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RESUMEN

El presente trabgjo de investigacion “INFLUENCIA DEL ESTRES EN EL
DESEMPENO LABORAL DE PRO MUJER INC EN LOS CENTROSFOCALES
DE LAYKAKOTA Y BELLAVISTA DE LA CIUDAD DE PUNO - PERIODO
2014”, se lleva a cabo a partir del planteamiento de un problema encontrado en la
empresa objeto de estudio, tiene como objetivo principal: Analizar la influencia del
estrés en el desempefio laboral de los trabajadores de Pro Mujer Inc. centros focales de
Laykakotay Bellavista de la ciudad de Puno.

Para e logro de los objetivos propuestos se utilizaron los métodos de tipo
descriptivo y deductivo, se utilizaron también las técnicas de recoleccion de datos, que
permitié recolectar informacion como la encuesta y como instrumento para la
recoleccion de datos se aplico € test de Miller y Smith lo que permitié determinar el
nivel de estrés de los trabajadores de los centros focales de Laykakota y Bellavista

De la gjecucion del trabajo de investigacion, como primera conclusion se tiene que
estrés laboral es uno de los problemas de salud que en la actualidad afecta a Pro Mujer
Inc., siendo una perturbacién que afecta a trabagjador cuando las exigencias del entorno
laboral superan la capacidad de las personas para enfrentar a diferentes situaciones, en
base a ello y en base a la encuesta aplicada a los trabajadores de Pro Mujer Inc. centros
focales de Laykakota y Bellavista de la ciudad de Puno, afirman que e estrés afecta
significativamente su desempefio laboral, debido a los estresores laborales y
extraorganizacionales.

La segunda conclusion aborda el tema del nivel de estrés de los trabgjadores de los
Centros Focales de Laykakotay Bellavista de Pro Mujer Inc. segun la aplicacion del test
de Miller y Smith, demuestra que e 62.50% presentan un nivel de estrés marcado que

afecta €l trabajo organizacional.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO £ Nacional del
Altiplano

Como tercera conclusion se indica que el nivel de desempefio de los trabgjadores de los
centros focales de Laykakota y Bellavista de Pro Mujer Inc., segun la aplicacion de la
encuesta muestra que e 81.25 % de los trabajadores afirma que es deficiente debido a
gue no se cumple adecuadamente con las tareas establecidas, la calidad, planificacion,
trabajo en equipo, y lainiciativa lo cua no permite que se tenga un desempefio laboral
eficiente.

Cuarta conclusion se sugiere que la organizacion necesita de una técnica que ayude a su
disminucién y asi evitar que la salud del personal siga afectandose, debido a que
mediante el instrumento de investigacion se ha podido conocer que la organizacion no
utiliza ninguna técnica eficaz que ayude a que los colaboradores reduzcan el estrés

|aboral.

Palabras Claves: Estrés, estresores, desempefio laboral, eficiencia, calidad,

planificacion, trabajo en equipo, empowerment.
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INTRODUCCION

El estrés se ha convertido hoy en dia en uno de los problemas més graves de
todas las empresas, y muchas de ellas estdn tomando medidas para poder remediarlas
debido a su gran influencia en el desempefio laboral, generando con ello ambientes
laborables insostenibles relaciones laborales negativas, insatisfaccion con e trabago
entre otros, Pro Mujer Inc. siendo una organizacion multinacional dedicada a la
microfinanzas en los paises de Bolivia, Argentina, México, Nicaragua y Pert no se ve
genaasimilar situacion, |as labores que se realizan diariamente en los Centros Focales,
el contacto directo con las clientas, desembolsos, el cumplimiento de metas diarias entre
otros hacen que el estrés sea una situacion rutinaria, 1o cual permite en cierto grado
cumplir con los objetivos trazados; €l de ser diferenciados con € resto de instituciones
financieras, proporcionando a las mujeres de escasos recursos |os medios para labrar el
futuro de sus familiar asi también velar por € bienestar de su salud; sin embargo esta
reaccion frente a exigencias esta trayendo consecuencias para Pro Mujer en el Pais.

El estrés es un conjunto de reacciones fisiol0gicas que surgen como consecuencia a
determinadas situaciones que es experimentada por las personas en mayor y menor
grado preparando a organismo paralaaccion como respuesta de tension o presion.

El estrés laboral es una perturbacion del trabajador que surge cuando las exigencias
laborales superan las capacidades de las personas para hacerle frente, ademas de ser
considerado como un problema de saud muy grave, siendo un peligro para las
economia actual, la sociedad, y principal causa de rotacion de personal en las empresas.
Existen dos tipos de estrés; e eustress es un tipo de estres positivo que aumenta
nuestras capacidades, nos motiva, y nos hace més productivos, por otro lado €l distress,
es € tipo de estrés negativo gque reduce notablemente nuestro rendimiento, por lo que es

conveniente aprender a mangjarlo correctamente. Se tiene 4 niveles de estrés, estrés leve

Xii
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(primer nivel), estrés moderado (segundo nivel), estrés marcado (tercer nivel) y el estrés
severo (cuarto nivel); asi como trestipos de estresores laboral es; |os de ambiente fisico,
de tareay organizacion.
En tal sentido en Pro Mujer Inc., se practican algunas técnicas como medidas de
reduccion de estrés como gjercicios por las mafianas durante 10 minutos sin embargo
esta medida no es considerada por los colaboradores de los Centros Focales de
Laykakota y Bellavista como solucion alos niveles de estrés que ellos tienen situacion
gue genera insatisfaccion del trabajo, relaciones laborales negativas y e no
cumplimiento eficiente de sus tareas diarias, motivo por € cual e presente Trabgjo de
Investigacién ha visto por conveniente analizar lainfluencia del estrés en el desempefio
laboral, identificar € nivel de estrés y determinar €l nivel de desempefio laboral, para
posteriormente dar una propuesta que ayude a reducir € nivel de estrés y elevar €
desempefio de los trabajadores, parata efecto se han planteado |os siguientes objetivos:
Como objetivo general “Analizar lainfluenciadel estrés en el desempefio |aboral de los
trabajadores de Pro Mujer Inc. centros focales de Laykakota y Bellavista de la ciudad de
Puno”, y como objetivos especificos:
a. ldentificar e nivel de estrés de los trabajadores de Pro Mujer Inc. en los centros
focales de Laykakota y Bellavistade la ciudad de Puno, periodo 2014

b. Determinar € nivel de desempefio laboral de los trabajadores de Pro Mujer Inc.
en los centros focales de Laykakota y Bellavista de la ciudad de Puno, periodo
2014

c. Proponer unaalternativa de solucién parareducir el nivel de estrésy elevar €

nivel de desempefio laboral de los trabajadores de Pro Mujer Inc. en los centros

focales de Laykakotay Bellavista de la ciudad de Puno

Xiii
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Finalmente cabe mencionar, que no solo es necesario realizar técnicas de relgjacion
gjerciciosy recreacion, parareducir € nivel de estrés, sino que es fundamental adoptar
una medidas como & de empoderar alos colaboradores paralograr el objetivo principal

gue es el de satisfacer a nuestras clientas.

Xiv
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CAPITULO
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA, ANTECEDENTESY

OBJETIVOSDE LA INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ante el avance de la tecnologia y la creciente globalizacion, las empresas
tanto publicas como privadas se han visto en la necesidad de adaptar y mejorar
su estructura a fin de enfrentarse con éxito a los cambios que se redlizan. La
gestion de Recursos Humanos se ha transformado, ya que, la relacion entre las
organizaciones y las personas se consideraban antagonicas porque el hombre era
visto como una maguina, ahora considerados talentos humanos con
competenciasy de gran valor.

Ahora bien, los trabajadores dependen de las organizaciones para obtener
sus metas individuales y personales, y éstas a su vez, dependen de ellos
directamente para operar, producir bienes y servicios, atender clientes, competir

en los mercados y lograr los objetivos generales y estratégicos. Las partes
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mantienen una relacion de mutua dependencia que les permite obtener
beneficios reciprocos.

Los trabajadores de una organizacion tienden atomar diferentes actitudes frente
a trabgo, ya que e trabgo no solo debe de proporcionarle una retribucion
economica, sino debe de satisfacer sus necesidades més elevadas, las cuales no
son satisfechas muchas veces.

Es comun observar a trabajadores frustrados en las organizaciones, ya que
su trabajo no los satisface del todo y solo lo reaizan por subsistir. Cuando €l
trabgjador no esta satisfecho puede engenarse con respecto a € y a la
organizacion. Esta situacion de engjenacion es una situacion en la cud €
colaborador tiene poco o ningun sentimiento de identificacién con su trabajo,
con la organizacion o con la sociedad. Es una situacion que también puede

presentarse entre ciertos grupos de individuos.

La engjenacion puede ser causa de un individuo busque otro empleo o no
reaicen eficientemente e propio, afectando considerablemente e

comportamiento dentro de la organizacion.

El comportamiento humano como se sabe se ve afectado principal mente por
factores tanto externos como internos ala persona, por lo que a ser considerado
el desempefio como parte del mismo para con la sociedad, posee variantes que le

regulan, aumentan o disminuyen através del tiempo.

Dentro de los que podrian considerarse factores que pueden afectar a
desempefio se puede mencionar € estrés, ya que este afecta en un plazo de

tiempo la capacidad que posee e cuerpo humano para lograr sus objetivos,
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generando un desgaste que cuando menos en e ambito laboral afectan la

produccion.

Segun (Kinicki, 1997) El estrés es “Una respuesta adaptativa, mediantizada
por las caracteristicas y/o por los procesos psicoldgicos del individuo, que es la
resultante de alguna accion, situacion 0 suceso externo que plantea exigencias

fisicas o fisiologicas especiales a una persona”.

El estrés es uno de los problemas mas graves que se cuenta en todas las
empresas sin embargo es necesario tomar en cuenta que existe dos tipos de
estrés. e estrés positivo que ayuda a lograr con las metas logrando mayor
eficiencia, y € estrés negativo que sin duda afecta el bienestar del colaborador
tanto fisica como psicol6gicamente, afectando € nivel de desempefio y por ende

€l logro de objetivos planteados por la empresa.

El desconocimiento de sus causas y consecuencias dificulta la productividad
en las organizaciones, ya que pueden generar fatigas irrecuperables, desinterés
en lo relacionado con €l trabgo que perjudican la vida y la salud de los

trabagjadores.

