas y
se enfrenta a otra jornada laboral de
trabajo se siente fatigado/a.

5. Siente que trabajar y tratar todo el dia
con sus clientes, le supone un gran
esfuerzo y le fatiga.

Frustracion en el trabajo

6. Se siente frustrado/a en su trabajo.




7. Se siente acabado/a en su trabajo, al
limite de sus posibilidades.

8. Piensa que trabaja demasiado.

Estrés al trato personal

9. Trabajar directamente con personas le
estresa.

Factor 2: Despersonalizacion

Falta de trato

10. Creo que le estd dando un trato a
algunos de sus clientes como si
fueran objetos impersonales.

Insensibilidad

11. Se ha vuelto mas insensible con la
gente desde que ejerze este trabajo.

12. Piensa que el desarrollo de este
trabajo le estd endureciendo
emocionalmente.

Preocupacion por emociones

13. No le preocupa en gran medida lo que
les ocurra a algunos de sus clientes
gue atiende en el trabajo.

14. Cree que los clientes le culpan de
algunos de sus problemas.

Factor 3: Realizacion personal

Comprensién alos clientes

15. Tiene facilidad para comprender o
entender cédmo es que piensan sus
clientes.

16. Cree que trata con mucha eficiencia
los problemas de sus clientes.

17. Piensa que con su trabajo esta
influyendo de manera positiva en la
vida de sus clientes.

Energia en el trabajo

18. Se siente con mucha energia en el
desarrollo su trabajo.

19. Se siente motivado/a después de
trabajar en contacto con sus clientes




Influencia positiva

20. Siente que puede crear con facilidad
un clima agradable con sus clientes

21. Creo que consigue muchas cosas
valiosas con el desarrollo de este
trabajo.

22. En su trabajo trata los problemas
emocionalmente con mucha calma.




CUESTIONARIO DE RENDIMIENTO LABORAL
ESCUELA DE ADMINISTRACION

Buenos dias y/o tardes, se les pide responder la siguiente encuesta el cual tiene
caracter confidencial con fines académicos, para obtener informacion relevante
para cumplir con los objetivos de la investigacion titulada: “Estrés laboral y
rendimiento de los trabajadores de una entidad financiera de la ciudad de
Arequipa, 2021” Agradeciendo su colaboracion, lea las siguientes preguntas y
responda con veracidad segun crea conveniente:

Area en la qQUe 1aDOra: ...........oiieie e
Edad: ..o

ANOS €N 1a INStItUCION: o oo

SIEMPRE CASI A CASI NUNCA
SIEMPRE VECES NUNCA
4 3 2 1 0
Nunca| Casi A Casi Siempre

RENDIMIENTO LABORAL

nunca |veces siempre

Factor 1: Rendimiento en la Tarea 0 L 5 3 4

Capacidad para realizar el esfuerzo
necesario en un tiempo determinado.

1. En el desarrollo de su trabajo, tuvo
siempre presente los resultados que
debe lograr.

2. Siguidé en la busqueda de nuevos
desafios en el desarrollo de su
trabajo.

3. Trabaj6 para  mantener  sus
habilidades laborales actualizadas.

Agrandamiento de los problemas en
el trabajo

4. Agrandé los problemas o situaciones
dificiles que se presentaron en el
trabajo.

5. Se centré en los aspectos negativos
del trabajo, en lugar de enfocarse en
las cosas positivas.

Factor 2: Comportamientos
contraproducentes

Realizacion del trabajo en forma
adecuada.




6. Fue capaz de hacer bien su trabajo
porque le dedicé el tiempo y el
esfuerzo necesario.

7. Su planificacion laboral fue 6ptima.

Quejas en el trabajo.

8. Se quejo de asuntos sin importancia
en el trabajo.

Participacion en reuniones de trabajo.

9. Particip6 activamente de las
reuniones laborales.

Factor 3: Rendimiento en el contexto

Planificacién del trabajo

10. Planificé su trabajo de manera tal que
pudo hacerlo en el tiempo esperado y
de manera adecuada.

Desarrollo de habilidades laborales

11.Se caracteriz6 por mantener sus
conocimientos laborales actualizado.

12. Se le ocurrieron soluciones creativas
frente a los nuevos problemas.

Acciones y aspectos negativos en el
trabajo.

