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RESUMEN

En la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos en el afio 2019 y 2020,
los trabajadores tuvieron que adaptarse a diversos cambios en las labores que realizaban
debido a la pandemia, adicionandose la carga laboral que ya venian llevando, ocasionando
estrés relacionado con su desempefio; es por tal motivo que se justifica la presente
investigacion de forma tedrica y practica; en ese sentido se propone como objetivo
determinar la relacién entre el estrés laboral y el desempefio del personal de la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos; como disefio metodoldgico el
trabajo desarrollado es de enfoque cuantitativo, de alcance descriptivo-correlacional y de
disefio no experimental transversal; por otro lado, la muestra es de tipo no probabilistica
compuesta por 30 trabajadores; ademés como técnica se utilizd la encuesta y como
instrumento para ambas variables se aplicé el cuestionario, cuyo analisis de confiabilidad
arrojo un Alfa de Cronbach de 0.80 para la variable estrés laboral y 0.95 para la variable
desempefio laboral, dichos resultados consideran a los cuestionarios confiables; por otro
lado para la prueba de normalidad se utilizo el estadistico Shapiro Wilk ya que la muestra
es menor a 50, cuyos resultados arrojaron que los datos de ambas variables no tienen una
distribucion normal, los resultados arrojaron un nivel de significancia para ambas
variables de 0.000, siendo este menor a 0.05, y un coeficiente de correlacién Spearman
de r = -0.687; finalmente la investigacion concluye aceptando la hipédtesis, con una
relacién negativa moderada entre el estrés laboral y el desempefio laboral, ello significa
que a medida que aumenta el estrés disminuye el desempefio del personal de la

Superintendencia Nacional de los Registros Publicos — Sede Puno, del afio 2019 al 2020.

Palabras clave: Desempefio, estrés, institucion, personal y trabajo.
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ABSTRACT

In the National Superintendence of Public Registries in 2019 and 2020, workers
had to adapt to various changes in the work they were doing due to the pandemic, adding
to the workload they had already been carrying out, causing stress related to their
performance; It is for this reason that the present investigation is justified in a theoretical
and practical way; In this sense, the objective is to determine the relationship between
work stress and the performance of the personnel of the National Superintendence of
Public Registries; As a methodological design, the work developed has a quantitative
approach, a descriptive-correlational scope and a non-experimental cross-sectional
design; on the other hand, the sample is of a non-probabilistic type composed of 30
workers; In addition, the survey was used as a technique and the questionnaire was
applied as an instrument for both variables, whose reliability analysis yielded a
Cronbach's Alpha of 0.80 for the work stress variable and 0.95 for the work performance
variable. These results consider the questionnaires reliable; On the other hand, for the
normality test, the Shapiro Wilk statistic was used since the sample is less than 50, whose
results showed that the data of both variables do not have a normal distribution, the results
showed a level of significance for both variables of 0.000 , this being less than 0.05, and
a Spearman correlation coefficient of r = -0.687; Finally, the investigation concludes by
accepting the hypothesis, with a moderate negative relationship between work stress and
job performance, which means that as stress increases, the performance of the staff of the
National Superintendence of Public Registries - Puno Headquarters, of the year 2019 to

2020.

Keywords: Institution, personal, performance, stress and work.
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CAPITULO |
INTRODUCCION

Mediante el presente estudio se busco relacionar el estrés y el desempefio laboral
de los trabajadores de la SUNARP sede Puno, porque se ha podido observar que el cambio
de la forma de trabajo de manera presencial a una forma virtual, obliga a una transicion
que no todos los trabajadores la asimilan de manera 6ptima; esta adecuacion provoca estrés,
el cual hace que de una forma directa se relacione con respuestas inadecuadas en el
desempefio de sus funciones, esto a razon que la institucién esta trabajando al 70% de
personal, debido al estado de emergencia sanitaria.

Ademas, los resultados del estudio serviran para generar informacion importante
con la cual la SUNARP sede Puno, podra elaborar planes de accion y politicas anti estrés
para lograr un ambiente saludable en el centro de trabajo, por otro lado, los resultados
también serviran para aportar al conocimiento cientifico, como investigacion de alcance
correlacional entre las variables estrés y desempefio laboral, a modo de antecedente para
futuras investigaciones.

El presente trabajo de investigacion estd desarrollado en seis capitulos; en el
capitulo 1 se plantea la introduccion, el planteamiento del problema, la fundamentacion y
formulacion del problema, asi como los objetivos, hipotesis, justificacidn, delimitaciones
y viabilidad de la investigacion.

El capitulo 11, esta conformado por la revision de la literatura, desarrollandose los
antecedentes, las bases teoricas y las definiciones conceptuales.

Se puede apreciar en el capitulo 111, que se desarroll6 los materiales y métodos de

investigacion, explicandose, el nivel, tipo, enfoque y disefio de investigacion, también se
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definié la poblacion, muestra, técnicas, del mismo modo se expuso la seleccion y
validacion del instrumento de recoleccion de datos, prueba de normalidad.

En el capitulo IV, se detalla los resultados de la investigacion, la prueba de hipotesis
y cada objetivo especifico planteado, del mismo modo se muestra la discusion de resultados
con los diferentes autores relacionados a las variables de investigacion.

En el capitulo V, se presentan las conclusiones, que estan relacionadas directamente
con el objetivo general y especificos.

En el capitulo VI, se detallan las recomendaciones.

El capitulo VII, expone las referencias, donde se encuentra la bibliografia y al final

se presentan los anexos.
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1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A nivel mundial suceden transformaciones y acontecimientos de forma muy
acelerada, dichos acontecimientos contribuyen a la creacion de una nueva sociedad,
que requiere de nuevos conocimientos, enfoques, tecnologias para gestionar diferentes
tipos de actividades, creando asi productos y servicios con valor agregado, las
economias modernas provocan que el estrés se agudice cada dia més en instituciones
tanto publicas como privadas, dicho estrés estaria relacionado con el desempefio de los
trabajadores.

El estrés es una experiencia subjetiva, en la que el trabajador se expone a
estresores, desencadenando efectos en la salud psicoldgica, salud fisica y salud social,
ademas en niveles excesivos provocan experiencias desagradables, por el contrario,
niveles bajos producen desmotivacion en el trabajo. Estas diferencias son importantes,
debiendo ser consideradas en los estudios laborales, porque dan cuenta de que niveles
extremos de estrés deben ser prevenidos, mientras que el nivel de estrés intermedio es
el deseable porque hace posible la activacion, creatividad, desempefio, adaptacion y
crecimiento personal en el trabajo. (Diaz & Silva, 2017)

Trabajar en un ambiente tenso, en el cual se le exige al trabajador productividad
o se le evalta su desempefio, es un reto que toda gestion empresarial afronta, y que en
algunos casos lo califican de complejo, ya que las personas por su dinamica social
tienen distintos intereses y formas de afrontar el estrés y proceder de acuerdo a sus
criterios y metas personales.

Partiendo de ello el estudio busca relacionar el estrés como primera variable y
el desempefio como segunda variable en la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos, en la Sede Puno, con lo que obtendra una herramienta muy importante, para

el diagndstico y posibles propuestas de mejora en dicha institucion.
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. PROBLEMA GENERAL

¢Cudl es la relacion entre el estrés laboral y el desempefio del personal de la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos Sede Puno, del afio 2019 al 20207
1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

e /CoOmo es el estrés laboral del personal de la Superintendencia Nacional de
los Registros Publicos Sede Puno, del afio 2019 al 2020?

e .Como es el desempefio laboral del personal de la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos Sede Puno, del afio 2019 al 2020?

e ;Cuél es el tipo y nivel de relacion entre el estrés laboral y el desempefio
laboral del personal de la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos Sede
Puno, del afio 2019 al 2020?

1.3. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION
1.3.1. HIPOTESIS GENERAL

Existe relacion entre el estrés laboral y el desempefio laboral del personal de la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos — Sede Puno, del afio 2019 al
2020.

1.3.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

e Existe un alto porcentaje de estrés laboral en el personal de la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos — Sede Puno, del afio 2019 al
2020.

o Existe un deficiente desempefio laboral del personal de la Superintendencia

Nacional de los Registros Publicos — Sede Puno, del afio 2019 al 2020.
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1.4.

1.5.

e Existe relacion negativa moderada entre el estrés laboral y el desempefio
laboral del personal de la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos — Sede
Puno, del afio 2019 al 2020.

JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

1.4.1. TEORICA

La investigacion tuvo como base los aspectos tedricos aplicados al estrés y al
desempefio, asi como su tipo y caracteristicas, lo que permite conocer como es el estrés
y el desempefio de los trabajadores, del mismo modo la investigacion tiene como
proposito tedrico, aportar conocimiento para plantear alternativas que mejoren el
desempefio y disminuya el estrés en la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos — Sede Puno.
1.4.2. PRACTICA

Los resultados de la investigacion, serviran a la Superintendencia Nacional de
los Registros Publicos Sede Puno, como base para precisar cuales son los estresores
mas relevantes, como un aporte al diagnostico para tomar acciones y disminuirlos, y a
su vez conocer si estos se relacionan con el desempefio, por lo que sera considerada
como herramienta de gestion.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.5.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacion entre el estrés laboral y el desempefio del personal de la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos — Sede Puno, del afio 2019 al
2020.
1.5.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Describir como es el estrés laboral del personal de la Superintendencia

Nacional de los Registros Publicos Sede Puno, del afio 2019 al 2020.
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o Describir como es el desempefio laboral del personal de la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos Sede Puno, del afio 2019 al 2020.

o Establecer el tipo y nivel de relacion entre el estrés laboral y el desempefio
laboral del personal de la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos Sede

Puno, del afio 2019 al 2020.
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CAPITULO II
REVISION DE LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1. INTERNACIONALES

(Ceballos, y otros, 2019) quienes desarrollaron un articulo en el pais de Chile,
el cual aborda el tema del estrés percibido en trabajadores de atencidn primaria, cuyo
objetivo fue la evaluacién de la percepcion del estrés de un equipo de enfermeria de
atencion primaria en salud en una comuna en la region del Maule en Chile, y
relacionarlo con el perfil sociodemografico, variables laborables y condiciones
ambientales; la investigacion es de alcance cuantitativo de disefio transversal; en la
investigacion participaron 105 trabajadores enfermeros y técnicos en enfermeria; los
instrumentos utilizados fueron "Antecedentes biosociodemogréficos" y "Job Content
Questionnaire (JCQ)"; los resultados arrojaron que del total de participantes el 23.6%
de ellos perciben un alto nivel de estrés, ademas existe relacion entre las variables
“biosociodemograficos" y las condiciones ambientales de trabajo; concluyendo que
los trabajadores perciben estrés en el desempefio de su trabajo. Ademas, se establecid
una relacion estadistica entre estrés y condiciones ambientales de trabajo, por lo que
se invita a las organizaciones a enfatizar en la fiscalizacién y supervision, para de
reducir el porcentaje de trabajadores en riesgo de alterar su salud a causa del estrés
laboral.