En tal sentido, se selecciond pararealizar € trabajo de investigacion a Pro Mujer
Inc., especificamente los Centros focales Laykakota y Bellavista, en €l cua los
trabgjadores para redizar sus actividades tienen previamente establecidas las
pautas para €llo, es decir, tienen que cumplir con e volumen de trabago

convenido, € resultado de su trabg o debe gustarse a tiempo estipulado parata

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO [1:3# Nacional del
Altiplano

fin, e trabajo producido debe realizarse con exactitud, nitidez y confiabilidad.
Por tanto, los trabajadores de dicha sucursal deben gjustarse a los parametros
previamente determinados para el logro de |os objetivos organizacional es.

Pro Mujer Inc., Centro focal de Laykakota y Bellavista adolecen de las
siguientes problematicas debido a constante estrés que tienen |os trabajadores y
gue sin dudainfluye en el nivel de su desempefio; los cuales son:

v' Climalaboral negativo

v' Insatisfaccion laboral

v/ Rotacion del persona

v' Relaciones |aborales negativas

v' Fdtadelogro delas metas

v' Entre otros que afectan e cumplimiento de los objetivos de laempresa.

Por tal motivo, es necesario indagar acerca de |os factores que producen estrés
en los colaboradores, € cual afecta e nivel de desempefio de los mismos en los
Centros Focales de Laykakota y Bellavista, de Pro Mujer Inc., por lo tanto se

considera necesario plantear |as siguientes interrogantes:

1.1.1. FORMULACION DEL PROBLEMA

Conociendo la redidad de la empresa Pro Mujer Inc. en los Centro
Focales de Laykakotay Bellavista de la ciudad de Puno, que fue mencionada en
parrafos anteriores es necesario dar una propuesta de disminucion de estrés
laboral en e desempefio de los trabgjadores, periodo 2014. Por esta razén se

plantea | as siguientes consideraciones para su investigacion:
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PROBLEMA GENERAL

¢Como influye & estrés en & desempefio laboral de los trabajadores de Pro
Mujer Inc. en los centros focales de Laykakota y Bellavista de la ciudad de Puno,
periodo 20147

PROBLEMASESPECIFICOS

PROBLEMA ESPECIFICO N° 01
¢Cudl es e nivel de estrés de los trabajadores de Pro Mujer Inc. en los centros

focales de Laykakota y Bellavista de la ciudad de Puno, periodo 20147

PROBLEMA ESPECIFICO N° 02
¢Cudl es el nivel de desempefio laboral de los trabagjadores de Pro Mujer Inc. en
los centros focales de Laykakota y Bellavista de la ciudad de Puno- periodo

201472

PROBLEMA ESPECIFICO N° 03
¢Como contribuir a reducir € nivel de estrés 'y elevar e desempefio labora de
los trabajadores de Pro Mujer Inc. en los Centros Focales Laykakota y Bellavista

dela cuidad de Puno?

1.1.2. ANTECEDENTESDE LA INVESTIGACION

Para consolidar € presente Proyecto de Investigacion de “Influencia del
estrés laboral en e desempefio laboral en Pro Mujer Inc. en los Centro
Focal Laykakota y Bellavista de la ciudad de Puno, periodo 2014” se toma
en consideracion los siguientes Trabajos de investigacion relacionados al tema

los que se mencionan a continuacion.
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(Bedoya, 2012En su trabgjo de tesis titulado. “Estudio de la influencia del
estrés laboral en el desempefio de los trabajadores del area operativa en la
empresa publica Correos del Ecuador”. Quién llegd a las siguientes
conclusiones:

v El estrés laboral generado por los atos niveles inadecuados de los
factores psicosociales influye en el desempefio de los trabajadores. Se demostré
ademas que € estrés labora influye de forma negativa e inversamente
proporciona en el desempefio, es decir, a mayor estrés laboral menor desempefio

y viceversa.

(Ramirez, 2010) En su trabajo de tesis titulado ““Factores Psicosociales que
promueven el estrés laboral y sus efectos en el desempefio y motivacion laboral™,
Quién llegd alas siguientes conclusiones:

v Existen factores psicosociales como la falta de desarrollo profesional en
la organizacion, la asignacion de tareas complejas, cambios repentinos, 10s
cuales suelen elevar los niveles de estrés laboral en los colaboradores, esto se
presenta en la mayoria de ellos en muchas ocasiones afectando los niveles de
motivacion y satisfaccion laboral de manera directa, va que para todo trabajador
es de suma importancia desarrollar una carrera como profesional dentro de la
empresa ayudandole asi a megjorar su calidad de vida, logrando un equilibrio
entre su situacion personal/familiar y laboral.

v El mantener una participacion activa en la toma de decisiones ayuda
disminuir los niveles de estrés |aboral y alograr que el colaborador se sienta mas
activo dentro de las distintas situaciones que se presentan en la organizacion,

especificamente en e departamento de noOminas, evitando que € desempefio se

6
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vea afectado y logrando de esta manera un cumplimiento de objetivos en

conjunto y de manera eficaz.

(Moreno, 2012) En su trabajo de tesis titulado: *““Causas, Impacto del estrés
sobre la salud y desempefio, propuesta de atenuacion en trabajadores de una
institucion bancaria™, Quién llego alas siguientes conclusiones:

v Las causas del estrés laboral, en primer lugar, fue lademandalabora y a
mismo nivel un bajo apoyo social, y finalmente el control de toma de decisiones.
v El estrés moderado hallado en estos gecutivos, y en relacion con la
personalidad que los caracteriza, sugiere una mayor probabilidad de induccion a
ya seaainiciar e consumo o incrementarlo si es que yo lo tienen los habitos,
tanto tabaguico como alcohdlico.

v El nivel de sintomas a causa del estrés fue bajo, 1o que significa muy
probablemente, que el estrés percibido por estos gjecutivos no se ha expresado

aun de forma perceptible en la salud de estos g ecutivos.

(Farfan, 2009) En su trabgjo de tesis titulado: “Relacion del clima Laboral y
sindrome de Burnout en docentes de educacion secundaria en centros
educativos estatales y particulares”. Quien llegd alas siguientes conclusiones:

v En cuanto a sindrome de burnout se concluye que si existen diferencias
significativas en las tres dimensiones. cansancio emocional, despersonalizacion
y redizacion persona en los profesores de colegios estatales y particulares.
Encontrandose los puntges mas eevados en cansancio emociona y
despersonalizacion y los puntajes mas bajos en reaizacién persona en los

profesores de los colegios estatales; o que significa que hay un mayor nimero
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de profesores con burnout en |os colegios estatales que en los particulares; por |o

gue las hipotesis respectivas quedan aceptadas.

(Rodriguez, 2013) En su trabagjo de tesis titulado “Influencia del estrés
ocupacional en e desempefio laboral de los trabajadores del proyecto
Tambomayo compafiia de minas Buenaventura Caylloma Arequipa- 2013™.
Quien llegb alas siguientes conclusiones:

v Segun los resultados obtenidos en los tablas, graficos y prueba de
hipétesis estadistica podemos determinar que un 57% de trabajadores nunca
cumplen un trabgjo eficiente y eficaz por ende tienen un bajo desempefio laboral,
la misma que es causada por el estrés ocupacional marcado que presentan los
trabagjadores, especialmente cuando los individuos no estan preparados para
cumplir con las demandas del medio trayendo como consecuencia la
disminucion de la productividad, € rendimiento del trabajador.

4 Un 29% de los trabajadores del proyecto Tambomayo presentan un estrés
marcado la misma que se caracteriza por la disminucién notable de la capacidad
laboral, ocasionando principa mente por factores medioambiental es, clima secos,
frios, ruidos, altitud, condiciones de trabgo, la excesiva carga de trabajo,
planeacion deficiente, falta de capacitacion, desarrollo personal, carencia de
reconocimiento, ausencia de incentivos , motivacion deficiente, liderazgo
inadecuado, creatividad e iniciativa limitada ello influye de manera directa en el
cumplimiento de tareas que se les encomienda en un tiempo determinado
sintiéndose cansados, desmotivados, presionados y cuando la presién empieza a
acumularse, causa tension y tiene efectos adversos en emociones, procesos

intelectuales por ende influye en e rendimiento el trabajador.
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v El estrés ocupacional influye significativamente en el desempefio laboral
porque muestran un deficiente desempefio laboral y no cumplen con las metas
establecidas por las empresas y €ello se ve reflggado en la productividad de la
empresa, en tal sentido e estrés ocupaciona resulta de la interaccion del
trabgjador y las condiciones de trabgo, en la actualidad, es esencia la
participacion de las empresas y empleados, con objeto de mejorar los ambientes
laborales, propiciando el desarrollo de sus trabgjadores , para aumentar su
productividad, los rendimientos, la calidad del trabajo y desde luego de sus

empleados.

(Neira, 2010) En su trabgjo de tesis titulado “Influencia del estrés en el
desempefio laboral de enfermeras del hospital 1l Daniel Alcides Carrién-
Essalud Tacna”. Quien llego alas siguientes conclusiones:

v Se afirma que e desempefio laboral del persona de enfermeria del
hospital Base Ill Daniel Alcides Carrién Essalud — Tacna se ve influido,
directamente por la existencia del estrés, la teoria presentada en esta
investigacion ha demostrado que esta enfermedad incide negativamente en €
desempefio laboral de los trabagjadores y los resultados obtenidos demuestran la
presencia del estrés.

v Que dentro de los estresores del ambiente fisico se tiene a espacio
insuficiente e inadecuado y la temperatura como causas directas del estrés; en
cuanto a los estresores relativos a contenido de la tarea; la existencia de sobre
carga laboral es un aspecto que contribuyen a la existencia de estrés. En lo
referente a los estresores relativos a a organizaciéon se encontré que las malas

relaciones interpersonales y a fata de promocion y desarrollo de la carrera
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profesional son factores estresantes para €l personal de enfermeria del hospital

tacnefio.

1.1.3. OBJETIVOSDEL ESTUDIO

OBJETIVO GENERAL
Analizar lainfluencia del estrés en e desempefio labora de los trabagjadores de

Pro Mujer Inc. en los centros focales de Laykakota y Bellavista de la ciudad de

Puno, periodo 2014.