13. Coment6 aspectos negativos de su
trabajo con sus comparieros.




Anexo 4

VALIDACION DE CUESTIONARIOS DE MEDICION DEL ESTRES Y EL
RENDIMIENTO LABORAL

i‘TI UNIVERSIDAD CESAR WALLEIO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: ESTRES LABORAL

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Agotamiento emocional Si No Si No | Si | No
1 Se siente emocionalmente agotado/a por el si si si
desamollo de su trabajo
2 Siente que su trabajo le esta desgastando. Se siente s s s
emocionalmente quemado/a por su trabajo.
3 | Se siente cansado/a al final de la jorada de trabajo si si si
4 Cuando se levanta por las mafianas y se enfrenta a si si si
otra jomada laboral de trabajo se siente fatigado/a
5 Siente que trabajar y fratar todo el dia con sus s s s
clientes, le supone un gran esfuerzo y le fatiga
6 Se siente frustrado/a en su trabajo si si si
7 Se siente acabado/a en su trabajo, al limite de sus si g
. 1 Si Si
posibilidades.
g | Piensa que trabaja demasiado. si si s
g | Trabajar directamente con personas le estresa. si si s
DIMENSION 2: Despersonalizacion Si No Si No | Si | No
10 Cree que le esta dando un frato a algunos de sus si si ai
clientes como si fueran objetos impersonales
Se ha vuelto mas insensible con la gente desde que . g
115 3 Si Si Si
ejerce este frabajo
12 Piensa que el desarrollo de este frabajo le esta si si si
endureciendo emocionalmente.
13 No le preocupa en gran medida lo que les ocurra a si si s
algunos de sus clientes que atiende en el trabajo
14 Cree que los clientes le culpan de algunos de sus si si s
problemas.
DIMENSION 3: Realizacién personal Si No Si No | Si [ No
15 Tiene facilidad para comprender o entender como es si si ai
que piensan sus clientes.
16 Cree que trata con mucha eficiencia los problemas si si ai
de sus clientes.
17 Piensa que con su trabajo esta influyendo de manera si si si
positiva en la vida de sus clientes.
18 Se siente con mucha energia en el desarrollo su si si si
trabajo
19 Se siente motivado/a después de ftrabajar en si si si
contacto con sus clientes
20 Siente que puede crear con facilidad un clima si si s
| =~ | agradable con sus clientes
21 Creo que consigue muchas cosas valiosas con el si si s
desarrollo de este trabajo
22 En su trabajo trata los problemas emocionalmente si si si
con mucha calma
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X]  Aplicable después de corregir [ ]Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Ramos Farrofian Emma Verdnica DNI: 40545530

Especialidad del validador: Lic. Administracien
Dra. En Ciencias de la Educacion

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tesrico formulado

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo
3CIaridad: Se entiende sin dificultad alguna €l enunciado del item, £5 CONCISO, EXACto ¥ directs

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

Lima, 13 de enero del 2022.
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ETI UNIVERSIDAD CESAR WALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: RENDIMIENTO LABORAL

N® DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia’ Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Rendimiento en la Tarea Si No Si No Si No
1 En el desarrollo de su trabajo, tuvo siempre presente los si . :
| Si Si
resultados que debe lograr.
2 Siguid en la busqueda de nuevos desafios en el si ! )
. | Si Si
desarrollo de su trabajo.
3 Trabaj0 para mantener sus habilidades laborales si : ]
4 i Si Si
actualizadas
Agrando los problemas o situaciones dificiles que se . . ]
4 5 Si Si Si
presentaron en el trabajo.
5 Se centro en los aspectos negativos del trabajo, en lugar Si si si
de enfocarse en las cosas positivas.
DIMENSION 2: Comportamientos si No si No si No
contraproducentes
s Fue capaz de hacer bien su trabajo porque le dedico el s - si
tiempo y el esfuerzo necesaro.
7 | Su planificacion laboral fue éptima. Si Si Si
g | Se quejo de asuntos sin importancia en el trabajo s5i si si
¢ | Participd activamente de las reuniones laborales. si si si
DIMENSION 3: Rendimiento en el contexto Si No Si No Si No
Planificé su trabajo de manera tal que pudo hacerlo en el . . ]
10 . Si Si Si
tiempo esperado y de manera adecuada.
Se caracterizd por mantener sus conocimientos laborales
11 Si Si Si
actualizado
12 Se le ocurrieron soluciones creativas frente a los nuevos si . :
| Si Si
problemas.
13 Comento aspectos negativos de su frabajo con sus si si si
compaiieros.
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X]  Aplicable después de corregir [ ]No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Ramos Farrofian Emma Verénica

Especialidad del validador: Lic. Administracion

Dra. En Ciencias de la Educacion

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tesrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiade 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 suficientes para medir la dimension

“Bra.

DNI: 40545530

JUEZ - EXPE

g H

iie

Lima, 13 de enero del 2022.



W UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: ESTRES LABORAL

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Agotamiento emocional Si No Si No Si | No
Se siente emocionalmente agotado/a por el . Si Si

1 B Si
desarrollo de su trabajo.

2 Siente que su trabajo le esta desgastando. Se siente | Si Si Si
emocionalmente quemado/a por su trabajo.

3 Se siente cansado/a al final de la jornada de trabajo. | Si Si Si

4 Cuando se levanta por las mafianas y se enfrentaa | Si Si Si
otra jornada laboral de trabajo se siente fatigado/a.

5 Siente que trabajar vy fratar todo el dia con sus | Si Si Si
clientes, le supone un gran esfuerzo y le fatiga.

6 Se siente frustrado/a en su trabajo. Si Si Si

7 Se siente acabado/a en su trabajo, al limite de sus | Si Si Si
posibilidades.

g Piensa que trabaja demasiado Si Si Si

g | Trabajar directamente con personas le estresa Si Si Si
DIMENSION 2: Despersonalizacion Si No Si No Si | No

10 Cree que le es_té dando un trato a algunos de sus | Si Si Si
clientes como si fueran objetos impersonales

1 Sre ha vuelto mag insensible con la gente desde que | Si Si Si
ejerce este trabajo.

12 Piensa que el des_armllo de este trabajo le esta | Si Si Si
endureciendo emocionalmente.

13 No le preocupa en gran medida lo que les ocurra a | Si Si Si
algunos de sus clientes que atiende en el trabajo.

14 Cree que los clientes le culpan de algunos de sus | Si Si Si
problemas.
DIMENSION 3: Realizacion personal Si No Si No Si | No

15 Tiene facilidad para comprender o entender comoes | Si Si Si
que piensan sus clientes.

16 Cree que trata con mucha eficiencia los problemas | Si Si Si
de sus clientes

17 Piensa que con su trabajo esta influyendo de manera | Si Si Si
positiva en la vida de sus clientes.

18 Se Si_ente con mucha energia en el desarrollo su | Si Si Si
trabajo.

19 Se slente motivagjo.f‘a después de trabajar en| Si Si Si
contacto con sus clientes

20 Siente que puede crear con facilidad un clima | Si Si Si
agradable con sus clientes

21 Creo que consigue mu_chas cosas valiosas con el | Si Si Si
desarrollo de este trabajo.

22 En su trabajo trata los problemas emocionalmente | Si Si Si
con mucha calma.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad:

Apellides y nombres del juez validador: Villanueva Villacorta Jorge Rebinson
Especialidad del validador: Lic. Administracion

MBA - Administracién de Negocios

1Pertinencia: 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 dificuliad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir Ia dimensién

Aplicable [ X]  Aplicable después de corregir [ [No aplicable [ ]

DNI: 40226875

Firma-del Experto

Lima, 13 de enero del 2022



W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: RENDIMIENTO LABORAL

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad:

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Rendimiento en la Tarea Si No Si No Si No

1 En el desarrollo de su trabajo, tuvo siempre presente los Si Si Si
resultados que debe lograr.

2 Siguid en la busqueda de nuevos desafios en el Si Si Si
desarrollo de su trabajo.

3 Trabajé para mantener sus habilidades laborales Si Si Si
actualizadas.

4 Agrandd los problemas o situaciones dificiles que se Si Si Si
presentaron en el trabajo

5 Se centro en los aspectos negativos del trabajo, en lugar Si Si Si
de enfocarse en las cosas positivas.
DIMENSION 2: Comportamientos si No si No si No
contraproducentes

6 Fue capaz de hacer bien su trabajo porque le dedico el Si Si Si
tiempo vy el esfuerzo necesario.

7 | Su planificacién laboral fue optima. Si Si Si

8 Se quejo de asuntos sin importancia en el trabajo. Si Si Si

g | Participo activamente de las reuniones laborales. Si Si Si
DIMENSION 3: Rendimiento en el contexto Si No Si No Si No

10 Planifico su trabajo de manera tal que pudo hacerlo en el Si Si Si
tiempo esperado v de manera adecuada.

1 Se caractenzo por mantener sus conocimientos laborales Si Si Si
actualizado.

12 Se le ocurrieron soluciones creativas frente a los nuevos Si Si Si
problemas

13 Camenjﬁ aspectos negativos de su trabajo con sus Si Si Si
comparneros.

Especialidad del validador: Lic. Administracién

MBA — Administracién de Negocios

1Pertinencia: El iiem comesponde al concepto tedrico formulade.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al compenente o dimension especifica del constructo
JClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

Aplicable [ X] Aplicable después de comegir [ ]No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Villanueva Villacorta Jorge Robinson

DNI: 40226875

Firma-del Experto

Lima, 13 de enero del 2022.