(Acosta, Jiménez, Pulido, & Redondo, 2019) desarrollaron un articulo sobre el
desempefio y estrés en docentes universitarios en el departamento del Cesar en el pais
de Colombia, el cual analiza la relacion entre ambas variables, el método de

investigacion fue el cuantitativo, de alcance correlacional transversal, el tamafio de
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muestra fue de 47 docentes, como instrumento se utilizé una ficha sociodemogréafica
y la encuesta del estrés, los resultados indicaron que no existe relacion entre las
variables estudiadas.

(Villamar, Juérez, Gonzales, & Osnaya, 2019) desarrollaron un articulo sobre
factores psicosociales y sindrome de Burnout en académicos de una universidad
publica de México, a continuacion, se muestra el resumen: El objetivo del estudio fue
identificar la relacion que existe entre los factores psicosociales del trabajo académico
y el Sindrome de Burnout en una universidad publica de México en una muestra de
247 académicos de una universidad publica de México, se aplico una bateria en linea
que estuvo conformada por una adaptacion del cuestionario de Factores Psicosociales
del Trabajo Académico (FPSIS), el Cuestionario para la Evaluacion del Sindrome de
Quemarse por el Trabajo para Profesionales de la Educacién (CESQT-PE) y un
apartado de sociodemogréficos Las prevalencias altas y/o criticas de las dimensiones
de Burnout rondaron el 30% al mismo tiempo que mas del 90% mostraron altos niveles
de ilusién en el trabajo; por otro lado el modelo lineal multivariado mostré una relacion
entre los factores psicosociales con la mayoria de las dimensiones de Burnout, siendo
los predictores méas confiables los "problemas sociales y organizacionales" y
"problemas con alumnos”. Se recomienda implementar acciones a nivel institucional
que contribuyan a mejorar las condiciones laborales y el bienestar, asi como programas
preventivos para disminuir el estrés laboral y mejorar la calidad de vida de los
académicos.

(Yaguar, 2019) desarroll6 un trabajo de maestria titulado: Estrés laboral y su
relacién con el desempefio de los personales del centro de salud del primer nivel de
atencion en Mapasingue Oeste en la ciudad de Guayaquil, cuyo objetivo general fue

conocer la relacion entre el estrés laboral y el desempefio profesional; la metodologia
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utilizada fue cualitativo y cuantitativo, cuya muestra probabilistica estratificada fue de
116 trabajadores de salud; los resultados muestran un bajo nivel de estrés laboral
(46.6%), un nivel regular de desempefio (69.0%) y un valor “p o de significancia” de
0.05; la investigacion concluye con una relacion estadisticamente significativa entre el
estrés y desempefio.

(Tenelanda, 2018) desarrollé una investigacion titulada: El estrés laboral en los
diferentes niveles jerarquicos y su incidencia en el desempefio laboral de los
trabajadores de una empresa del sector industrial en Ecuador, cuyo objetivo fue
determinar si el estrés laboral tiene incidencia en el desempefio laboral; el método de
investigacion es el descriptivo, con enfoque no experimental, de corte transversal; el
muestreo fue el no probabilistico compuesto por 50 empleados; como resultado
obtuvieron que el estrés laboral se presenté con mayor prevalencia en todos los niveles
jerarquicos, y el desempefio laboral alcanza calificaciones prevalentes desde bueno,
muy bueno y excelente; ademas de una correlacion positiva y negativa moderadas; la
investigacién concluye que el estrés laboral no incide negativamente en el desempefio
laboral.

2.1.2. NACIONALES

(Lauracio & Lauracio, 2020) publicaron un articulo cuyo objetivo fue
identificar la presencia del sindrome Burnout en sus tres dimensiones y el nivel de
desempefio laboral en sus cuatro escalas, y establecer si hay relacién entre ambas
variables en los trabajadores de salud del Centro de Salud Vallecito, la metodologia
aplicada fue la descriptiva y correlacional, como muestra se trabajé con el total del
personal de dicho centro de salud, los instrumentos utilizados fueron el test de Maslach

Burnout Inventory, y la autoevaluacion del desempefio laboral; la investigacion
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concluyo con que no existe correlacion entra ambas variables, estando el sindrome de
Burnout en un nivel medio, y el desempefio de los trabajadores en un nivel alto.

(Lopez & Roca, 2020) quienes desarrollaron una tesis sobre el estrés y su
relacion con el desempefio laboral del personal docente de la institucion educativa José
Lorenzo Cornejo Acosta Arequipa — 2019, que tuvo como objetivo determinar la
relacién entre las dos variables, el enfoque utilizado es el cuantitativo, de nivel
explicativo causal, de tipo descriptivo, correlacional, se utilizd6 como instrumentos el
cuestionario de estrés y evaluacion del desempefio, la conclusién mas relevante indica:
Los resultados de la investigacion demuestran el nivel del estrés alcanza el 62,86%
con un nivel medio y el nivel del desempefio laboral presenta un 48,57% bueno y muy
bueno respectivamente. Se concluye que la variable el estrés tiene una relaciéon baja
con la variable desempefio laboral de r = -0,371, aprobandose la hipdtesis de
investigacion.

(Calla, 2019) quien desarrollo una tesis titulada: Influencia del estrés laboral
en el desempefio del personal de laempresa SB Group S.A.C. de Arequipa en el primer
semestre del afio 2019, que tuvo como objetivo determinar el efecto del estrés laboral
en el desempefio, con la finalidad de elaborar planes de accion y politicas anti estrés,
dicha investigacion concluye: A través del anélisis de los resultados obtenidos en la
presente investigacion se pudo determinar que existe una influencia significativa
(p=0.003) del estrés laboral sobre el desempefio de los trabajadores de empresa SB
Group S.A.C. en el afio 2019, siendo esta una influencia directa, permitiendo inferir
que a un menor nivel de estrés laboral el desempefio de los trabajadores sera el mas
adecuado; a ello se agrega que el estresor que prevalece es la “Tecnologia” |,
argumentando que no disponen con equipo tecnoldgico, siendo obsoletos y de pésimo

funcionamiento, que impide el éptimo desempefio; el segundo estresor de mayor
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incidencia es la Estructura organizacional con un 78.75% el cual nos indica que a mas
de la mitad de los colaboradores le estresa la forma de rendir informes entre superior
y subordinado, la carencia de tiempo para terminar las tareas, como tercer estresor se
tiene Respaldo del grupo con un 77.50%, asi como también los demas estresores los
cuales superan el 50% de los trabajadores.

(Ticona, 2018) quien desarrollo una investigacion titulada: Incidencia del
estrés laboral en el desempefio de los trabajadores del Hotel Royal INN de la ciudad
de Puno 2017; cuyo objetivo fue conocer de qué manera el estrés laboral incide en el
desempefio; el método de investigacion fue el correlacional de enfoque mixto, disefio
no experimental; como método de muestreo utilizaron el censo estadistico, cuya
muestra estuvo compuesta por 20 trabajadores, como técnica se utiliz6 la encuesta y
como instrumento un cuestionario basado en la escala de Likert , con valores del 1 al
5; para el procesamiento de datos se utilizé el SPSS, la investigacién concluye que el
50% de los trabajadores opinan que el estrés laboral afecta significativamente el
desempefio, y de manera negativa.

(Latorre & Obregon, 2018) desarrollaron una investigacion titulada: La
influencia del estrés laboral en el desempefio laboral de los trabajadores de la empresa
DINO S.R.L. Nuevo Chimbote 2018; que tuvo como objetivo general determinar la
influencia del estrés laboral con el desempefio laboral; como método se utilizo el
disefio correlacional — causal, como técnica se utilizo la encuesta y como herramienta
el cuestionario, la muestra estuvo conformada por 30 trabajadores; como resultado se
obtuvo un nivel de significancia de 0.008 y un nivel de correlacion Rho de Spearman
de 0.817; la investigacion concluye argumentando que existe relacion entre las

variables investigadas.
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2.2. MARCO TEORICO

2.2.1. ESTRES LABORAL

(Huamantuna, 2018) el estrés es un conjunto de reacciones fisioldégicas como
respuesta no especifica del organismo a ciertos estimulos denominados estresores; de
igual manera (Gutiérrez, y otros, 2010) considera al estrés como la tension que
experimenta una persona mientras que realiza actividades; de igual forma (Cazau,
2000) sefiala que el estrés es un cambio externo o interno que la persona percibe como
amenaza, y es capaz de desencadenar reacciones; ademas (Neidhardt, Weinstein, &
Conry, 1989) indican que el doctor Selye definié al estrés como la proporcion de
deterioro y agotamiento acumulado en una persona, ademas el estrés excesivo debido
a un estimulo muy grande puede producir angustia es decir distrés, cuando esto ocurre
la persona rompe la armonia entre el cuerpo y la mente, impidiéndole responder de
forma adecuada a situaciones cotidiana; por otro lado cuando ocurre una situacion en
la cual la buena salud fisica y bienestar mental facilitan a que el cuerpo adquiera y
desarrolle el méximo potencia se le llama eustrés, este estado se asocia con la claridad
mental y condiciones fisicas Optimas.
2.2.2. FASES DEL ESTRES

Segun (Melgosa, 1995) el estrés no aparece de manera repentina, el ser humano
puede detectar sefiales, desde que aparece hasta que alcanza su méaximo efecto,
pasando por tres etapas: alarma, resistencia y agotamiento.