OBJETIVOSESPECIFICOS

OBJETIVO ESPECIFICO N° 01
Identificar e nivel de estrés de los trabajadores de Pro Mujer Inc. en los centros

focales de Laykakota y Bellavista de la ciudad de Puno, periodo 2014

OBJETIVO ESPECIFICO N° 02
Determinar el nivel de desempefio de los trabagjadores de Pro Mujer Inc. en los

centros focales de Laykakota y Bellavista de la ciudad de Puno, periodo 2014

OBJETIVO ESPECIFICO N° 03
Proponer una alternativa de solucion para reducir € nivel de estrés y elevar €
nivel de desempefio laboral de los trabajadores de Pro mujer Inc. en los centros

focales de Laykakota y Bellavista de la ciudad de Puno, periodo 2014.
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CAPITULOII

MARCO TEORICO, MARCO CONCEPTUAL, HIPOTESISDE LA

INVESTIGACION

2.1. MARCO TEORICO

2.1.1. CULTURA ORGANIZACIONAL

La cultura de una institucion es la manera como |as organizaciones hacen
las cosas, como establecen prioridades y dan importancia a las diferentes tareas
empresariales, ademas de incluir 1o que es importante para la empresa. Es €
resultado de un proceso en e cua los miembros de una organizacion
interacttian en la toma de decisiones para la solucion de problemas inspirados
en los principios, valores, creencias, reglas y procedimientos que comparten y
gue poco a poco se han incorporado alaempresa. (Trujillo & Garcia, 2007)

2.1.2. CLIMA ORGANIZACIONAL

El clima organizaciona es el medio en donde una persona desempefia su
trabgo diariamente, e trato que e empleador puede tener con sus
colaboradores, como también la relacion entre los miembros del personal de la

Institucion. Es decir “es el ambiente interno existente entre los miembros de la
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organizacion, esta estrechamente ligado a grado de motivacion de los
empleados e indica de manera especifica las propiedades motivacionales del
ambiente organizacional”. (Chiavenato, 2002) “Si una organizacion no cuenta
con un clima favorable, se vera en desventgja con otras que s |0 cuenten,
puesto que proporcionara una mayor calidad en sus productos o servicios”.
(Velasguez, 2003)
Lasvariables del clima organizacional son:

a) Variables del ambiente fisico, tales como espacio fisico, condiciones de

ruido, calor, contaminacion, instal aciones, maguinarias, etc.

b) Variables estructurales, taes como tamafio de la organizacion,

estructura formal, estilo de direccioén, etc.

c) Variables del ambiente social, tales como comparierismo, conflictos

entre personas o entre departamentos, comunicaci ones, etc.

d) Variables personales, tales como aptitudes, actitudes, motivaciones,

expectativas, etc.

€) Variables propias del comportamiento organizacional, tales como
productividad, ausentismo, rotacién, satisfaccion laboral, tensionesy estrés.

(Rodriguez, 1999)

21.3. COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL
Es un campo de estudio que investiga € impacto de los individuos,
grupos y estructuras sobre el comportamiento dentro de las organizaciones.
(Robinns, 2004) o la manera en que las personas actian dentro de ellas
(Davis & Newstrom, 2002) con € proposito de aplicar los conocimientos

adquiridos en lamejora de la eficacia de una organizacion.
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2.1.4. ESTRES

El estrés es “una respuesta adaptativa, mediantizada por |as caracteristicas
y/o por los procesos psicoldgicos del individuo, que es la resultante de alguna
accion, situacion o suceso externo que plantea exigencias fisicas o fisiolgicas
especiales a una persona”. (Kinicki, 1997) Es decir € estrés no es méas que un
conjunto de reacciones que sufre e organismo en una situacion determinada 'y
es experimentada por la mayoria de las personas en mayor o en menor grado
dando lugar a una respuesta de tension o presion. Dicho estrés es originado,
tanto en el ambiente exterior como en €l interior de la persona, que implica un

apremio o exigencia sobre el organismo. (Rodriguez, 2013)

ESTRESLABORAL

Estrés laboral es uno de los problemas de salud mas grave que en la
actualidad afecta a la sociedad en general, debido a que no solo perjudicaalos
trabagjadores al provocarles incapacidad fisica 0 mental en el desarrollo de sus
actividades laborales, sino también a los empleadores y alos gobiernos, ya que
muchos investigadores al estudiar este problema han podido comprobar los
efectos en la economia que causa € estrés. (Melgoza, 1994) El estrés |aboral
es una perturbacion del trabajador unida a su situacion en la empresa 0 a una
modificacion de ésta que requiera de la adaptacion del individuo a las nuevas
demandas” (Borhans, 1995)

El estrés en € trabgjo aparece cuando las exigencias del entorno laboral
superan la capacidad de las personas para hacerle frente 0 mantenerlas bago
control. Cualquier situacion o conduccion que presiona al individuo en su

actividad laboral puede provocar la reaccion de estrés. En ocasiones aunque la

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO [1:3# Nacional del
Altiplano

situacion no sea muy estresante, s un individuo interpreta dicha situacion
como un peligro, 0 como una amenaza potencial, surgira la reaccion de estrés.
(Antunez, 2006)

Una de las primeras causas de rotacion de personal de las empresas es el
estrés, ya que una persona gque lo padece tiende a abandonar su empleo como

respuestade huida. (Neira, 2010)

ESTRESLABORAL NEGATIVOY ESTRESLABORAL POSITIVO

Eustress (positivo o beneficioso):

Este tipo de estrés laboral resulta beneficioso, ya que aumenta nuestras
capacidades, nos mativa, y nos hace mas productivos. Se ha comprobado que
el estrés labora positivo puede dinamizar la actividad del individuo, generando
un incremento de los recursos como la atencion, memoria y rendimiento,

puede ser un generador para obtener beneficios favorables.

El estrés positivo es un estimulo beneficioso porque impulsa a los
integrantes de una organizacion a responder a sus retos, a una meta; que
corresponde aproximadamente a la maxima capacidad de desempefio diario de

una persona, en este punto, latension adicional ya no produce ninguna mejora

Distress (negativo o perjudicial):

Este tipo de estrés se da cuando el organismo reacciona de modo
inadecuado o0 excesivo al estrés. Puede darse ante situaciones estresantes que
superan nuestras capacidades 0 ante sucesos estresantes que se repiten de modo

prolongado y repetitivo en € tiempo.
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Se trata de un tipo de estrés laboral perjudicial para el organismo y que reduce
notablemente nuestro rendimiento, por lo que es conveniente aprender a

manejarlo correctamente. (Ramirez, 2010)

NIVELESDE ESTRES:

Segun (Toval, 2006) los niveles de estrés son:

< Primer nivel (estrésleve) faltade ganasdeir a trabgjo dolor de espalday
cuello

% Segundo nivel (estrés moderado) empieza a molestar la relacién con
otros comienza una sensacion de persecucion (todos estan en contra mio)
aumenta el ausentismo y rotacion.

s Tercer nivel (estrés marcado) disminucion notable de la capacidad
laboral puede comenzar a aparecer enfermedades psicosométicas, durante
esta etapa en |os periodos previos a abandonar € trabajo. Como vemos en
cualquiera de las emociones que generan son tension, ansiedad, miedo,
esto afecta a la calidad de tareas y servicios por ende se deteriora €l
trabgjo institucional, se potencia la insatisfaccion, incrementa €
ausentismo, labaja productividad, por ende € desempefio |aboral

«  Cuarto nivel (estrés severo) esta etapa se caracteriza por € alcoholismo,
drogadiccion, enfermedades como cancer, accidentes de trabgo,

cardiovasculares, (Rodriguez, 2013)

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO [1:3# Nacional del
Altiplano

CAUSASDEL ESTRES
Eventos y/o cosas propias de la vida diaria pueden contribuir o ser la causa
directa del estrés por gemplo e caor, € frio, las infecciones, las

intoxicaciones la hemorragialas heridas, etc.

TIPOSDE ESTRESORES

Podemos denominar estresor a todo caso, Situacion o persona que
encontramos en nuestro medio ambiente externo que nos genere estados de
tension los cuales se dividen en dos grupos. estresores laborales y

extraorganizacionales.

1) ESTRESORESLABORALES
Los factores de estrés presentes en situacion de trabajo se pueden

clasificar en tres grandes grupos:

a) ESTRESORESDE AMBIENTE FiSICO:

1. lluminacién
Un ambiente o lugar con alumbrado inadecuado en €l trabajo
puede causar problemas. Puede hacer la tarea mas dificil,
demoraria en incluso imposibilitar su conclusion, hecho que
aumentaria el nivel de frustracién y tension.
Una adecuada iluminacion se percibe como alegre y
estimulante y por |o tanto, relgjante, demasiada luz o brillante

también pueden ser fuente de dificultades.
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2. Ruido

Para redlizar nuestro trabajo correctamente es necesaria la
concentracion por tanto, interferencias como € ruido
excesivo y/o intermitente son fuente de frustracion que puede
conducir a enojoy alatension.

Exponerse excesivamente a ruido puede conducir fatiga a la
disminucion del desempefio, a hablar de la fatiga no solo nos
referimos a la fatiga fisica, sino una disminucion en la

tolerancia

3. Temperatura
Al calor origina un aumento de oxigenacion y fatiga,
asimismo, puede alterar & funcionamiento afectivo normal e
incrementar significativamente lairritabilidad.
Por otro lado el frio también influye sobre lo individuos, ya
gue afectalos niveles de energiay posiblemente disminuye la

motivacion.

4. Ambientes contaminados
En nuestros tiempos la contaminacion del aire se ha
convertido en un problema mayor, este estresor causa
problemas tanto fisicos como psicol 6gicos.
De otro lado s € trabagjador sabe que labora en un ambiente

contaminado podria ocasionarle estrés ya es consciente que
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se podria reducir notablemente la oportunidad de vivir una

vidanormal y saludable.

b) ESTRESORES RELATIVOS AL CONTENIDO DE LA
TAREA:
1. Carga Mental
Se refiere ala obligacion cognitiva o € grado de movilizacion
de energia y capacidad mental que la persona utiliza para

desempefiar su tarea.

Para realizar una tarea es necesario redlizar una actividad
mental que estara determinada por la cantidad de informacion
gue deba tratarse en un puesto de trabajo, y por otra, por las
caracteristicas del individuo (edad, formacion, experiencia,

estados de fatiga, etc.)

Para determinar el nivel de carga mental, debe considerarse no
solo la cantidad de informaciones tratadas, sino también la
complejidad intelectual de la tarea de igual forma es necesario

estudiar €l exceso de carga mental (sobrecarga).

Sobre e primer concepto sobrecarga se produce cuando
estamos sometidos a mas exigencias de las que podemos
satisfacer tanto a la cantidad de operaciones que podemos

realizar en poco tiempo asi como a las excesivas demandas
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intelectuales 0 mentales relacionadas a los conocimientos y
habilidades del trabajador.