‘I‘I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: ESTRES LABORAL

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Agotamiento emocional Si No Si No Si | No
1 Se siente emocionalmente agotado/a por el Si Si Si
desarrollo de su trabajo. -
2 Siente que su trabajo le esta desgastando. Se siente | Si Si Si
emocionalmente quemado/a por su trabajo.
3 | Se siente cansado/a al final de la jornada de trabajo. | Si Si Si
4 Cuando se levanta por las mafianas y se enfrentaa | Si Si Si
otra jornada laboral de trabajo se siente fatigado/a.
5 Siente que trabajar vy tratar todo el dia con sus | Si Si Si
clientes, le supone un gran esfuerzo v le fatiga.
6 Se siente frustrado/a en su trabajo. Si Si Si
7 Se siente acabado/a en su trabajo, al limite de sus | Si Si Si
posibilidades.
g | Piensa que trabaja demasiado. Si Si Si
g | Trabajar directamente con personas le estresa Si Si Si
DIMENSION 2: Despersonalizacion Si No Si No Si | No
10 Cree que le espz’x dando un trato a algunos de sus | Si Si Si
clientes como si fueran objetos impersonales.
1 Se ha vuelto mas insensible con la gente desde que | Si Si Si
ejerce este trabajo.
12 Piensa que el desarrollo de este trabajo le esta| Si Si Si
endureciendo emocionalmente.
13 No le preocupa en gran medida lo que les ocurraa | Si Si Si
algunos de sus clientes que atiende en el trabajo.
14 Cree que los clientes le culpan de algunos de sus | Si Si Si
problemas.
DIMENSION 3: Realizacion perscnal Si No Si No Si | No
15 Tiene facilidad para comprender o entender comoes | Si Si Si
que piensan sus clientes.
16 Cree que trata con mucha eficiencia los problemas | Si Si Si
de sus clientes
17 Piensa que con su trabajo esta influyendo de manera | Si Si Si
positiva en la vida de sus clientes
18 Se siente con mucha energia en el desarrollo su | Si Si Si
trabajo.
19 Se siente motivado/a después de ftrabajar en | Si Si Si
contacto con sus clientes
20 Siente que puede crear con facilidad un clima | Si Si Si
agradable con sus clientes
29 Creo que consigue muchas cosas valiosas con el | Si Si Si
desarrollo de este trabajo
22 En su trabajo trata los problemas emocionalmente | Si Si Si
con mucha calma.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de comegir [ ]No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Heredia Llatas Flor Delicia DNI: 41365424

Especialidad del validador: Lic. Administracion
Dra. Gestion Publica y Gobernabilidad

1Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al compenenie o dimensién 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 suficientes para medir la dimensian

. i~
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Firl:na del Experto

Lima, 13 de enero del 2022



ﬁl‘l UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: RENDIMIENTO LABORAL

N DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Rendimiento en la Tarea Si No Si No Si No

1 En el desarrollo de su trabajo, tuvo siempre presente los Si Si Si
resultados que debe lograr.

2 Siguid en la busqueda de nuevos desafios en el Si Si Si
desarrollo de su trabajo.

3 Trabaj® para mantener sus habilidades laborales Si Si Si
actualizadas.

a Agrandd los problemas o situaciones dificiles que se Si Si Si
presentaron en el trabajo.

5 Se centro en los aspectos negativos del trabajo, en lugar Si Si Si
de enfocarse en las cosas positivas
DIMENSION 2: Comportamientos si No si No si No
contraproducentes

6 Fue capaz de hacer bien su trabajo porque le dedico el Si Si Si
tiempo v el esfuerzo necesario.

7 | Su planificacion laboral fue 6ptima. Si Si Si

8 Se quejo de asuntos sin importancia en el trabajo. Si Si Si

g | Participd activamente de las reuniones laborales. Si Si Si
DIMENSION 3: Rendimiento en el contexto Si No Si No Si No

10 Planifico su trabajo de manera tal que pudo hacerlo en el Si Si Si
tiempo esperado v de manera adecuada.

» Se caractenzo por mantener sus conocimientos laborales Si Si Si
actualizado.