En la fase de alarma existen reacciones fisioldgicas, en esta etapa la persona
deberia ponerse en un estado de alerta, como por ejemplo cuando hay exceso de

trabajo.
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En la fase de resistencia, el individuo intenta continuar enfrentando la situacion
de estrés, pero al no poder superarla se frustra, teniendo como consecuencia un
rendimiento menor, acompafiado de ansiedad y fracaso.

Finalmente, el agotamiento es la fase final del estrés la cual esta caracterizada
por la depresion, ansiedad y fatiga, dichos sintomas pueden aparecer de forma
simultanea o independientemente, la fatiga incluye cansancio que no se recupera, y va
acompafada de ira, nerviosismo, irritabilidad, tension, etc., en cuanto a la depresion la
persona carece de motivacion, pesimismo, ademas de sentimientos negativos.

2.2.3. CAUSAS DEL ESTRES

Para (Naranjo, 2009) las causas del estrés se originan por situaciones que la
persona percibe como amenaza o que se le exija un rapido cambio, sin embargo, no
todas las situaciones pueden considerarse como factores estresantes negativos,
existiendo algunos que generan estrés de forma positiva como por ejemplo el examen
para un acenso; por otro lado, el autor agrega que existen dos fuentes del estrés, unos

provienen de factores externos y otros producidos por uno mismo.

2.2.4. PREVENCION DEL ESTRES

De la misma manera (Naranjo, 2009) explica que para prevenir el estrés es
necesario tener una fortaleza fisica y psicolégica que ayude a hacer frente a
circunstancias inevitables, ademas de la actitud o la forma en que la persona afronte y
analice las situaciones que enfrenta. En cuanto al ejercicio fisico y el reposo el autor
citado argumenta que la gran cantidad de estrés se encuentra en personas gque no
realizan ejercicios y tampoco descansan correctamente, generando ello un circulo
vicioso, la practica del ejercicio es la forma mas sencilla y eficaz para prevenir el
estrés, asi mismo el reposo es necesario para recuperar la energia. En relacién al

descanso debe ser continuo y de calidad. De igual manera los habitos alimenticios
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como comer despacio, masticar correctamente, horas fijas de alimentacién, control de
la cantidad de grasa, consumo de frutas, verduras, cereales en cantidades adecuadas,
asi también disminuir el consumo de azlcar y sal, ademas consumir vitaminas, el
control del peso, el consumo de agua, son factores importantes para la prevencion del
estrés.
2.2.5. AFRONTAMIENTO AL ESTRES

(Naranjo, 2009) indica que existen habilidades para identificar factores de
estrés modificando las reacciones perjudiciales, una de las habilidades para el
afrontamiento al estrés es la relajacion, esta habilidad tiene un beneficio inmediato
concede una sensacion de placer, tranquilidad mental, distensién muscular, sin
embargo, no se puede practicar inmediatamente, pero se recomienda una relajacion
disefiada en tres pasos: la respiracion profunda, la exhalacién lenta y de forma mental
repetir estoy tranquilo, nuevamente respirar segun la forma realizada al principio.
2.2.6. ESTRES LABORAL O SINDROME DE BURNOUT

(Carlin, 2014) el estrés laboral ocurre debido a una exigencia laboral muy alta
y se hace notorio como enfermedad, afectando el desempefio del trabajador y
perjudicando a la organizacién, por qué disminuye la eficiencia laboral a nivel
cualitativo y cuantitativo, el nombre Burnout es una expresion en inglés que se
interpreta como quemado, lo que es lo mismo que el trabajador se siente agotado,
considerada por la OMS una enfermedad de indice internacional; de igual manera
(Peiro, 2014) indica que el sindrome de Burnout es un sindrome que se manifieste en
el trabajo el cual es causado por factores estresantes constituido por el propio
trabajador, el sindrome de burnout es consecuencia de eventos estresantes de caracter
laboral, que aparece con la interaccién que el individuo mantiene son condicionantes

para su aparicion.
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2.2.7. EFECTOS LABORALES DEL ESTRES

Para (Willians & Cooper, 2004) el estrés laboral genera consecuencias a nivel
personal e institucional ya que generan malestar en las personas afectando su
desenvolvimiento y repercutiendo de forma negativa en la organizacion,
perjudicandola y teniendo efectos en el estrés laboral.

(Helrrieguel & Slocum, 2004) mencionan que la division de los efectos del
estrés estan en 3 categorias generales las que serian las siguientes: el fisioldgico,
emocional y conductual; el primero refiriéndose a los efectos sobre el estado fisico de
la persona siendo las consecuencias mas comunes el dolor de cabeza y espalda,
contracturas musculares, problemas gastrointestinales, hipertension arterial, desorden
cardiovascular, entre otros; se debe resaltar que si bien no esta determinado el papel
exacto del estrés y sus efectos sobre la salud diversas enfermedades parecen estar
vinculadas a él. Por otro lado, las consecuencias en las emociones se presentan
mediante la ansiedad, ira, depresion, desempefio, etc., finalmente el efecto en la
conducta se ven reflejados en el ausentismo laboral, baja habilidad, deficiente
desempefio, baja productividad, pérdida del esfuerzo, agresividad, problemas para
conciliar el suefio, malos habitos alimenticios, entre otros.

2.2.8. DESEMPENO

(Quintero, Africano, & Faria, 2008) lo definié como el comportamiento del
colaborador que busca los objetivos fijados por la institucion, éste constituye la
estrategia individual para lograr dichos objetivos, segin argumentan los autores, los
factores que se encuentran correlacionados e inciden de manera directa en el

desempefio de los trabajadores son:
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e Satisfaccion en el trabajo, siendo este un sentimiento favorable que el
trabajador percibe, que difiere de los pensamientos.

e Autoestima, siendo el deseo de reconocimiento en la empresa, es importante
gue en el trabajo se ofrezcan oportunidades.

e Trabajo en equipo, satisfaciendo en conjunto sus necesidades bajo una
estructura estable.

e Capacitacion, siendo un proceso de entrenamiento y formacion para lograr

un desempefio eficaz y eficiente.

Por otro lado, (Pérez & Merino, 2021) explican que el desempefio laboral es el
acto del cumplimiento de una obligacion o tarea, la cual se vincula a la representacion
de una funcién o papel dentro de la organizacion.

Por otro lado, al desempefio se le concibe como el valor general que una
institucion espera de su colaborador, relacionado a los episodios que lleva a cabo
durante en un periodo determinado, sean positivos 0 negativos en funcion al
rendimiento de cada uno de ellos, implica su contribucion personal a la consecucion
de la eficacia de la institucion, asi lo afirma (Garcia, 2005) quien argumenta que el
desempefio es el nivel de esfuerzo de un colaborador que alcanza durante su trabajo,
es por ello que este término se vincula méas a la nocién de rendimiento, cuantificando
esfuerzos midiéndoles en términos observables, antes que otros componentes
presentes en la actividad laboral; de igual forma (Mino, 2014) la describe como la
calificacion que se hace de un colaborador al comparar su actuacion, presente o pasada,
con las normas establecidas para su desempefio dentro de una organizacion.

(Stoner, 1994) desarrolld la teoria de las expectativas que busca explicar las

diferencias entre las personas y sus satisfacciones debido a que ha recibido mucho
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apoyo de las implicaciones importantes en el trabajo, este modelo se basa en cuatro
supuestos referentes al comportamiento en las organizaciones:

¢ El comportamiento del colaborador depende de una combinacién de fuerzas
en los individuos y el ambiente.

e Las personas toman decisiones conscientes sobre su comportamiento.

e Las personas tienen distintas necesidades, deseos y metas.

e Las personas escogen entre varias opciones de comportamiento.

2.2.9. EVALUACION DEL DESEMPENO

Para (Chiavenato, 2002) al evaluar el desempefio se identifica la productividad
de los trabajadores en sus areas de trabajo, en funcidn a los objetivos que requiere el
puesto, apoyandose en anélisis objetivos; sirve para juzgar la excelencia, cualidades y
contribucion a la organizacion.

(Espinoza, 2017) en su investigacion titulada “Modelo de evaluacion del
desempefio laboral en el area de produccion de una empresa de fabricacion de prendas
de vestir”, su objetivo fue disefiar un modelo de evaluacion del desempefio laboral
junto con el area de produccidn en la fabricacion de prendas de vestir.

El modelo est& basado en la propuesta de tres dimensiones:

a) Evaluacion de la conducta, la cual esté dividida en tres indicadores que son
la asistencia, puntualidad y disciplina.

b) Evaluacion del rendimiento, esta dimension es medida por el indicador
eficiencia.

c) Evaluacion de las competencias, teniendo como indicadores la calidad de

trabajo, la cooperacion, la adaptabilidad y finalmente la responsabilidad.
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2.2.10. FACTORES DEL DESEMPENO

Para (Santos, 2012) el factor mas importante del desempefio es la
competitividad, siendo este un conjunto de caracteristicas como el conocimiento, las
habilidades, sentimientos, motivaciones, actitudes, caracteristicas personales y
valores, dichas caracteristicas son importantes para lograr los objetivos de la
organizacion; por otro lado las competencias profesionales son cualidades que regulan
la conducta del trabajador, las cuales facilitan un desempefio eficaz dentro de un
contexto social.
2.2.11. DESEMPENPO LABORAL EN LA LEY DEL SERVICIO CIVIL

Ley del Servicio Civil nimero 30057, en relacion a la gestion del rendimiento
y desempefio, comprende el proceso de evaluacion de desempefio, teniendo como
finalidad estimular el buen rendimiento y el compromiso del servidor civil, su alcance
es hasta los servidores publicos, los responsables son las oficinas de recursos humanos.