La sobrecarga laboral tiene una relacion directa sobre el habito
de fumar, € incremento de la ansiedad y la disminucion de la
satisfaccion laboral.

Es decir, €l estrés aparecera cuando e individuo no puede
realizar su trabajo debido a la excesiva cantidad de trabgjo o0 a
ladificultad pararedizarla.

El trabajador se vera obligado a incrementar sus horarios de
trabgjo para realizar su labor pero este incremento perjudicara
de sobremanera la fatiga de la persona, ademas de resquebrajar

susrelaciones sociaesy lavidafamiliar.

2. Control sobrelatarea
La autonomia, iniciativa y responsabilidad son tres conceptos

gue le permiten a trabajador tener control sobre su tarea.

Al hablar de autonomia nos referimos a nivel en € que la
persona pude planificar su trabagjo y establecer las maneras de
como desarrollarlo, e hacerlo incrementara la responsabilidad
del trabajador en los resultados de su labor. La falta de control
origina consecuencias psiquicas y sométicas negativas, ahora
bien, tener un excesivo control y al responsabilidad sobre ellas

también puede generar consecuencias negativas.
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¢) ESTRESORESRELATIVOSA LA ORGANIZACION
1. Conflictoy Ambigliedad d€l rol

Dar aun individuo dos 0 mas ordenes contradictorias o exigirle
acciones gque van opuestas a sus deseos, metas o0 valores es |10
gue se denominaria conflicto de rol.

La existencia de estos conflictos conllevara, para el individuo a
presentar estrés y en la organizacion a una bgja en € logro de
los objetivos de dicha entidad ademés de la disminucion de
satisfaccion de trabajo.

Otro aspecto considerado también generador de estrés en las
organizaciones es la ambigiedad del rol, que consiste en la
falta de claridad sobre €l trabajo que se esta desempefiando, los

objetivos de ese trabgjo y e alcance de las responsabilidades.

Ante cambios de puesto u organizacion en habitual que se
experimente sentimientos de ambigiedad de rol, de forma
transitoria hecho que no perjudicara a trabajador pero si esta
Situacion persiste traerd consigo efectos debilitantes en €
individuo, ye que puede producir consecuencias sobre la salud
fisica y mental con estados de depresion, reduccion de la

autoestimay de la satisfaccion en general.
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2. Jornadadetrabajo
Incrementar e horario de trabagjo causa desgaste fisico y

mental hecho que impide ala persona a sobrellevar e estrés.

Trabagjar mas horas significa reducir nuestros tiempos de ocio
y descanso, periodo en € cua nuestro organismo se abastece
de energia, por tanto a afrontar situaciones de estrés €l cuerpo

se hallara debilitado e incapaz de afrontar tales situaciones.

3. Relaciones | nter per sonales
Las malas relaciones entre comparieros de trabajo, son los
superiores, son los subordinados, € clima laboral, asi como la
reduccion de los contactos sociales y el aislamiento en €
puesto puede provocar niveles de tension y estrés entre los

miembros de un grupo y organizacion.

Por € contrario, las buenas relaciones interpersonales, las
posibilidades de comunicarse y € apoyo social ayudaran a la

persona a reducir |os efectos negativos del estrés laboral.

4. Promocién y desarrollo delacarrera profesional
El desempefiar una sola funcion o a imitacion de la tarea a
desarrollarse originan profesionalmente, frustracién y con ellos

estrés en la persona.
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Es decir la naturaleza de determinadas tareas impide demostrar
la disposicion para un trabgjo meor remunerado, mMas
responsable y variado, 10 que pude provocar la reduccion en la
calidad y/o cantidad del trabgjo, la falta de disposicion del
individuo para desempefiar ciertas funciones, e aumento en la
frecuencia de los accidentes y a reduccion de las relaciones

interpersonales en € trabgo.

2) ESTRESORES EXTRAORGANIZACIONES

Se denominan estresores extraorganizacionales de toda accion,
situacion 0 suceso genos a la organizacion, que podrian resultar
estresantes para € individuo, e principal factor es la familia y €
trabgjo son factores de interaccion a los que debe enfrentarse una
persona regularmente, pequefias crisis familiares pueden contribuir al
estrés 0 desencadenarlas si dichas situaciones persisten. Asi como la
familia pude ser e principal apoyo a momento de afrontar €l estrés,
esta también pude contribuir en gran manera en la aparicion de estrés.

(Neira, 2010)

2.1.5. SINTOMASDEL ESTRESLABORAL
Los sintomas clasicos del estrés, que quiza en alguna ocasion todos han
experimentado, son:
1) Las personas se tornan nerviosas y se convierten en seres crénicamente

preocupados.
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2) Son propensas aira con gran frecuencia 'y no se relgjan o tienen dificultad
paraello.

3) Muestran escasa cooperatividad, y adquieren vicios con més facilidad que
en situaciones normal es (tabaguismo, alcoholismo, ingieren barbitdricos, etc.).
4) Padecen desordenes fisicos como por g emplo: comer demasiado 0 muy
poco, no poder conciliar € suefio, despertarse intempestivamente alas4 6 5

de lamafianay no poder dormirse nuevamente.

Es conveniente entender que las tensiones pueden ser temporales o de
larga duracion, lo cua casi siempre dependen del tiempo en que prevalezcan
las causas que lo provocaron y del poder de recuperacion del afectado. Los
problemas se manifiestan sobre todo cuando la tensién persiste por un lapso
prolongado debido a que & organismo no puede recuperar su capacidad para

enfrentarse alatension. (Antunez, 2006)

2.1.6. EFECTOSDEL ESTRES
Segun e Dr. Smith (http//wwwcienciacom) sefiala: “La reaccion de
estrés varia de un individuo a otro, puede ser acumulativa e individual”. Entre

estas estan:

1. Enfermedad del Sistema Cardiovascular: La sensacion de amenaza en el
ambiente de trabgjo conduce a los cambios en € sistema cardiovascular
como: pulso elevado, aumento de la presion sanguinea. La amenaza continua
lleva a hipertension, insuficiencia de oxigeno llevado a corazon, infarto,

dolores de cabeza, migrafa, ataque coronario, €tc.
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2. Enfermedad del Sistema MUsculo Esquelético: Dolor de espalda, artritis

reuméticas, dolor e hinchazon de diferentes partes del érgano.

3. Enfermedad del Sistema Inmunolégico: Asma, alergias y enfermedades
de la piel, enfermedad inflamatoria, cancer, tumor maligno (o benigno),
formado por la multiplicacién desordenada de las células de un tejido o de un

organo, etc. (Cox, 1978)

2.1.5. TECNICASQUE AYUDAN A COMBATIR EL ESTRESLABORAL

a) COACHING

La Organizacion Mundial de la Salud define a estrés como: "la respuesta
no especifica del organismo a cuaquier exigencia de cambio”. Los cambios de
indole laboral que son interpretados como amenazas del entorno y superan nuestra
capacidad de accidn efectiva, provocan €l trastorno del estrés. Cuando las personas
sienten que se les dificulta adaptarse a los desafios del cambio permanente, cuando
la efectividad en su desempefio esta por debajo de los niveles requeridos, cuando se
ven obligados a competir en forma excesiva, cuando no logran un desarrollo
profesional acorde a sus expectativas 0 cuando ven amenazada su estabilidad
laboral, lo més probable es que se genere una tensidon emocional continua,
comiencen a manifestarse sintomas de agotamiento fisico y que esto conduzca a la
crisis personal y posiblemente a la enfermedad. En estos momentos, la opcion
puede ser pedir ayuda. La figura que emerge como la més idonea e indicada para

asistir estos procesos de aprendizaje y cambio, esladel coach.
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El coach es una persona entrenada para detectar las areas de dificultad o las
“barreras invisibles” que obstaculizan el crecimiento o dificultan el desempefio.
Su rol es acompaiiar y facilitar €l desarrollo de |as potencialidades de las personas,
ayudando a superar las trabas y resistencias que limitan su accionar y dificultan la
concrecion de sus objetivos. El coaching es un proceso sistematico que facilita el
aprendizaje y promueve cambios cognitivos, emocionales y conductuales que
expanden la capacidad de accion en funcion del logro de las metas propuestas. En
el coaching también se trabaja con la emocionalidad como predisposicién para la
accion. El coach acompafia a transitar la tensién emocional, a superar la ansiedad
e incertidumbre del cambio y a generar € estado animico necesario para afrontar
el nuevo desafio y realizar e proceso de aprendizaje que posibilite al individuo
efectuar las acciones necesarias que conduzcan a los resultados requeridos.

(Ramirez, , 2010)

b) EMPOWERMENT

“El empowerment o delegacion de autoridad parte de la idea de otorgar a las
personas € poder, la libertad y la informacion que necesitan para poder tomar

decisiones y participar activamente en la organizacion” (Chiavenato, 2009)

Empowerment significa potenciacion o empoderamiento gque es €l hecho de delegar
poder y autoridad a los subordinados y de conferirles e sentimiento de que son
duefios de su propio trabajo. Empowerment es una herramienta de la calidad total

gue en los modelos de mejora continua y reingenieria, asi como en las empresas
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ampliadas provee de elementos para fortalecer los procesos que llevan a las

empresas a su desarrollo. (Toapanta, 2012)

ELEMENTOSPRINCIPALES DE EMPOWERMENT

- Poder, delegar autoridad con responsabilidad, generando confianza,
libertad y autonomia.

- M otivacion, reconocer el buen desempefio, recompensar los resultados y
permitir que las personas participen en los resultados de su trabgo y
festgjar la consecucion de las metas.

- Desarrollo, brindar recursos alas personas en términos de capacitacion y
desarrollo persona y profesional

- Liderazgo, orientar a las personas, definir objetivos y metas, abrir
nuevos horizontes, evaluar el desempefio y propiciar retroalimentacion.
(Chiavenato, 2009)

PRINCIPIOSDEL EMPOWERMENT:

El empowerment se basa en 10 principios:

1. Asignar responsabilidades en | as diversas tareas o |abores aredlizar.
2. Asignar autoridad y responsabilidad sobre sus actividades.

3. Definir estandares de excelencia

4. Facilitar capacitaciones necesarias para que se alcancen los estéandares de calidad.
5. Proveer lainformacién y el conocimiento necesario.