12 Se le ocurrieron soluciones creativas frente a los nuevos Si Si Si
problemas

13 Comentd aspectos negativos de su trabajo con sus Si Si Si
compafieros.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de cormregir [ |No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Heredia Llatas Flor Delicia DNI: 41365424

Especialidad del validador: Lic. Administracién
Dra. Gestion Publica y Gobemabilidad
1Pertinencia: El item comesponde al concapto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al components o dimensicn especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, &5 conciso, exacto y directo

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

Gl

Firma del.' Experto

Lima, 13 de enero del 2022



Anexo 5

CONFIABILIDAD DE LOS CUESTIONARIOS DE MEDICION DEL ESTRES Y
EL RENDIMIENTO LABORAL

Determinacion del alfa de Cronbach para la confiabilidad del cuestionario
de medicion del Estrés laboral

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach
basada en elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos

0,939 ,941 22

La tabla muestra la confiabilidad del cuestionario de medicion del estrés laboral,
presentandose un alfa de Cronbach=0.939, el mismo que indica que el cuestionario

de medicion de estrés es muy satisfactorio por presentar un valor cercano a 1.

Determinacion del alfa de Cronbach para la confiabilidad del cuestionario
de medicién del Rendimiento laboral

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach basada
en elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos

0,813 ,853 13

Las tablas muestran la confiabilidad del cuestionario de medicion del rendimiento
laboral, presentdndose un alfa de Cronbach=0.813, el mismo que indica que el
cuestionario de medicion del rendimiento laboral es adecuado por presentar un

valor cercano a 1.



Anexo 6

PRUEBA DE NORMALIDAD DE LOS DATOS DEL ESTRES Y DEL
RENDIMIENTO LABORAL

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Rendimiento ,089 60 0,020 ,962 60 0,235
Agotamiento emocional ,102 60 0,018 ,971 60 0,207
Despersonalizacion ,129 60 0,019 ,882 60 0,000
Realizacién personal ,264 60 0,000 ,728 60 0,000
Estrés ,119 60 0,049 ,916 60 0,113

La tabla muestra las pruebas de normalidad, siendo aplicable para la
investigacion la prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnoy, por presentar un
tamafno de muestra N=60, demostrando que ninguna de las variables evaluadas,

presenté normalidad aceptando la hipétesis alterna para este caso (p<0.05).



Anexo 7

CRITERIOS PARA LA INTERPRETACION DEL ALFA DE CRONBACH

Valores de Alfa Interpretacion

De 0.90 a 1.00 Es calificado como muy satisfactorio
De 0.80 a 0.89 Es calificado como adecuado

De 0.70a 0.79 Es calificado como moderado

De 0.60 a0.69 Es calificado como bajo

De 0.50 a 0.59 Es calificado como muy bajo

Menor a 0.50 Es calificado como no confiable

Fuente: Concha, Barriga, y Henrique, (2011)

GRADO DE RELACION SEGUN COEFICIENTE DE
CORRELACION DE SPEARMAN

RANGO RELACION

-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacién negativa considerable
-0.11 a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.10  Correlacion negativa débil

0.00 No existe correlacion

+0.01 a +0.10 Correlacion positiva débil

+0.11 a+0.50 Correlacion positiva media

+0.51 a+0.75 Correlacién positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte

+0.91 a+1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: (Hernandez Sampieri & Fernandez Collado, 1998).



AUTORIZACION DE APLICACION DE CUESTIONARIOS

SOLICITO: Autorizacién para ejecucion
de encuestas para tesis de licenciatura.

Sr. Wilfredo Arqque Pantigozo

Gerente Regional de la CMAC Cusco de Arequipa.

Yo, Jorge Medina Pinto, con DNI
42259396, egresado de la carrera
de Administracién de la Universidad
Privada Cesar Vallejo; ante usted
me presento y expongo:

Que habiendo concluido mis estudios de
Administracién en la Universidad Privada Cesar Vallejo, tengo la imperiosa necesidad de
terminar con el desarrollo de mi tesis intitulada; “ESTRES LABORAL Y
RENDIMIENTO DE LOS TRABAJADORES DE UNA ENTIDAD FINANCIERA DE LA
CIUDAD DE AREQUIPA, 2022", para la obtencién del grado de Licenciado en
Administracién, para lo cual ruego a usted tenga a bien otorgarme autorizacion para
ejecutar las encuestas, para la evaluacion del ESTRES y el RENDIMIENTO
LABORAL en los trabajadores de la entidad financiera, informacion que sera tratada
estrictamente bajo las normas éticas de investigacion y de la empresa, indicando que
las encuestas serdn evaluadas anonimamente y no incluiran el nombre de la
Institucion Financiera CMAC Cusco.

POR LO EXPUESTO,
Ruego a usted acceder a mi solicitud.

Arequipa, 10 de febrero del 2022

Adjunto:
Encuestas para evaluacion del estrés y el rendimiento laboral.

Jorge Arturp Medina Pinto
DNI: 42258396
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