El proceso de evaluacion del desempefio es obligatorio e integral, sistematico
y continuo de manera objetiva, sujeta a las siguientes reglas minimas:

o Los factores a medir deben estar relacionados con las funciones del puesto.

o Se realiza en funcidn a factores y metas mensurables y verificables.

o El servidor debe conocer los procedimientos, factores o metas con los que
seré evaluado.

o Se debera realizar con una periodicidad anual.

o El personal que no participe es calificado como personal desaprobado.

Por otro lado, la evaluacion del desemperfio debe ajustarse a las caracteristicas
institucionales, estableciendo criterios objetivos, de igual manera el proceso de

evaluacion debe garantizar que se comunique al servidor civil los métodos, la
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2.3.

oportunidad y las condiciones de evaluacién; la supervision de los procesos de
evaluacion debe comprobar los lineamientos y metodologia para el desarrollo de los
procesos de evaluacion.
MARCO CONCEPTUAL
ALTO PORCENTAJE DE ESTRES LABORAL

Mantener un estrés constante tienen diversas consecuencias, en la salud y en el
desempefio, una persona con altos niveles de estrés es menos productiva y se ausenta
de manera constante, desarrollando problemas fisicos como trastornos intestinales,
ansiedad, neurosis, insomnio y depresion. (Vera, 2019)
BURNOUT

Aparece como respuesta al estrés en el trabajo, si es que el trabajo excede la
capacidad del empleado, se caracteriza porque el trabajador se siente agotado, cansado,
desgastado emocionalmente. (Martinez, 2012)
CLIMA LABORAL

Es el ambiente en donde se manifiestan las destrezas y dificultades de los
colaboradores, del cual depende el aumento o reduccién de la productividad en la
empresa. (Hodgetts & Alman, 1985)
CALIDAD LABORAL

Es el grado de satisfaccion y las condiciones idoneas para los miembros de la
organizacion por medio del trabajo. (Chiavenato, 2009)
DESEMPENO LABORAL

Comportamiento del trabajador que busca objetivos 0 metas dentro de sus

funciones en una organizacion. (Chiavenato, 2000)
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DEFICIENTE DESEMPENO LABORAL

Se produce cuando la productividad del trabajador es inferior a la media
estandar de sus compafieros o puestos de trabajo, en condiciones similares;
estadisticamente la institucién publica o privada debe determinar el rendimiento
promedio de sus trabajadores, y si uno de ellos no se ajusta a ese rendimiento puede
ser despedido.
DESEMPENO PERSONAL

Identifica los logros alcanzados y reconocidos por el trabajador, que se originan
en procesos fundados en acciones o actitudes personales. (Robbins & Judge, 2009)
DESEMPERNO INSTITUCIONAL

Se identifica por los logros alcanzados y reconocidos por la organizacion, que
se originan en procesos sustentados en la interaccion del trabajador con la
organizacion.
ESTRES LABORAL

Situacién que genera un dafio en las personas, afectando su desenvolvimiento
y su salud, no aparece de forma inmediata y existe incertidumbre de sus efectos.

(Willians & Cooper, 2004)
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CAPITULO 111
MATERIALES Y METODOS

3.1. UBICACION GEOGRAFICA DEL ESTUDIO

La SUNARP, es un érgano autonomo del sector de justicia, siendo este un ente
del Sistema Nacional de Registros Publicos, tiene como funcion dictar las politicas y
normas técnicas registrales, ademas de la planificacién, organizacion, direccion,
coordinacion y supervision, de la inscripcion y publicidad de los actos y contratos en
los registros que conforman el sistema.

La Oficina Registral que es el objeto de investigacion estd ubicada en el
departamento, provincia y distrito de Puno, en la calle Cajamarca N° 429,
perteneciente a la Sede Tacna (Zona registral N° XIII), siendo este departamento el
quinto mas grande del Peru, se encuentra limitado por el norte con el departamento de
Madre de Dios, por el este con Bolivia, por el sur con el departamento de Tacna y pais
de Bolivia y por el oeste con las regiones de Arequipa, Moguegua y Cuzco.

El territorio de Puno abarca un perimetro fronterizo de 1108 kilémetros, que
representa el 11% de la linea fronteriza del Per(, la region de Puno esté dividida en
trece provincias y ciento diez distritos; segin el Censo de Poblacién y Vivienda 2017,
desarrollado por el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, tiene un ligero
predominio de la poblacion urbana representada por 53.8% y la poblacion rural es de
46.2%, el acelerado aumento se vio en las ciudades como Juliaca, Puno, San Miguel y
Azangaro.

Mediante la Ley 26366 se crea el Sistema Nacional de Registros Publicos, y la
Superintendencia Nacional de Registros Publicos SUNARP, y por Resolucién

Suprema 135-2002 — JUS, se aprueba el Estatuto de la SUNARP.
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3.2. PERIODO DE DURACION DEL ESTUDIO
El estudio fue realizado del mes de diciembre del afio 2019 a diciembre del afio
2020.
3.3. POBLACION Y MUESTRA DEL ESTUDIO
3.3.1. POBLACION
La poblacion sujeta a estudio son todos los trabajadores de la SUNARP Sede

Puno, los cuales hacen un total de 30.

3.3.2. MUESTRA

Como muestra se tomé a el total de la poblacion, siendo una muestra no
probabilistica intencionada, como indica (Pérez & Merino, 2022) que la muestra es un
sub conjunto de unidades de la poblacion, las cuales permiten inferir las propiedades
de la poblacidn; a ello se suma (Lopez, 2004) quien describe que la muestra es un sub

conjunto de la poblacion.
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3.4. DISENO DE LA INVESTIGACION

3.4.1. ENFOQUE

El enfoque de investigacion es el cuantitativo, este enfoque se caracteriza por
utilizar herramientas estadisticas para demostrar hipotesis. “Utiliza la recoleccion de
datos para probar hipétesis con base en la medicion numérica y el analisis estadistico,
con el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias” (Hernandez,
Ferndndez, & Baptista, 2014)

3.4.2. ALCANCE

El alcance de investigacion es descriptivo “Busca especificar propiedades y
caracteristicas importantes de cualquier fendémeno que se analice” (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014), y también es de alcance correlacional “Asocian
variables mediante un patrén predecible para un grupo o poblacion” (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014).

Para el alcance descriptivo se utilizaron las tablas de distribucion de
frecuencias (frecuencias absolutas, relativas y porcentuales) acompafiado de sus
respectivos histogramas; para el tratamiento estadistico se utilizara la correlacion, “Los
coeficientes de correlacién son medidas que indican la situacion relativa de los mismos
sucesos respecto a las dos variables, es decir, son la expresion numérica que nos indica
el grado de relacion existente entre las 2 variables y en qué medida se relacionan.”
(Suérez, s.f)

El coeficiente de correlacidn sirve para medir el grado de asociacion entre dos

variables, pudiéndose utilizar cuando ambas variables son cuantitativas y continuas.
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3.5.

3.6.

3.4.3. DISENO

La investigacion estd basada en un disefio no experimental, ya que no se
manipulard la variable independiente, para ver los cambios en la variable dependiente.
“Estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que s6lo
se observan los fendmenos en su ambiente natural para analizarlos” (Hernandez,
Ferndndez, & Baptista, 2014)

3.4.4. TIPO

Dentro del disefio no experimental la presente investigacion es de tipo
transeccional o conocido como transversal “Investigaciones que recopilan datos en un
momento unico” (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

TECNICA DE LA INVESTIGACION

Como técnica se utilizo la encuesta la cual ayudo a recopilar informacion del
personal de la SUNARP.

INSTRUMENTO DE LA INVESTIGACION

Como instrumento para medir ambas variables el cuestionario.

El instrumento o cuestionario MBI — Maslach Burnout Inventory, esta
conformado por 22 preguntas, disefiadas como afirmaciones, su funcion es medir el
estrés, su frecuencia e intensidad con la que lo sufren las personas.

Para medir el desempefio laboral se utiliz6 el cuestionario desarrollado por
Samaniego Candia, aplicado en su estudio sobre la gestion del conocimiento t

desempefio laboral.

3.6.1. PROCESAMIENTO DE DATOS
Para el ordenamiento y presentacion de informacidn relevante en relacion a la

presente tesis de investigacion se utilizara el Ms Office.
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Para la presentacion y sustento de la tesis se usara el Ms PowerPoint como

herramienta de exhibicidn de los resultados obtenidos en la presente investigacion.

Para el ordenamiento generalizado de los datos y lograr tener una perspectiva

general de la informacidn recolectada se usara el Ms Excel.

Para el procesamiento de las encuestas realizadas a los trabajadores de la

SUNARRP, tratamiento de datos y la contrastacion de la hipétesis planteada se utilizara

el Software SPSS.

3.7. VARIABLES

Variable independiente

e Estrés laboral.

Variable dependiente

e Desempefio.

Tabla 1: Operacionalizacién de variables

ITEMS DEL

VARIABLE 1 DIMENSIONES CUESTIONARIO MEDIDA
) Cansancio emocional. (1,2,3,6,8,13,14,16,20) Nunca 0. .

Estres. Pocas veces al afio 0 menos — 1.
Cuestionario ~ Despersonalizacion. (510,11,15,22) Una vez al mes o menos — 2.
Maslach Unas pocas veces al mes — 3.
Burnout Una vez a la semana — 4.
Inventory Realizacion personal.  (4,7,9,12,17,18,19,21)  Pocas veces a la semana — 5.
(MBI) Todos los dias — 6.