6. Proveer retroalimentacion sobre el desempefio.

7. Reconocer oportunamente los logros al canzados.

8. Confiar totalmente en los empleados.

9. Dgjar espacios paramangar € proceso creativamente.

10. Mantener una supervision positiva. (Toapanta, 2012)
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BENEFICIOSDEL EMPOWERMENT

“Esta herramienta al ser aplicada forma una nueva empresa, capaz de enfrentar
los retos y obstaculos que se presentan como los cambios tecnolégicos y la
globalizacion™.

Algunas de las ventajas que ofrece el Empowerment son:

El incremento de la satisfaccion y la credibilidad de las personas que componen

la organizacion.

- El aumento de laresponsabilidad, autoridad y compromiso.

- La creatividad se manifiesta en mayor escala, disminuyendo la resistencia a
cambio.

- Existe un liderazgo compartido, donde los integrantes de la organizacion
contribuyen al objetivo final.

- Hay unamegoriaen lacomunicacién y las relaciones interpersonal es.

- El aumento de la motivacion para colaborar, manifestandose una actitud positiva

en todas | as personas.

- Sedinamizalos procesos para una toma de decisiones mas oportunay eficiente.

Todos estos beneficios desarrollan la productividad, haciendo |a organizacion més
eficaz manteniendo a sus demandantes satisfechos y un personal orgulloso y

comprometido con lainstitucion.
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REQUISITOSPARA LA IMPLEMENTACION DE EMPOWERMENT.

Parala aplicacion esta herramienta es necesario considerar estos requerimientos:

A.- El primer requisito para implementar e empowerment es contar con todo €
apoyo de la alta gerencia de la empresa.

B.- La organizacion debera tener claramente definida una vision, una estrategia,
unos valores, unas metas que deben ser conocida y compartida por todos los
integrantes de la compafiia. La vision establece lo que se quiere alcanzar, hacia
donde debe ir la organizacion.

C.- Creacidn de equipos de trabajo de una forma escalonada. Entendiéndose por
equipos de trabajo “Grupo cuyos esfuerzos individuales dan por resultados un
desempefio mayor que la suma de los aportes de cada uno. Es necesario conformar
equipos de trabajo, porque los mismos deberan evaluar la informacion, anaizarlay
solucionar, ademas de trasladar las decisiones a otros y para ello hay que darle los
gue e grupo requiere. (RobbinsS. , 2004)

D.- Integrar atodo € personal de la organizacion en las concepciones relacionadas
con el Liderazgo, la delegacion, equipo auto dirigido, entre otros.

E.- Diseflar correctamente los cargos, asi como las funciones, objetivos y
responsabilidades rel acionadas con € mismo.

F.- Implementar un buen sistema de comunicacion para tener una retroalimentacion.
“En la mayor parte de las comunicaciones organizacionales, a una mayor
retroalimentacién corresponde una mayor probabilidad de que e proceso de
comunicacion sea més eficaz.

La organizacion debera tener canales de comunicacion para que se mantenga la

fluidez del mensg e manteniendo en claro las metas que se desean alcanzar.
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G.- Delimitar técnicas de gestion del desempefio para evaluar y desarrollar el
rendimiento de cada una de las personas de la organizacion identificando sus
debilidades y fortalezas.

Aplicar esta herramienta, con la cual se garantiza €l éxito empresarial, tomando
en cuenta estos requerimientos podemos inferir que conjugando elementos como el
apoyo gerencial, laintegracion del personal y un buen sistema de comunicacion trae
como resultado una empresa apta para la aplicacion del empowerment y capaz de
adaptarse a los variantes cambios organizacionales de manera oportuna. (Toapanta,
2012)

EL CAMINO HACIA EMPOWERMENT

Es necesario definir las funciones con claridad antes del proceso de
transformacion y durante este. Las organizaciones necesitan entre quince meses y
cinco afos para completar las etapas de Empowerment y se necesita un alto nivel de
ayuda, compromiso y apoyo para llevar a cabo el proyecto”. Durante el desarrollo
de Empowerment habra tropiezos que pueden ser previsibles, no debemos
estancarnos por los problemas sino enfrentarlos y resolverlos, unos de estos
tropiezos pueden ser:

1. Inercia: Dificultad en decidirse a empezar.

2. Dudas personales: Creer que no se es capaz, ni puede crear en su lugar de
trabgo.

3. Ira: Culpar alos demés por tener que pasar por todo esto.

4. Caos. Se ven tantas formas de llegar ad fina que uno se pierde en €

camino. (Scott & Jaffe, 2002)
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ETAPASDE LA APLICACION DE EMPOWERMENT

a) ETAPA I: Informacion Acerca Del Empower ment.
En ésta etapa se pretende que cada empleado reciba capacitacion acerca del
Empowerment, con & proposito que conozca a fondo su concepto, filosofia,

ventgjas y desventgjas.

b) ETAPA Il: Desarrollo De Aspectos A Megjorar Para Lalmplementacion Del
Empower ment.
En esta etapa se necesita mejorar aspectos importantes que son necesarios para
continuar con el cambio y aplicar € programa de empowerment.
1. Lacomunicacion
La comunicacion con los empleados es esencial para € logro de las
metas ingtitucionales. Si los lideres estan comprometidos con la
comunicacion, dicho compromiso trasciende a resto de la organizacion.
Ademas de patrocinar €l compromiso para mejorar las comunicacion los
lideres deben ser un modelo visible y estar dispuestos a transmitir
persona mente los mensajes a los empleados tratando de delegar éstatarea a
sus colaboradores, la alta gerenciay mandos medio de lainstitucion, existira
entre ellos responsabilidad compartida en la comunicacion con los
empleados y la administracion, esto proporciona € gran escenario hacia
dénde va la institucién; todo administrador tiene cierta responsabilidad en

cerciorarse de que los empl eados estén bien informados.
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2. Trabajoen equipo

- Equipos Auto dirigidos. Estan integrados por o general por personas de
cada &rea de trabgo con las diversas habilidades y conocimientos
necesarios paralarealizacion completa de las taress.

- Equipos Participativos: Estos equipos iniciaran con una funcion
participativa en la toma de decisiones, siendo € caso que solo se
limitaran a proponer un plan de accién pero la decision final serd tomada
por la alta gerencia, mientras conocen y se capacitan en la administracion
de facultamiento.

3. Tomadedecisiones

- La Situacion: Como primer paso se les ensefiara a definir €l problemaen
términos de |os objetivos de la empresa, posteriormente a diagnosticar las
causas del problema y como tercer paso identificar los objetivos de la
decision lacua consistirden decidir cua seréla solucion més efectiva

- Desarrollar Alternativas: En esta etapa se desarrollara entre €l personal
buscar alternativas creativas y a no tomar ninguna decision importante
hasta que no se hayan encontrado varias alternativasy elegir lamejor.

- Evaluar las alternativas y elegir la megor entre las disponibles.
Cuando se tengan una serie de aternativas, se evaluaran cada unade ellas

- Implantar la decision y monitorearla. En esta Ultima fase se les
ensefiara a aplicar la decision tomada, estableciendo: Presupuestos y
calendarios para las acciones que se han decidido poner en préctica, las

cuales permitiran medir el avance en términos concretos.
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4. Maotivacion
Para motivar al personal, la gerente de Empowerment debe involucrar y
comprometer alos empleados en las tareas que tiene que redlizar, no gercen
presion para que las desarrollen. Utilizan el deseo natural de los empleados
de sentirse Utiles y de hacer una diferencia entre el modo y la manera en que

ponen énfasis en sus actividades.

v/ La motivacion Extrinseca se aplica por medio del pago de sueldos, lo
cua no necesariamente impide que las personas sean credtivas, pero
muchas veces |as personas se sienten sobornadas o controladas. Y es asi
gue las personas no llegan a sentir pasion por la labor que realizan. Una
recompensa en efectivo no puede hacer que las personas encuentren

interesante su trabajo si en el fondo de su ser |o consideran aburrido.

v/ La motivacién Intrinseca por € contrario, s mas importante para la
creatividad, “la base de la motivacion Intrinseca son la pasion y e
interés: el deseo interno de una persona de hacer algo .Algunas personas
muestran que las personas seran mas creativas cuando se sienten
motivadas principalmente por € interés: el deseo interno de una persona

de hacer algo.
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c) ETAPAII: Como Empoderar Al Personal.
Delegacion de autoridad y responsabilidad

La fuente de inspiracion del Empowerment, se basa en la creencia de que
la manera tradicional de gjercer poder, autoridad y control en la empresa no es
la forma apropiada de dirigir modernamente. Durante mucho tiempo las
empresas han estado organizadas para que toda |a autoridad esté concentrada
en los altos directivos y hoy en dia es una limitante, porgue es necesario que se
descentralice tanto el poder como la autoridad, de tal forma que se les permita
alos empleados participar en latoma de decisiones.

La delegacion es una habilidad muy complegja que se refiere a la
descentralizacion del trabajo gerencial, otorgando tareas a otras personas 'y con
ello dando a los subalternos la oportunidad de desarrollarse y aprender de ta
forma que puedan concentrar la energia disponible para realizar tareas de
caracter estratégico. La mayor parte de las actividades que generalmente se
realizan en un puesto de trabajo se pueden clasificar en tres grupos.

- Tareas rutinarias o repetitivas

- Actividades imprevistas

- Tareas que implican decisiones estratégicas (Planeacion a mediano y
largo plazo)

En la medida en que se vayan delegando las actividades, se podra hacer
frente de mejor manera a los imprevistos que surjan por emergencias y esto
creard un espacio de tiempo mas amplio para que los empleados puedan
desarrollar sus tareas con eficienciay mayor complejidad.

En la préctica deberan considerarse algunos obstacul os que se presenten como

los siguientes:

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO £ Nacional del
Altiplano

v" No hay empleados con suficiente experiencia o capacidad:
Este generalmente es uno de los factores que los gerentes perciben a la
hora de delegar ya que creen que no podran realizar |as tareas, sin embargo
la solucion es la capacitacion de los empleados para que puedan tomar
decisiones en un futuro.

v Faltade Confianza:
Muchos gerentes evitan delegar ya que consideran que € trabajo no sera
realizado con la misma calidad con que ellos lo harian, limitando la
capacidad del personal.

v" El temor al desplazamiento:
Es muchas ocasiones no se delega por €l temor a ser remplazado por los
subalternos, si estos tienen meores resultados y demuestran un alto
potencial.

v Evitar la sensacion de sentir se autosuficiente:
Las personas que se consideran autosuficientes siempre evaden la
delegacion, ya que ellos consideran que pueden hacer todo.
Los jefes ineficaces se obsesionan con hacerlo todo, confunden
productividad con participar en larealizacion de todas las tareas.
Un elemento importante al momento de delegar es escoger a la persona
indicada, por lo tanto se debe evaluar |a carga de trabajo de los empleados
antes de del egarles responsabilidades adicionales.
Por otro lado una regla de oro para la delegacion en que s se delega
responsabilidad, también se debe delegar autoridad en forma equitativa a
fin de que para cumplir las responsabilidades se pueda hacer uso de los

recursos necesarios, a los empleados de todos los niveles se les debe
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empleados que cosas pueden resolver sin necesidad de solicitar

autorizacion.

d) ETAPA 1V: Ruta DeLalmplementacion De Empower ment.