ITEMS DEL
VARIABLE 2 DIMENSIONES CUESTIONARIO MEDIDA

Personal. (1,2,3,4,5,6,7,8,9)
Desempefio Institucional (10,11,12,13,14,15,16,  Totalmente en desacuerdo — 1
laboral. 17,18) En desacuerdo — 2
Pamela Calidad laboral (19,20,21,22,23,24,25,  Parcialmente de acuerdo — 3
Samaniego ' 26,27) De acuerdo — 4
Candia. Clima laboral (28,29,30,31,32,33, Totalmente de acuerdo — 5
' 34,35,36,37)

FUENTE: Elaborado por el equipo de trabajo
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3.8. ANALISIS DE RESULTADOS DE LA VALIDACION
Los dos cuestionarios fueron validados con el estadistico Alfa de Cronbach,

para demostrar su consistencia interna, cuyos resultados fueron los siguientes:

Tabla 2: Alfa de Cronbach de la variable estrés laboral

ITEMS VALOR

o (ALFA) = 0.8081982
K (NUMERO DE ITEMS) = 22

Vi (VARIANZA DE CADA ITEM) = 102.83222
Vt (VARIANZA TOTAL) = 449.95667

FUENTE: Elaborado por el equipo de trabajo

Tabla 3: Alfa de Cronbach de la variable desempefio laboral

ITEMS VALOR

o (ALFA) = 0.9593552
K (NUMERO DE ITEMS) = 36

Y'Vi (VARIANZA DE CADA ITEM) = 31.616667
Vt (VARIANZA TOTAL) = 469.83222

FUENTE: Elaborado por el equipo de trabajo

Interpretacion: Como se observa en la Tabla 2 y Tabla 3 para ambas variables

el resultado de confiabilidad es muy alto, siendo esto favorable para el desarrollo de la

investigacion, como se puede observar en la siguiente Tabla.

Tabla 4: Escala del alfa de Cronbach

Criterio Rango

Muy Alta 0.81a1.00
Alta 0.61a0.80
Moderada 0.40a0.60
Baja 0.21a0.40
Muy Baja 0.01a0.20

FUENTE: Elaborado por el equipo de trabajo
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3.8.1. PRUEBA DE NORMALIDAD

Primero se aplica la prueba de normalidad para saber si los datos se
fundamentan en la estadistica paramétrica o no paramétrica, dicho resultado ayudard a
conocer si se utilizard el coeficiente de correlacion Pearson o el coeficiente de
correlacion Spearman. Segun los siguientes pasos.

PASO 1: Plantear las hipdtesis de NORMALIDAD

e (Hipdtesis nula) HO: Los datos siguen una distribucion normal.

o (Hipdtesis alterna) H1: Los datos no siguen una distribucién normal.

PASO 2: Nivel de significancia

e Z: Nivel de confianza: 95% 0 0.95

e e: Error o margen de error: 5% 0 0.05

PASO 3: Prueba de Normalidad

e Kolmogorov-Smirnov: n > 50

e Shapiro Wilk: n <50

PASO 4: Estadistico de prueba

e Si p-valor o (Sig.) < 0.05 se rechaza la HO

e Sip-valor o (Sig.) > 0.05 se acepta la HO y se rechaza la H1

PASO 5: Criterio de decision

e Como la muestra es menor a 50 se utilizé el estadistico Shapiro-Wilk
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Tabla 5: Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Variables _ i i i
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Estrés Laboral 0.212 30 0.001 0.927 30 0.041
Desempefio 0.322 30 0.000 0.787 30 0.000
Laboral

a. Correccion de significacion de Lilliefors

FUENTE: Elaborado por el equipo de trabajo

o Para la variable Estrés Laboral el p-valor o (Sig.) es igual a 0.041 que es
menor a 0.05 entonces se rechaza la HO, se acepta la H1; Los datos no siguen una
distribucion normal.

o Para la variable Desempefio Laboral el p-valor o (Sig.) es igual a 0.000 que
es menor a 0.05 entonces se rechaza la HO, se acepta la H1; Los datos no siguen una

distribucién normal.

Interpretacion: Como se puede observar en la Tabla 5 los resultados para
ambas variables tienen una distribucion que no es normal, ya que el nivel de
significancia es igual a 0.041 para la variable estrés laboral y 0.000 para la variable
desempefio laboral, por ello se fundamentan en la estadistica no paramétrica, en tal
sentido se utilizara el Coeficiente de Correlacion Spearman. En la Figura 2 y Figura 3

se puede apreciar la distribucion para ambas variables de forma gréafica.

39

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



\l

QWi NACIONAL DEL ALTIPLANO
—~ ¢ Repositorio Institucional

. UNIVERSIDAD

Histograma

Frecuencia

Estrés Laboral

Figura 2: Prueba de normalidad para la variable Estrés Laboral
FUENTE: Elaborado por el equipo de trabajo

Histograma

20

Frecuencia

2 3 4 )

Desemperio Laboral

Figura 3: Prueba de normalidad para la variable Desempefio Laboral
FUENTE: Elaborado por el equipo de trabajo
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS
4.1.1. RESULTADOS DESCRIPTIVOS DEL ESTRES LABORAL
El presente apartado esté relacionado al objetivo especifico nimero 1; paraello
se plantea una tabla de distribucion de frecuencias en el cual se plasman los resultados
basados en la escala de Likert por dimension.

4.1.1.1. DESCRIPCION DE LA DIMENSION CANSANCIO EMOCIONAL

Tabla 6: Dimensién cansancio emocional

) Porcentaje
) ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje . acumulado
valido .
valido
Nunca 2 6.7 6.7 6.7
Pocas veces al
y 3.3 3.3 10.0
afio 0 menos
Una vez al
7 23.3 23.3 33.3
mes 0 Menos
Unas pocas
13.3 13.3 46.7
veces al mes
Unavezala
4 13.3 13.3 60.0
semana
Pocas veces a
6 20.0 20.0 80.0
la semana
Todos los dias 6 20.0 20.0 100.0
Total 30 100.0 100.0

FUENTE: Elaborado por el equipo de trabajo
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Cansancio Emocional

Frecuencia

MNunca Pocas Unavezr  Unas Unaver Pocas Todos
vecesal almeso pocas ala vecesa los dias
afo o menos vecesal semana la
menos mes semana

Figura 4: Dimension Cansancio Emocional
FUENTE: Elaborado por el equipo de trabajo

Interpretacion: Como se observa en la Tabla 6 y Figura 4, los resultados de la
dimension cansancio emocional indican que el 6.7% (2 trabajadores) nunca sienten
cansancio emocional, el 3.3% (1 trabajador) tiene cansancio emocional pocas veces al
afnio, el 23.3% (7 trabajadores) tienen cansancio emocional una vez al mes o menos, el
13.3% (4 trabajadores) tienen unas pocas veces al mes cansancio emocional, el 13.3%
(4 trabajadores) sienten una vez a la semana cansancio emocional, el 20% (6
trabajadores) tienen cansancio emocional pocas veces a la semana y el 20% (6

trabajadores) sientes todos los dias cansancio emocional.
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4.1.1.2. DESCRIPCION DE LA DIMENSION DESPERSONALIZACION

Tabla 7: Dimension despersonalizacion

_ Porcentaje
_ ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje . acumulado
valido i
valido
Nunca 4 13.3 13.3 13.3
Pocas veces al afio o
3 10.0 10.0 23.3
menos
Una vez al mes 0 menos 7 23.3 23.3 46.7
Unas pocas veces al mes 3 10.0 10.0 56.7
Una vez a la semana 1 3.3 3.3 60.0
Pocas veces a la semana 5 16.7 16.7 76.7
Todos los dias 7 23.3 23.3 100.0
Total 30 100.0 100.0

FUENTE: Elaborado por el equipo de trabajo

Despersonalizacion

Frecuencia

MNunca Pocas  Unavez Unas Unavez Pocas Todos

vecesal almeso pocas ala vecesa los dias
afio o menos  vecesal semana la
menos mes semana

Figura 5: Dimension Despersonalizacion
FUENTE: Elaborado por el equipo de trabajo

Interpretacion: En la Tabla 7 y Figura 5 se muestran los resultados de la

dimension despersonalizacion, los cuales indican que el 13.3% (4 trabajadores) nunca
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sienten despersonalizacién en el trabajo, el 10% (3 trabajadores) pocas veces al afio 0
menos sienten despersonalizacion en el trabajo, el 23.3% (7 trabajadores) sientes una
vez al mes 0o menos despersonalizacion en el trabajo, el 10% (3 trabajadores) sienten
despersonalizacion en el trabajo unas pocas veces al mes, el 3.3% (1 trabajador) siente
despersonalizacion en el trabajo una vez a la semana, el 16.7% (5 trabajadores) sienten
despersonalizacion en el trabajo pocas veces a la semana 'y el 23.3% (7 trabajadores)
sienten despersonalizacidon en el trabajo todos los dias.

4.1.1.3. DESCRIPCION DE LA DIMENSION REALIZACION PERSONAL

Tabla 8: Dimension realizacion personal

~ Porcentaje
) ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje . acumulado
valido .
valido

Pocas veces al afio 0

1 3.3 3.3 3.3
menos
Una vez al mes o

6 20.0 20.0 23.3
menos
Unas pocas veces al

8 26.7 26.7 50.0
mes
Una vez a la semana 4 13.3 13.3 63.3
Pocas veces a la

5 16.7 16.7 80.0
semana
Todos los dias 6 20.0 20.0 100.0
Total 30 100.0 100.0

FUENTE: Elaborado por el equipo de trabajo
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Realizacion personal

Frecuencia

1]
Focas Unawvez al Unas Unaveza Focas Todos los
veces al mes 0 pocas lasemana wvecesala dias
afio o menos veces al semana
menos mes

Figura 6: Dimension Realizacion Personal
FUENTE: Elaborado por el equipo de trabajo

Interpretacion: En la Tabla 8 y Figura 6 se observa los resultados de la
dimension realizacion personal, en la que el 3.3% (1 trabajador) pocas veces al afio
siente realizacion personal, el 20% (6 trabajadores) sienten realizacion personal una
vez al mes 0 menos, el 26.7% (8 trabajadores) sienten realizacion personal unas pocas
veces al mes, el 13.3% (4 trabajadores) sienten realizacion personal una vez a la
semana, el 16.7% (5 trabajadores) sienten realizacion personal pocas veces a la semana
y el 20% (6 trabajadores) sienten realizacion personal todos los dias.

Finalmente, a continuacién, se muestra los resultados generales de la variable
Estrés Laboral, en el cual se plasman los resultados de las dimensiones anteriormente

descritas, pero de forma conjunta.
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Tabla 9: Distribucion de frecuencia para la variable estrés laboral

~ Porcentaje
_ ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje - acumulado
valido .
valido
Pocas veces al afio o
3.3 3.3 3.3
menos
Una vez al mes o0 menos 4 13.3 13.3 16.7
Unas pocas veces al mes 8 26.7 26.7 43.3
Una vez a la semana 12 40.0 40.0 83.3
Pocas veces a la semana 4 13.3 13.3 96.7
Todos los dias 1 3.3 3.3 100.0
Total 30 100.0 100.0

FUENTE: Elaborado por el equipo de trabajo

Estrés Laboral

Frecuencia

Pocas Unavez al Unas Unavez a Pocas Todos los
veces al mes o pocas la semana vecesala dias

afo o menos veces al semana

mencs mes

Figura 7: Variable Estrés Laboral
FUENTE: Elaborado por el equipo de trabajo
Interpretacion: Los resultados generales de la Tabla 9 y Figura 7, indican que

el 3.3% (1 trabajador) presenta estrés pocas veces al afio o menos, el 13.3% (4
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trabajadores) indican que tienen estrés una vez al mes o menos, el 26.7% (8
trabajadores) presentan estrés pocas veces al mes, el 40% (12 trabajadores) presentan
estrés una vez a la semana, el 13.3% (4 trabajadores) presentan estrés pocas veces a la
semanay el 3.3% (1 trabajador) presenta estrés todos los dias.
4.1.2. RESULTADOS DESCRIPTIVOS DEL DESEMPENO LABORAL

El presente apartado esté relacionado al objetivo especifico nimero 2, paraello
se plantea una tabla de distribucion de frecuencias en el cual se plasman los resultados
basados en la escala de Likert.

4.1.2.1. DESCRIPCION DE LA DIMENSION DESEMPENO PERSONAL

Tabla 10: Dimension desempefio personal

_ Porcentaje
) ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ) acumulado
valido )
valido
En desacuerdo 1 3.3 3.3 3.3
Parcialmente de
9 30.0 30.0 33.3
acuerdo
De acuerdo 19 63.3 63.3 96.7
Totalmente de
1 3.3 3.3 100.0
acuerdo
Total 30 100.0 100.0

FUENTE: Elaborado por el equipo de trabajo
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Personal

Frecuencia

En desacuerdo  Parcialmente de De acuerdo Totalmente de
acuerdo acuerdo

Figura 8: Dimension Desempefio Personal
FUENTE: Elaborado por el equipo de trabajo

Interpretacion: Los resultados de la Tabla 10 y Figura 8 indican que el 3.3%
(1 trabajador) esta en desacuerdo con lo personal, el 30% (9 trabajadores) estan
parcialmente de acuerdo con lo personal, el 63.3% (19 trabajadores) estan de acuerdo
con lo personal y el 3.3% (1 trabajador) esta totalmente de acuerdo con lo personal.

4.1.2.2. DESCRIPCION DE LA DIMENSION DESEMPENO INSTITUCIONAL

Tabla 11: Dimension desempefio institucional

. Porcentaje
. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje s acumulado
valido -
valido
En
6 20.0 20.0 20.0
desacuerdo
Parcialmente 9 30.0 30.0 50.0
de acuerdo
De acuerdo 15 50.0 50.0 100.0
Total 30 100.0 100.0

FUENTE: Elaborado por el equipo de trabajo
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Institucional
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En desacuerdo Parcialmente de De acuerdo
acuerdo

Figura 9: Dimension Desempefio Institucional
FUENTE: Elaborado por el equipo de trabajo
Interpretacion: En la Tabla 11 y Figura 09 se observa los resultados en
relacion a la dimension institucional que el 20% (6 trabajadores) estan en desacuerdo
con lo institucional, el 30% (9 trabajadores) estan parcialmente de acuerdo con lo
institucional, y el 50% (15 trabajadores) estan de acuerdo con lo institucional.

4.1.2.3. DESCRIPCION DE LA DIMENSION CALIDAD LABORAL

Tabla 12: Dimension calidad laboral

. Porcentaje
. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje . acumulado
valido .
valido
En desacuerdo 4 13.3 13.3 13.3
Parcialmente de 12 40.0 40.0 533
acuerdo
De acuerdo 13 43.3 43.3 96.7
Totalmente de 1 33 33 1000
acuerdo
Total 30 100.0 100.0

FUENTE: Elaborado por el equipo de trabajo
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Calidad Laboral

Frecuencia

En desacuerdo Parcialmente de De acuerdo Totalmente de
aclerdo acuerdo

Figura 10: Dimension Calidad Laboral
FUENTE: Elaborado por el equipo de trabajo

Interpretacion: En la Tabla 12 y Figura 10 se observa que el 13.3% (4
trabajadores) estan en desacuerdo con la calidad laboral, el 40% (12 trabajadores) estan
parcialmente de acuerdo con la calidad laboral, el 43.3% (13 trabajadores) estan de
acuerdo con la calidad laboral, y el 3.3% (1 trabajador) esta totalmente de acuerdo con
la calidad laboral.

4.1.2.4. DESCRIPCION DE LA DIMENSION CLIMA LABORAL

Tabla 13: Dimension clima laboral

~ Porcentaje
_ ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ) acumulado
valido )
valido
En desacuerdo 8 26.7 26.7 26.7
Parcialmente de
18 60.0 60.0 86.7
acuerdo
De acuerdo 4 13.3 13.3 100.0
Total 30 100.0 100.0

FUENTE: Elaborado por el equipo de trabajo
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Clima Laboral

20

Frecuencia
=

4

En desacuerdo Parcialmente de De acuerdo
acuerdo

Figura 11: Dimension Clima Laboral
FUENTE: Elaborado por el equipo de trabajo

Interpretacion: De igual manera en la Tabla 13 y Figura 11, se aprecia que el
26.7% (8 trabajadores) estan en desacuerdo con el clima laboral, el 60% (18
trabajadores) estdn parcialmente de acuerdo con el clima laboral y el 13.3% (4
trabajadores) estan de acuerdo con el clima laboral.

Finalmente, a continuacién, se muestra los resultados generales de la variable
Desempefio Laboral, en el cual se plasman los resultados de las dimensiones

anteriormente descritas, pero de forma conjunta.
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Tabla 14: Distribucion de frecuencia para la variable desempefio laboral

~ Porcentaje
_ ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ) acumulado
valido )
valido
En desacuerdo 1 3.3 3.3 3.3
Parcialmente de
16 53.3 53.3 56.7
acuerdo
De acuerdo 12 40.0 40.0 96.7
Totalmente de
1 3.3 3.3 100.0
acuerdo
Total 30 100.0 100.0

FUENTE: Elaborado por el equipo de trabajo

Desempeno Laboral

20

Frecuencia
=

1

Endesacuerdo Parcialmente de De acuerdo Totalmente de
acuerdo acuerdo

Figura 12: Variable Desempefio Laboral
FUENTE: Elaborado por el equipo de trabajo

Interpretacion: Si se aprecia la Tabla 14 y Figura 12 los resultados en relacion
al desempefio laboral indican que el 3.3% (1 trabajador) estan en desacuerdo con el

desempefio, el 53.3% (16 trabajadores) estan parcialmente de acuerdo con el
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desempefio, el 40% (12 trabajadores) estan en desacuerdo con el desempefio y el 3.3%

(1 trabajador) esta totalmente de acuerdo con el desempefio.

4.1.3. RELACION ENTRE EL ESTRES LABORAL Y EL DESEMPENO

LABORAL

El presente punto esta relacionado al objetivo especifico nimero tres, que
textualmente indica: Establecer el tipo y nivel de relacion entre el estrés laboral y el
desempefio laboral del personal de la Superintendencia Nacional de Registros
Publicos, Sede Puno, del afio 2019 al 2020, a su vez también esta relacionado con la
hipotesis general.

En la Tabla 15 se muestra los resultados aplicando el coeficiente de correlacion

Spearman.

Tabla 15: Coeficiente de correlacion Spearman para la relacion entre estrés

laboral y desempefio laboral

Estrés Desempefio
Laboral Laboral
Rho de Estrés Coeficiente de 1.000 -.687"
Spearman Laboral correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 30 30
Desempefio  Coeficiente de -.687" 1.000
Laboral correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 30 30

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
FUENTE: Elaborado por el equipo de trabajo

Interpretacion: Para el célculo del coeficiente de correlacion, se utiliz6 un
nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%, como se observa en la Tabla

15, el nivel de significancia (p-valor) para ambas variables es de 0.000, siendo este
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menor a 0.05, (Si p-valor < 0.05 se rechaza la HO), en tal sentido, se acepta la hipo4tesis
de trabajo que textualmente indica H1: Existe relacion entre el estrés laboral y el
desemperfio laboral del personal de la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos — Sede Puno, del afio 2019 al 2020., también se puede observar en la Tabla
15 que el coeficiente de correlacion para ambas variables es de -0.687 dicho resultado
contrastandola con la siguiente Tabla 16, nos da como resultado una relacion negativa

moderada.