Para llevar a cabo este proceso se requiere € apoyo y e compromiso de la ata
gerencia mandos medios y todo e personal de la empresa para poder
implementar la iniciativa del cambio. La implementacion exitosa de esta
iniciativa dependera del apoyo coherente de toda la organizacion para sacar
adelante el proceso de cambio. Por [o que se consideran cinco etapas importantes

en su desarrollo.

v" Planear: El Empowerment es un proceso, no un destino. Es la etapa en que
debe comprenderse que la marcha actual de la organizacion no es suficiente
paralograr el éxito del mafiana. En estafase se inicia con la contratacion de
un consultor externo que posea los conocimientos necesarios para poder
llevar a la organizacion hacia un camino con Empowerment debe poseer
experiencia en € area de recursos humanos y conocimientos amplios de
como operan otras empresas con Empowerment. El consultor serd €
responsable de coordinar todo el proceso de implementacién apoyando tanto
alagerencia, mandos medios y personal operativo.

v' Analizar: El andlisis comienza con la fijacion de objetivos del equipo los
cuaes sefijaran de acuerdo alas necesidades de cada departamento y deben
ser medibles y posibles de alcanzar en un periodo de tiempo estipulado para

ver € desarrollo real del cambio. Las metas del equipo de disefio deben de
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servir de orientacion y guia de estos para tener claro hacia donde se quiere
llegar, las cuales deben estar establecidas por todo e personal; el equipo de
disefio debera andizar las habilidades, destrezas, conocimientos y
desempefio laboral que poseen los empleados; 10 que permitird agrupar de
manera efectiva los empleados de cada area de trabgjo y de esta forma
garantizar que los equipos que se formen poseen la capacidad suficiente

pararealizar un trabajo efectivo.

v Disefiar: En esta etapa se debe redizar reuniones periddicas, en las cuales
debe existir un moderador y debe indicar los aspectos a tratar, los cuales
deben ser todos a aguellos que tengan que ver con la evaluacion del trabajo
a redlizar, permitiendo la participacion de los miembros para conocer las
necesidades de los clientes, e desempefio y las respuestas del equipo para
agilizar latoma de decisiones.

v' Implementar: Los equipos auto dirigidos estan integrados por lo genera
por personas de cada &ea de trabgjo con las diversas habilidades y

conocimientos necesarios para larealizacion completa de las tareas.

» Equipos Participativos. Estos equipos iniciaran con una funcion
participativa en la toma de decisiones, siendo e caso que solo se
limitardn a proponer un plan de accién pero la decision final sera
tomada por la ata gerencia, mientras conocen y se capacitan en la
administracion de facultamiento.

» Equipos con Delegacién. Teniendo formado |os equipos participativos y

a medida estos van adquiriendo experiencia se delegan ciertas
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decisiones siempre supervisadas por e equipo del Persona de la
gerenciaen cual sirve como modelo paralos demés equipos.

» Equipos Auto dirigidos. Finalmente cuando |os equipos cuenten con la
suficiente experiencia 'y confianza por parte de la gerencia, entonces se
procedera a pleno facultamiento de la toma de decisiones, recayendo
sobre ellos la total responsabilidad de los resultados que se obtengan de
tales decisiones.

» Sistemade Recompensas y Reconocimiento. El sistema de recompensas
y reconocimiento estara basado en el desempefio colectivo, € cua se
premie més €l trabgjo en equipo que € trabago individua. Tanto las
recompensas como |os reconocimientos seran en equipo. (Scott & Jaffe,

2002)

2.1.6.DESEMPENO LABORAL

El desempefio laboral es la manera de como los miembros de la organizacion
trabgjan eficazmente, para acanzar metas comunes en un tiempo determinado.
(Stoner, Freeman, & Gilbert, 2002), asi mismo (Mora, 2007), establece que &l
desempefio son aquellas acciones o comportamientos observados en los
empleados que son relevantes para los objetivos de la organizacion, y que
pueden ser medidos en términos de las competencias de cada individuo y su

nivel de contribucién alaempresa.
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EVALUACION DEL DESEMPENO

Seguin (Chiavenato, 2002) la evaluacion del desempefio es un proceso
dinamico mediante €l cual se identifica e rendimiento que un colaborador logra
en su puesto de trabgo, es una apreciacion sistemética de un trabajador en
funcidon de las actividades que cumple, de las metas y resultados que debe
alcanzar y de su potencia de desarrollo, se apoya en e andlisis de puestos y
adicionalmente es utilizado para juzgar o estimar €l valor, la excelencia y las
cualidades de una personay sobre todo su contribucion ala organizacion.
ELEMENTOSQUE INFLUYEN EN EL DESEMPENO LABORAL

Diversos autores han encontrado diferentes variables para evauar €
desempefio de las personas en sus trabajos; tal es el caso de quienes aseguran
gue € desempefio laboral por factores como: capacidades, adaptabilidad,
comunicacion, iniciativa; conocimiento, trabajo en equipo, estandares de trabgjo,
desarrollo de talentos, potencia el disefio del trabajo, maximizar el desempefio,
la exigencia de roles causa un estrés ocupacional definida por la disminucion
notable de la capacidad laboral; €elo influye de manera directa en e
cumplimiento de tareas sintiéndose cansados, desmotivados; presionados y
cuando la presion empieza a acumularse causa tension y tiene efectos adversos
en emociones; procesos intelectuales por ende influye en € rendimiento del

trabajador.

v' Iniciativa: es la predisposicion a emprender acciones, crear oportunidades y
megjorar resultados sin necesidad de un requerimiento externo gque lo empuje
apoyado en la auto responsabilidad y la auto direccién. Tener iniciativa supone

adoptar una actitud proactiva; despierta ante la redidad y con la madurez
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suficiente para asumir las consecuencias de la accion. Implica marcar e rumbo

por medio de acciones concretas; no solo de pal abras.

v' Trabajo en equipo: esunade las condiciones de trabajo de tipo psicol égico que
mas influye en los trabajadores de forma positiva porque permite que haya
comparierismo. Puede dar muy buenos resultados; ya que normamente genera

entusiasmo y produce satisfaccion en | as tareas recomendadas.

v" Planificacién: la planificacion es prever y decidir las acciones que conduzcan
desde el futuro deseable. Es tomar decisiones pertinentes.
La planificacion es una herramienta Gtil en muchos campos de la vida, ya que de
esa manera se supera la improvisacion, la planeacion es el proceso de anticipar
hechos futuros y determinar estrategias para acanzar los objetivos

institucional es.

v/ Calidad de trabajo: Calidad es equivaente a hacer las cosas bien, enfocando

nuestros procesos a ello, asegurando nuestro servicio y su garantia.

v" Nive de productividad: Es € incremento o disminucion de los rendimientos
surgidos en las variaciones del trabajo como contribucién a logro de los
objetivos.

Por otro lado expone que € desempefio laboral esta determinado por factores
actitudinales de la persona y factores operativos tales como:
La discipling, la actitud cooperativa, la iniciativa, la personaidad, habilidad de

seguridad, discrecion, presentacion personal, interés, creatividad, capacidad de
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realizacion y factores operativos, conocimiento del trabgo, calidad; cantidad;

exactitud, trabajo en equipo, liderazgo.

v' Capacitacion: la capacitacion al trabajador “Es un proceso de formacién
implementado por e érea de recursos humanos con e objetivo de que €

persona desempefie su papel 1o més eficientemente posible”.

v' Motivacion: Es importante motivar y alentar a los empleados para que tengan
unainiciativa ‘propia'y dar un mejor servicio a cliente. Tener iniciativa propia
requiere de un esfuerzo extra'y compromiso con la organizacion que debe ser
recompensado apropiadamente.

La motivacién es “un proceso psicoldgico que favorece un sentido de direccion

con el comportamiento individual”.

v' Relaciones inter personales. La existencia de un ambiente socia pobre, lafata
de apoyo y solidaridad entre comparieros de trabajo y de jefaturas o supervisores.
Esto se traduce en aislamiento fisico y afectivo, en pocas oportunidades para
interactuar con otros colegas y en ausencia de un clima laboral adecuado.

En e ambito laboral se establecen “una serie de relaciones personales que, en
ocasiones, estan relacionadas por € puesto de trabajo que ocupamos dentro de la
empresa. Estas relaciones se dan entre comparieros y comparieras, jefes y jefas,

clientes. (Ramirez, 2010)
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22. MARCO CONCEPTUAL

COMUNICACION:

“El proceso de transmitir significados que van del emisor al receptor”.

(Hodgetts & Altman, 1985)

EFICACIA

“Consecucion de los objetivos correctos, en términos de la mejor interpretacion
posible de las circunstancias comerciales y de rentabilidad potencial”. Pérez,

2002)

EFICIENCIA

“Proporcion que refleja una comparacion entre los resultados logrados y los

costos sufragados para el cumplimiento de metas”. (Lusthaus, 2002)

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

“Distribucion formal de los empleos dentro de una organizacion”. (Robbins,

2005)

FATIGA

“Fenomeno fisioldgico de pérdida de capacidad funcional con sensacion de

malestar provocado por exceso de trabajo o falta de descanso”. (Llaneza, 2009)

PRODUCTIVIDAD

“Es la relacion que existe entre los medios puestos en practica y los resultados
obtenidos. Por consiguiente, cuanto mas baja es larelacion, la productividad sera

mayor.” (Perez, 2002)
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RELACIONESHUMANAS

Teoria cientifica de la organizacion del trabajo en aspectos humanos, que
comprenden todas las formas de comportamiento y relaciones de los hombres en
o fuera del trabajo, que busca la eficiencia desde del punto de vista técnico,
econdmico y a mismo tiempo, la satisfaccion de los individuos y grupos que

comprende una empresa. (Perez ,2002)

ROTACION

“Accion administrativa de personal que consiste en la reubicacion del servidor al
interior de la entidad, para consignarle funciones seglin e nivel de carrera y

grupo ocupacional alcanzados. “ (Perez, 2002)

SATISFACCION LABORAL:

“La satisfaccion laboral es la sensacion de bienestar que poseen los

colaboradores en su centro de labor”. (Gibson & Donnelly, 1996)

2.3. HIPOTESISDE LA INVESTIGACION

2.3.1. HIPOTESISGENERAL

El estrés influye significativamente en e desempefio laboral de los
trabgadores de Pro Mujer Inc. en los centros focaes de Laykakota y

Bellavista.
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2.3.2. HIPOTESISESPECIFICAS

HIPOTESISESPECIFICA N° 01
El grado de estrés de los trabagjadores de Pro Mujer Inc. en los centros focales
de Laykakota y Bellavista de la ciudad de Puno es de un nivel muy

“Marcado”.