Tabla 16: Coeficiente de Rho Spearman

Valor de Rho de

Spearman Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7a-0.89 Correlacién negativa alta
-0.4a-0.69 Correlacién negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.4a0.69 Correlacién positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecto

FUENTE: Coeficiente de Rho Spearman

4.2. DISCUSION
El objetivo de la presente investigacion propone determinar la relacién entre el
estrés laboral y el desempefio del personal de la Superintendencia Nacional de los
Registros Publicos Sede Puno del afio 2019 al 2020, los resultados indican que existe

una relacion negativa moderada entre el estrés y desempefio laboral, esto significa que
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a medida que aumenta el estrés, disminuye el desempefio; de igual manera a medida
que disminuye el estrés aumenta el desempefio laboral.

Contrastando los resultados con los antecedentes internacionales. Los
resultados de la presente investigacion se diferencian de alguna manera con los
resultados de Ceballos, et al. (2019) quienes desarrollaron un articulo en el pais de
Chile, que buscaron determinar el nivel de estrés en un equipo de enfermeria en la
Region del Maule-Chile, los resultados de su investigacion describen que el 23.6% de
los participantes percibi6 un alto nivel de estrés; discrepando dichos resultados con los
obtenidos en la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos de Puno, que solo
arrojo un 3.3% de trabajadores que presentan estrés todos los dias, sin embargo
coincide con su conclusién ya que argumentan que existe relacion estadistica entre el
estrés y el trabajo.

Por otro lado, el articulo desarrollado por Acosta, et al. (2019) sobre el estrés
ocupacional y evaluacion del desempefio en docentes universitarios del departamento
del Cesar Colombia, no coinciden con los resultados de la presente investigacion,
porque el estudio concluye que no existe ninguna asociacion significativa entre las
variables estudiadas. Sin embargo, Villamar, et al. (2019) en su articulo sobre factores
psicosociales y sindrome de Burnout en académicos de una universidad publica de
México, obtuvieron como resultados que existe relacion entre el estrés y los factores
psicosociales del trabajo académico, coincidiendo con los resultados del presente
estudio.

También Yaguar (2019) quien desarrolld un trabajo de maestria, que busco
relacionar el estrés con el desempefio de los trabajadores del centro de salud del primer
nivel de atencion en Mapasingue oeste en la ciudad de Guayaquil, indican un nivel de

significancia de 0.05 concluyendo que existe relacion estadisticamente significativa
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entre el estrés y el desempefio; a ello se suma el trabajo realizado por Tenelanda (2018)
que también busco relacionar el estrés y desempefio pero en una empresa del sector
industrial en Ecuador, el cual también concluye con una relacion moderada entre las
dos variables; ambas investigaciones al igual que la desarrollada en el presente estudio
coinciden en sus resultados, ya que el nivel de significancia calculado para relacionar
ambas variables arroj6 0.000 por lo que se interpreta como la aceptacion de la hipétesis
de trabajo, que indica la relacion entre estrés y desempefio en los trabajadores de la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos de Puno.

Contrastando los resultados con los antecedentes nacionales. Los
antecedentes nacionales se inician con el desarrollado por Lauracio y Lauracio (2020)
quienes publicaron un articulo en el cual buscaron establecer la relacion entre el estrés
y desempefio en el personal de salud, del Centro de Salud Vallecito 1-3 Puno, en la que
concluyeron que no existe correlacion entre ambas variables, siendo este un resultado
diferente al del presente estudio; sin embargo, el trabajo desarrollado por Lopez y Roca
(2020) quienes buscaron relacionar el estrés con el desempefio laboral del personal
docente de la institucion educativa José Lorenzo Cornejo Acosta Arequipa,
concluyeron con una relacion entre ambas variables y un valor correlacional de -0.371;
en este caso este resultado coincide con el de la presente investigacion, porque el
resultado del coeficiente de correlacion es de -0.687, es decir una relacion negativa;
por lo que a medida que aumenta el estrés disminuye el desempefio.

A ello se suma el trabajo de Calla (2019) que en su trabajo de investigacion
concluyo con una relacion entre el estrés laboral y el desempefio en el personal de la
empresa SB Group S.A.C. de Arequipa en el primer semestre del afio 2019, hallando
un nivel de significancia de 0.003; de la misma manera Ticona (2018) describe que

existe una incidencia del estrés en el desempefio de los trabajadores del Hotel Royal
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INN de la ciudad de Puno 2017; como se puede observar ambas investigaciones
concuerdan con los resultados de la presente investigacion.

Finalmente, Latorre y Obregdn (2018) desarrollaron una investigacién que
obtuvo como resultado un nivel de significancia de 0.008 concluyendo con una
relacion entre el estrées laboral y el desempefio de los trabajadores de la empresa DINO
S.R.L. Nuevo Chimbote 2018; coincidiendo con los resultados de la presente
investigacion; como se puede observar de 10 antecedentes plasmados en el marco
tedrico, 5 nacionales y 5 internacionales, solo 1 no coincide con los resultados de la
investigacién, 1 nacional, lo que quiere decir que el 90% de antecedentes, coincide con

la conclusion propuesta en el estudio.
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V. CONCLUSIONES

PRIMERA: En caso del estrés laboral del personal de la Superintendencia Nacional de los
Registros Publicos — Sede Puno, del afio 2019 al 2020, los resultados indican que més de
la mitad de trabajadores equivalente a un 56.6% presentan estrés entre una vez a la semana,
pocas veces a la semana y todos los dias, ello es desfavorable tanto para la institucion como

para el trabajador.

SEGUNDA: Para el desemperio laboral del personal de la Superintendencia Nacional de
los Registros Publicos — Sede Puno, del afio 2019 al 2020, los resultados indican que mas
de la mitad de opiniones de los trabajadores equivalente a un 56.6% estan entre desacuerdo
y parcialmente de acuerdo con el desempefio, estos resultados son desfavorables para la

institucion y su productividad.

TERCERA: Se establecio que existe relacion negativa moderada entre el estrés laboral y
el desempefio laboral, ya que se obtuvo como resultado para ambas variables un coeficiente
de correlacion de -0.687, ello significa que a medida que aumenta el estrés disminuye el
desempefio del personal de la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos — Sede

Puno, del afio 2019 al 2020.
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V1. RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se recomienda a los funcionarios de la SUNARP no solo capacitaciones si no
actividades constantes gestionando con entidades de la salud, para realizar acciones
personalizadas como grupales de prevencion, manejo, seguimiento y chequeo del estrés
laboral en los trabajadores como la realizacion de dinamicas paralelas a charlas para
mejorar la salud mental como parte de un proceso de calidad y mejora continua, en

beneficio de la institucion en su conjunto.

SEGUNDA: Se recomienda a los funcionarios de la institucion establezcan
procedimientos como monitoreo de tareas, de ambientes laborales y de clima laboral a
través de evaluaciones, controles de calidad y reuniones e incluso implementar un sistema
de recompensas para mejorar el desempefio de cada trabajador obteniendo beneficios

propios y a favor de la productividad de la SUNARP.

TERCERA: Finalmente, se recomienda a los funcionarios que a través del &rea de recursos
humanos realice el seguimiento del estrés y desempefio laboral, ya que ambas variables
estan relacionadas de forma negativa, es decir, si aumenta el estrés disminuird el
desempefio lo cual afecta de manera negativa a la productividad y sobre todo a la calidad
laboral que todo servidor publico de la Superintendencia Nacional de los Registros

Pablicos — Sede Puno y de otras instituciones merecen.
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ANEXO 3: Cuestionario de desemperio laboral

Este cuestionario contiene unas frases relativamente cortas, que permite hacer una
descripcion de como te sientes en tu trabajo para ello debes responder con la mayor
sinceridad posible a cada una de los items que aparecen a continuacion, de acuerdo a
como pienses o0 actues. Tu colaboracidn serd muy apreciada y contribuird a una mejor
comprension de la vida laboral.

PERSONAL
1. Brindo mi punto de vista de una manera que sea entendida por todos.
Totalmente En Parcialmente De Totalmente
en desacuerdo | de acuerdo | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5

2. Respetan mi punto de vista de manera positiva.

Totalmente En Parcialmente De Totalmente
en desacuerdo | de acuerdo | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5

3. Cree usted que cumple con las tareas en su totalidad, después de haberlas

coordinado.
Totalmente En Parcialmente De Totalmente
en desacuerdo | de acuerdo | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5

4. EIl trabajo que realiza con eficiencia aporta al logro de los objetivos de la

institucion.
Totalmente En Parcialmente De Totalmente
en desacuerdo | de acuerdo | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5

5. Realiza sus labores con efectividad y compromiso.

Totalmente En Parcialmente De Totalmente
en desacuerdo | de acuerdo acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
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6.

7. Organizo las actividades que tengo a través de herramientas que me ayuden a

8.

9. Las actividades que realizo se desarrollan con més calidad a partir de los

10. Es beneficioso que la organizacion realice capacitaciones para el crecimiento de

11. La competencia entre los colaboradores permite que el area de trabajo sea mas

Identifico los puntos débiles de mi area de trabajo.

Totalmente En Parcialmente De Totalmente
en desacuerdo | de acuerdo | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5

visualizarlas facilmente.

Totalmente En Parcialmente De Totalmente
en desacuerdo | de acuerdo | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5

Identifico los pu

ntos de mejor

a de los problemas presentados.

Totalmente En Parcialmente De Totalmente
en desacuerdo | de acuerdo | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5

conocimientos que voy adquiriendo.

Totalmente En Parcialmente De Totalmente
en desacuerdo | de acuerdo | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5

la organizacion.

INSTITUCIONAL

Totalmente En Parcialmente De Totalmente
en desacuerdo | de acuerdo | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5

eficiente.
Totalmente En Parcialmente De Totalmente
en desacuerdo | de acuerdo | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
68
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12. Considera que la innovacién es un punto importante para el crecimiento de la
organizacion.

Totalmente En Parcialmente De Totalmente
en desacuerdo | de acuerdo | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
13. Es beneficioso trabajar en equipo.
Totalmente En Parcialmente De Totalmente
en desacuerdo | de acuerdo | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
14. Existe buena productividad en su equipo de trabajo.
Totalmente En Parcialmente De Totalmente
en desacuerdo | de acuerdo | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
15. Existe trabajo en equipo para el logro de objetivos.
Totalmente En Parcialmente De Totalmente
en desacuerdo | de acuerdo | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
16. Considera que los trabajadores tienen la actitud de compromiso con su
Totalmente En Parcialmente De Totalmente
en desacuerdo | de acuerdo | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
17. Se encuentra motivado ante el cumplimiento de sus actividades
Totalmente En Parcialmente De Totalmente
en desacuerdo | de acuerdo | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
18. Se cumple con la planificacion de las tareas diarias.
Totalmente En Parcialmente De Totalmente
en desacuerdo | de acuerdo | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
69
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19. Considera que cumple con responsabilidad las tareas que se le encomienda.

Totalmente En Parcialmente De Totalmente
en desacuerdo | de acuerdo | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
20. Hay mutuo apoyo cuando se realizan trabajos en equipo.
Totalmente En Parcialmente De Totalmente
en desacuerdo | de acuerdo | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
21. Se cumple con el objetivo establecido al tener un trabajo en equipo.
Totalmente En Parcialmente De Totalmente
en desacuerdo | de acuerdo | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
22. Considera que su equipo de trabajo es escuchado por su superior inmediato.
Totalmente En Parcialmente De Totalmente
en desacuerdo | de acuerdo | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5

23. En su area se elaboran planes de trabajo para poder llegar a las metas establecidas.

Totalmente En Parcialmente De Totalmente
en desacuerdo | de acuerdo | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5

24. Considera que el control de procesos es importante para la organizacion.

Totalmente En Parcialmente De Totalmente
en desacuerdo | de acuerdo | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5

25. Siente deseos de superacion y pasion por cumplir las metas.

Totalmente En Parcialmente De Totalmente
en desacuerdo | de acuerdo acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
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26. Inspira respeto y trato cordial con sus comparieros de trabajo.

Totalmente En Parcialmente De Totalmente
en desacuerdo | de acuerdo | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5

27. Me encuentro comprometido(a) con la empresa.

Totalmente En Parcialmente De Totalmente
en desacuerdo | de acuerdo | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5

CLIMA LABORAL

28. Existen reconocimientos laborales por parte de la institucion.

Totalmente En Parcialmente De Totalmente
en desacuerdo | de acuerdo | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5

29. Cree usted que existe competencia entre areas.

Totalmente En Parcialmente De Totalmente
en desacuerdo | de acuerdo | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5

30. Existe una buena comunicacion entre compafieros de trabajo.

Totalmente En Parcialmente De Totalmente
en desacuerdo | de acuerdo | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5

31. Existen pagos por las horas extras.

Totalmente En Parcialmente De Totalmente
en desacuerdo | de acuerdo | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5

32. Cuenta con el ambiente necesario para realizar sus actividades laborales.

Totalmente En Parcialmente De Totalmente
en desacuerdo | de acuerdo acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
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33. Considera que las remuneraciones son adecuadas.

35. Re

Totalmente En Parcialmente De Totalmente
en desacuerdo | de acuerdo | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
34. Valora y respeta las ideas de todo el equipo de trabajo.
Totalmente En Parcialmente De Totalmente
en desacuerdo | de acuerdo | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
suelve dificultades conflictivas al interior del equipo de trabajo.
Totalmente En Parcialmente De Totalmente
en desacuerdo | de acuerdo | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5

36. Informa y consulta oportunamente a los supervisores sobre algun inconveniente o

duda.
Totalmente En Parcialmente De Totalmente
en desacuerdo | de acuerdo | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
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ANEXO 4: Cuestionario de Maslach Burnout Inventory (MBI)

Este cuestionario Maslach Burnout Inventory (MBI) esta constituido por 22 items en
forma de afirmaciones, sobre los sentimientos y actitudes del profesional. Su funcion es
medir el desgaste profesional (Estrés). Este test pretende medir la frecuencia y la

intensidad con la que se sufre el Burnout.

1. Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo.

Nunca Pocas Una vez Unas Una vez Pocas Todos
vecesal | almeso pocas ala vecesa | los dias
afo o menos | vecesal | semana la
menos mes semana
0 1 2 3 4 5 6
2. Cuando termino mi jornada de trabajo me siento vacio.
Nunca Pocas Una vez Unas Una vez Pocas Todos
vecesal | almeso | pocas ala vecesa | los dias
afo o menos | vecesal | semana la
menos mes semana
0 1 2 3 4 5 6

3. Cuando me levanto por la mafiana y me enfrento a otra jornada de trabajo me
siento fatigado.

Nunca Pocas Una vez Unas Una vez Pocas Todos
vecesal | almeso | pocas ala vecesa | losdias
afo o menos | vecesal | semana la
menos mes semana
0 1 2 3 4 5 6
4. Siento que puedo entender facilmente a los clientes.
Nunca Pocas Una vez Unas Una vez Pocas Todos
vecesal | almeso | pocas ala vecesa | losdias
afo o menos | vecesal | semana la
menos mes semana
0 1 2 3 4 5 6

Siento que estoy tratando a algunos clientes como si fuera

n objetos impersonales.

Nunca Pocas Una vez Unas Una vez Pocas Todos
vecesal | almeso pocas ala vecesa | los dias
afo o menos | vecesal | semana la
menos mes semana
0 1 2 3 4 5 6
73
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6. Siento que trabajar todo el dia con la gente me cansa.

Nunca Pocas Una vez Unas Una vez Pocas Todos
vecesal | almeso pocas ala vecesa | los dias
afo o menos | vecesal | semana la
menos mes semana
0 1 2 3 4 5 6
7. Siento que trato con mucha eficacia los problemas de mis clientes.
Nunca Pocas Una vez Unas Una vez Pocas Todos
vecesal | almeso | pocas ala vecesa | losdias
afo o menos | vecesal | semana la
menos mes semana
0 1 2 3 4 5 6
8. Siento que mi trabajo me esta desgastando.
Nunca Pocas Una vez Unas Una vez Pocas Todos
vecesal | almeso | pocas ala vecesa | los dias
afo o menos | vecesal | semana la
menos mes semana
0 1 2 3 4 5 6

9. Siento que estoy influyendo positivamente en la vida de otras personas a través
de mi trabajo.

10.

11.

Nunca Pocas Una vez Unas Una vez Pocas Todos
vecesal | almeso | pocas ala vecesa | losdias
afno o menos | vecesal | semana la
menos mes semana
0 1 2 3 4 5 6
Siento que me he hecho méas duro con la gente.
Nunca Pocas Una vez Unas Una vez Pocas Todos
vecesal | almeso | pocas ala vecesa | los dias
afno o menos | vecesal | semana la
menos mes semana
0 1 2 3 4 5 6
Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo emocionalmente.
Nunca Pocas Una vez Unas Una vez Pocas Todos
vecesal | almeso | pocas ala vecesa | los dias
afno o menos | vecesal | semana la
menos mes semana
0 1 2 3 4 5 6
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12. Me siento con mucha energia en mi trabajo.

Nunca Pocas | Unavez Unas Una vez Pocas Todos
vecesal | almeso | pocas ala vecesa | losdias
afo o menos | vecesal | semana la
menos mes semana
0 1 2 3 4 5 6

13. Me siento frustrado en mi trabajo.

Nunca Pocas Una vez Unas Una vez Pocas Todos
vecesal | almeso | pocas ala vecesa | losdias
afio o menos | vecesal | semana la
menos mes semana
0 1 2 3 4 5 6

14. Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo.

Nunca Pocas Una vez Unas Una vez Pocas Todos
vecesal | almeso | pocas ala vecesa | los dias
afio o menos | vecesal | semana la
menos mes semana
0 1 2 3 4 5 6

15. Siento que realmente no me importa lo que les ocurra a mis clientes.

Nunca Pocas Una vez Unas Una vez Pocas Todos
vecesal | almeso | pocas ala vecesa | losdias
afio o menos | vecesal | semana la
menos mes semana
0 1 2 3 4 5 6

16. Siento que trabajar en contacto directo con la gente me cansa.

Nunca Pocas | Unavez Unas Una vez Pocas Todos
vecesal | almeso | pocas ala vecesa | los dias
afno o menos | vecesal | semana la
menos mes semana
0 1 2 3 4 5 6

17. Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable con mis clientes.

Nunca Pocas | Unavez Unas Una vez Pocas Todos
vecesal | almeso | pocas ala vecesa | los dias
menos semana
75
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afo o veces al la
menos mes semana
0 1 2 3 4 5 6

18. Me siento estimado despueés de haber trabajado intimamente con mis clientes.

20.

Nunca Pocas | Unavez Unas Una vez Pocas Todos
vecesal | almeso pocas ala vecesa | los dias
afo o menos | vecesal | semana la
menos mes semana
0 1 2 3 4 5 6
19. Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo.
Nunca Pocas | Unavez Unas Una vez Pocas Todos
vecesal | almeso | pocas ala vecesa | los dias
afno o menos | vecesal | semana la
menos mes semana
0 1 2 3 4 5 6
Me siento como si estuviera al limite de mis posibilidades.
Nunca Pocas | Unavez Unas Una vez Pocas Todos
vecesal | almeso | pocas ala vecesa | los dias
afo o menos | vecesal | semana la
menos mes semana
0 1 2 3 4 5 6

21. Siento que en mi trabajo los problemas emocionales son tratados de forma

adecuada.
Nunca Pocas Una vez Unas Una vez Pocas Todos
vecesal | almeso | pocas ala vecesa | losdias
afo o menos | vecesal | semana la
menos mes semana
0 1 2 3 4 5 6
22. Me parece que los clientes me culpan de alguno de sus problemas.
Nunca Pocas Una vez Unas Una vez Pocas Todos
vecesal | almeso | pocas ala vecesa | losdias
ano o menos | vecesal | semana la
menos mes semana
0 1 2 3 4 5 6
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