HIPOTESIS ESPECIFICA N° 02
El nivel de desempefio de los trabajadores de Pro Mujer Inc. en los centros

focales de Laykakota y Bellavista es deficiente.
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CAPITULO 111

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. METODOLOGIA

En & presente trabajo de investigacion se aplicd 1a siguiente metodol ogia.

METODO CUANTITATIVO

Segin (Sampieri, Fernandez, & Baptista, 2010) se aplicd € método
cuantitativo mediante e cua se determiné en forma detallada las diferentes
situaciones de estrés y su influencia en los centros focales de Laykakota y

Bellavistaen Pro Mujer Inc. de la ciudad de Puno.

El Alcance de la investigacion fue descriptivo es decir busca especificar las
caracteristicas de las situaciones de estrés que se den en Pro Mujer en los centros

focales de Laykakotay Bellavista,
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METODO DEDUCTIVO

Seguin (Sampieri, Fernandez, & Baptista, 2010) Es un método que pasa de lo
universal alo menos universal, en este caso se pasa de un conocimiento general
como es el de estrés a otro menos general como la influencia del estrés laboral en
el desempefio en Pro Mujer INC, Centros Focales Laykakota y Bellavista de la

ciudad de Puno.

3.2. DISENO DE INVESTIGACION
En & presente trabajo de investigacion se utilizé disefio no experimental, es
decir no se manipularon las variables intencionamente, € cua sera de tipo
transversal es decir se analiza datos y se obtiene informacion en un determinado

momento.

3.3. TECNICASE INSTRUMENTOS

» Encuesta, Técnica que fue aplicada a los colaboradores de Pro Mujer INC de
los centros Focales Laykakota y Bellavista, a través de preguntas que
permitieron recopilar datos en estudio, para conocer € nivel de estrés y el de

desempefio de los trabajadores, su instrumento es un cuestionario.

v Test de Miller y Smith: Se utilizd para medir € estrés ocupacional que
considera 16 proposiciones y cada una de ellas tiene tres aternativas de

respuesta que permitira catalogar |os niveles de estrés ocupacional .

v' Autoevaluacion de desempefio laboral: Se utiliz6 para medir € nivel de
desempefio laboral |a autoevaluacion debido a su factibilidad y que permitio

medir la situacion real de desempefio que tiene cada trabgjador y e nivel de
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compromiso de cada uno para mejorarlo, consta de 05 preposiciones que

permite medir |os indicadores de desempefio,

» Recoleccion y analisis bibliografico, esta técnica usada en € presente trabajo
de investigacion, esta orientada a la busqueda, revision de documentos y textos
donde exista informacion sobre estrés laboral, desempefio laboral, cuyo

instrumento son las fichas socioeconémicas, de resumen, etc.

» Observacion Directa, esla utilizacion de los sentidos para percibir las acciones
de los entes, con e objeto de obtener informacion cuyo instrumento principa es

|a Ficha de observacion

3.4. POBLACION

En e presente trabgjo de investigacion se considera como poblacion a todos
los trabajadores de Pro Mujer Inc. pertenecientes a la Suc. Puno que incluye los
Centros Focales de Laykakota y Bellavista, cuya investigacion sera enfocada en

el ambito de estrés laboral y desempefio de la empresa objeto de estudio.

3.5, MUESTRA
Segin (Sampieri Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010). En € presente
trabajo de investigacion se hizo uso del muestreo no probabilistico de tipo a
conveniencia, porque se trata de un proceso en € que € investigador selecciona
intencionalmente los individuos de la poblacion. Por lo tanto en este caso la
muestra esta constituida por 16 trabajadores en su totalidad correspondientes al
CF Laykakota 10 personas 'y a CF Bellavista 6 personas. Por lo cua la muestra

pararedizar € presente trabajo de investigacion es de 16 personas.
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3.6. TAMANO DE MUESTRA

El tamafio de muestra del presenta trabajo es de tipo no probabilistica debido
a que la muestra a elegir es intencionada, para ello se considera €l total de la

muestra, €l cual esta constituida por 16 trabajadores.

3.7. PROCESAMIENTO DE INFORMACION

El procesamiento de la informacion, recabada a través de las encuestas, se
reaiz6 de forma  manua, tratando las variables y las frecuencias
cuantitativamente con ayuda de fichas de tabulacion, de tal manera que los datos
fueron organizados de acuerdo a las respuestas vertidas en el cuestionario para
luego, con la ayuda de un software, proceder a la descripcién, andisis y
elaboracion de los tablas de frecuencia e histogramas, para lo cual de aplico la

estadistica descriptiva.
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CAPITULO IV
CARACTERISTICASDEL AREA DE INVESTIGACION

41. AMBITO DE ESTUDIO

Pro Mujer es una de las organizaciones de desarrollo y microfinanzas
para mujeres més destacadas en Ameérica Latina; .en Perl inicidé operaciones en
1999 en Puno, a orillas del lago Titicaca en base a los conocimientos y la
experiencia adquirida en Bolivia y Nicaragua. Pro Mujer empezd ofreciendo
préstamos en abril de 2000 y logro auto sostenibilidad a finales de 2002. Desde
entonces, Pro Mujer en Pertl ha seguido creciendo; sirviendo y empoderando a las

muijeres pobres en todo el pais.

4.2. DESCRIPCION DE LA EMPRESA:

v Se entiende que las mujeres son clave para que sus familias y sus hijos

salgan de lapobreza, y se las apoya para que alcancen esa meta.

v Cuenta con un equipo joven emprendedor y decidido. Asi mismo cuenta con
e meor taento humano lo que hace que combine e taento peruano e

internacional respetando los origenes y las tradiciones andinas.

v' Servicios financieros. pequefios préstamos, cuentas de ahorros y seguros.
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v' Servicios médicos primarios. consultas y tratamiento de enfermedades

crénicas como diabetes, cancer de mamay cervical, e hipertension.

v' Educacion financiera y empoderamiento: habilidades de liderazgo vy

educacion sobre auto estima.

43. HISTORIA
Fue en El Alto, Bolivia, donde Lynne Patterson, estadounidense, y Carmen
Velasco, boliviana, fundaron Pro Mujer en 1990. Las dos visionarias maestras de
escuela cruzaron sus caminos por primera vez en 1989 en La Paz, Bolivia, la

capital del que sigue siendo hasta hoy el pais mas pobre de Américadel Sur.

Lynne y Carmen creian que las mujeres eran fundamentales para romper € ciclo
de la pobreza, pero que para hacer esto, las mujeres tenian primero que ser las
principales protagonistas de su propia vida. Para esto, necesitaban un acceso

fécil y conveniente a servicios humanos basi cos.

Sus primeros programas de capacitacion se centraron en ayudar a las
mujeres a desarrollar habilidades de vida valiosas en los negocios, lasalud y €
liderazgo. También crearon un espacio donde las mujeres podian conectarse
entre si para brindarse mutuo apoyo y aliento. Las mujeres fuertes y trabagjadoras
alas que servian les decian que necesitaban desesperadamente acceso a capital a
fin de poner en practica la teoria. Una pequefia donacion de USAID permitio a
Lynne y Carmen afiadir servicios financieros a la metodologia de servicios de
salud y desarrollo humano. Esta potente combinacion se convertiria en la
plataforma integral de Pro Mujer para ayudar a las mujeres a romper € ciclo de

la pobreza.
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En ese momento, e movimiento de las microfinanzas estaba floreciendo.
Los lideres del sector les decian que eliminasen los componentes de salud y
desarrollo humano y se centrasen exclusivamente en las microfinanzas, pero el
consgjo no fue escuchado. En vez, replicaron su programa en Nicaragua en
1996; establecieron la sede internaciona de Pro Mujer en la ciudad de Nueva
York en 1997; y continuaron ingresando a nuevos paises en un esfuerzo por
[legar a mujeres de bajos recursos en Pert (1999); México (2001); y finalmente
Argentina (2005). Con cada ingreso a un nuevo pais, Pro Mujer perfeccionaba y

adaptaba sus programas para satisfacer las necesidades locales.

Como resultado de la visiéon de Lynne y Carmen, Pro Mujer es hoy una de las
mas destacadas organizaciones de desarrollo y microfinanzas para mujeres en
América Latina. Pro Mujer sigue estando a la vanguardia con sus servicios
innovadores e integrales, prestados en un espacio socia seguro y solidario donde

las mujeres tienen un respiro de las dificultades que enfrentan todos los dias.

44. MISION

Proporcionar a las mujeres de bgjos recursos de Ameérica Latina los medios para
generarse e sustento y labrar un futuro para sus familias, a través de las

microfinanzas, la capacitacion en negocios y apoyo en la salud.

45. COLABORADORES
Mas de 2095 personas trabajan en 5 paises y en equipo global.
Bolivia
Per(i

Nicaragua
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46. VALORES

v" Logro deresultados: se cumplira con los compromisos con los clientes, con los
colaboradores, con los donantes y con la organizacion con eficiencia y
responsabilidad.

v Integridad: se actuara con rectitud inquebrantable en € cumplimiento de la
mision de Pro Mujer. En todo e tiempo se actuara con honradez, lealtad, respeto
y veracidad, para mantener la credibilidad de cada uno.

v' Transparencia; nunca se engafara deliberadamente y se mantendra la
informacion suficiente; confiable y disponible, para intercambiarla abierta y
libremente con las clientas, aliados estratégicos y publico en general.

v' Solidaridad: se generara un clima de unidad y apoyo mutuo orientado a sumar
esfuerzos para el cumplimiento de lamision.

v' Compromiso con € desarrollo de las personas: se trabgjara arduamente en la
formacion de lideres y € desarrollo de equipos de trabajos solidos, que en €
marco de respeto mutuo tengan comunicacion abierta y disfruten de los que
hacen, contribuyendo positivamente al logro de lamision institucional.

v' Orientacion al cliente: identificacion de las necesidades de las clientas y se
actuara con excelencia para satisfacerlas, siempre que sea posible y en el marco

delamision.
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CAPITULOV
EXPOSICION Y ANALISISDE LOSRESULTADOS

La informacion contenida en € presente capitulo son datos necesarios para dar a
conocer, la Influencia del estrés en & desempefio laboral de Pro Mujer Pert en los
Centros Focales de Laykakota y Bellavista que indicen en e cumplimiento de objetos
propuestos por Pro Mujer Inc. en € pais, ademas lo que permitira analizar los objetivos

especificos.

51. ANALIZAR LA INFLUENCIA DEL ESTRES EN EL DESEMPENO
LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE PRO MUJER INC. EN LOS
CENTROS FOCALESDE LAYKAKOTA Y BELLAVISTA DE LA CIUDAD DE

PUNO

A través del estudio de los resultados, uno de los propdsitos es dar a conocer, la
Influencia del estrés en el desempefio laboral de los trabajadores de Pro Mujer Pert en
los Centros Focales de Laykakota y Bellavista, seguin lo analizado y en base al marco
tedrico existen factores de estrés que influyen en el desempefio laboral siendo estos los

estresores |aborales y extraorgani zacional es.
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INFLUENCIA DEL ESTRESEN EL DESEMPENO LABORAL
El estrés es uno de los problemas més comunes en todas |as organi zaciones debido a
gue es resultante de alguna accién, situacién o circunstancia que plantea exigencias

fisicas 0 psicol 6gicas de una persona.

Responde a la pregunta: ¢Considera Ud. que su desempefio en el trabajo se ve afectado

por e estrés?

FIGURA N° 02: INFLUENCIA DEL ESTRESEN EL DESEMPENO LABORAL

ap

8o |~
70 |
60 |
30 |
a0 |
30 |
20 |
10 |
0 i 1
5| ! NO |
|y 81.25 ! 18.75 |

Fuente: Elaboracion del Investigador

De la encuesta realizada; en la figura N° 02, con respecto alainfluencia del estrés en €l

desempefio laboral; podemos observar |0s siguientes resultados:

v" Un 81.25% de los encuestados, afirman que €l estrés influye en su desempefio
laboral ya que hay varios factores que intervienen siendo estos los estresores
laborales y extraorganizacionales; dentro de |os estresores laborales se tienen los
de ambiente fisico tales como € ruido, iluminacion, temperatura y ambientes
contaminados, de contenido de tarea siendo la carga menta y e control de tarea

y por ultimo en los organizacionales se tiene e conflicto y ambigliedad de tarea,

54
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jornada laboral, relaciones interpersonales y desarrollo profesional; este
resultado esté vinculado a andlisis del resultado del Objetivo Especifico N°01
en el que se analiza los factores de estrés laboral siendo € estresor laboral de
tarea la que influye en mayor preponderancia en e desempefio de los
trabajadores, la cua es deficiente como de demuestra en €l andlisis de resultados
del objetivo especifico N° 02, un 18.75% afirman que dominan su inquietud al
realizar una determinadatarea, conformado por algunos trabajadores consideran
gue €l trabgo es rutinario y que el estrés no influye en su desempefio. Es decir
en la gran mayoria de los encuestados siente que el estrés tiene gran influencia
en su desempefio diario ya que no les permite cumplir eficientemente con sus
tareas y por ende tienen retrasos en e cumplimiento adecuado de los objetivos

organizacionales.

52. IDENTIFICAR EL NIVEL DE ESTRES DE LOS TRABAJADORES DE
PRO MUJER INC. EN LOS CENTROS FOCALES DE LAYKAKOTA Y

BELLAVISTA DE LA CIUDAD DE PUNO, PERIODO 2014

Las respuestas vertidas, en base a la aplicacion del Test de Miller y Smith estuvo
constituida por 16 preguntas en e que cada aternativa de respuesta tiene una valoracion
y que al final del test se calcula un puntaje, este puntaje se encuentra dentro de un rango
establecido que permite determinar el nivel de estrés que sufre cada trabajador.

v" INQUIETUD A TRABAJO BAJO PRESION

El realizar un trabajo implica la carga mental ademas de la complegjidad del mismo
en ese sentido realizar un trabgo bajo presion resulta dificil debido a tiempo

limitado parae cumplimiento del mismo y la cantidad de informacién a manegjar.
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Responde a la pregunta: ¢Cuando Ud. redliza una tarea determinada permanece
inquieta?

FIGURA N° 03: INQUIETUD A TRABAJO BAJO PRESION
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Fuente: Elaboracion del Investigador

De la encuestaredizada; en lafigura N° 03, con respecto la frecuencia de inquietud

atrabajo bajo presion; podemos observar |os siguientes resultados:

v Un 81.25% de los encuestados, afirman que permanece frecuentemente inquieto
al realizar una determinada tarea, consideran que € trabajo diario en €l centro focal
es altamente inquietante, dentro de ellos se encuentran |os cgjeros operadores y jefe
de centro focal, € trato diario con las clientas e cumplimiento de objetivos diarios
y coordinaciones con la oficina nacional resulta complicado ya que se tiene que
atender de forma inmediata a cliente y para ello requieren desembolsos,
autorizaciones que varias veces no son atendidos en e tiempo determinado, un
18.75% afirman que dominan su inquietud a realizar una determinada tarea,
conformado por agunos asesores comunales, consideran que realizar y cumplir con
sus determinadas actividades es inquietante pero no en niveles altos, ya que pueden

mangjar €l nivel de inquietud generado por €l trabgo diario. Es decir en la gran
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mayoria de los encuestados se inquieta y siente tension al realizar sus labores

diarias provocadas por |os procesos |aboral es poco eficientes.
v" SOBRECARGA DE TAREAS

La sobrecarga de tareas implica realizar varias tareas a la vez las cuales deben ser

presentadas al mismo tiempo lo que implica mas complgjidad.
Responde a la pregunta: Los trabajos pesados o tediosos, Ud.....

FIGURA N° 04: NIVEL DE EFICACIA EN EL CUMPLIMIENTO DE TAREAS

TEDIOSAS
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Fuente: Elaboracion del Investigador

De la encuesta realizada; en la figura N° 04, con respecto a nivel de eficacia en €

cumplimiento de tareas tediosas, podemos observar |0s siguientes resultados:

v Un 31.25% de los encuestados, afirman que realizan los trabajos tediosos a
disgusto, dentro de este porcentgje se encuentran principalmente los cajeros
operadores y asesores comunales. Los cageros operadores manifiestan que su

trabajo es con mucho riesgo y en varias oportunidades cometen equivocaciones por
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la excesiva carga de operaciones gue tienen que redizar y la falta de motivacion.
L os asesores comunales consideran que realizan sus actividades a disgusto cuando
tienen que ir arealizar sus operativos de moras; por otro lado un 37.50% afirman
gue prefieren dejar para después el cumplimiento de tareas tediosas, dentro de este
porcentgje se encuentran incluidos en su gran mayoria asesores comunales,
prefieren darle mayor preferencia a sus buenas clientas y dejar 1o tedioso (las
clientas morosas) para después, y finamente el 31.25% consideran en redizar lo
mas antes posible dichos trabgos, en su mayoria por cageros operadores
manifiestan que sus actividades son del dia 'y que tienen que resolver |os trabajos
tediosos o més pronto posible evitando asi inconvenientes con € cierre de cgja. Se
demuestra que existe un porcentagje cas equivalente que prefiere solucionar las
tareas tediosas |0 més antes posible como los que los realizan a disgusto, ademas es
notorio que hay colaboradores que prefieren dejar esas tareas para después, es decir
realizar |os trabajos tediosos implicarealizar un mayor esfuerzo como el de solicitar
autorizaciones, consultas dirigidas a la oficina nacional, procesos largos, busqueda
de clientas, etc. Por lo tanto hay obstéculos administrativos que no permiten

solucionar cualquier inconveniente lo més pronto posible.

v CONTROL DE SITUACIONESDESAGRADABLES

La existencia de situaciones desagradables es inevitable, € clima laboral suele ser
afectado por esa situacion debido a que muchas veces las relaciones laborales se

ven afectadas por € trabgjo.

Responde a la pregunta: Ante un conflicto con sus comparieros de trabajo Ud.
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FIGURA N° 05: CONTROL DE SITUACIONES DESAGRADABLES
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De la encuesta realizada; en la figura N° 05, con respecto a control de situaciones
desagradables por parte de los trabgjadores de Pro Mujer Inc. CF Laykakota y

Bellavista; podemos observar |os siguientes resultados:

v Un 18.75% de los encuestados afirman que ante un conflicto con sus
comparieros prefieren enfrentarlo, consideran que es mejor dejar las cosas claras
desde e inicio y que no son tolerantes a situaciones incomodas., un 37.50%
afirman gue prefieren ceder ante un conflicto con sus comparieros, manifiestan que
esmegjor no darle mayor importancia a malos entendidos y que prefieren ceder que
agrandar € problema, y finAmente un 43.75% manifiestan que ante algun
conflicto dependera del humor que se tenga en e momento consideran gque pueden
Ilegar a ceder o enfrentar el conflicto. Lo cua demuestra que una gran cantidad de
los colaboradores tiene tendencia a enfrentar cualquier situacion tensa o
desagradable con sus compafieros lo que significaria que € ambiente laboral estaria
en riesgo de ser menos adecuado y que las relaciones laborales entre comparieros

se debilite esto ocasionado por los malos entendidos, € estrés gque se vive y lafalta
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de alguna politica que ayude a los colaboradores a reducir € nivel de estrés en €l

trabajo.

v' SATISFACCION DEL AMBIENTE DE TRABAJO

La satisfaccion del ambiente implica estar deacuerdo y cdmodo con € ambiente

gue setiene en @ lugar de trabgo.

Responde a la pregunta: Ud. considera su ambiente de trabajo

FIGURA N° 06: NIVEL DE SATISFACCION DEL AMBIENTE DE TRABAJO
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Fuente: Elaboracion del Investigador

De la encuesta realizada; en lafigura N° 06, con respecto nivel de satisfaccion del
ambiente de trabajo por parte de los trabajadores de Pro Mujer Inc. CF Laykakota

y Bellavista; podemos observar |os siguientes resultados:

v Un 43.75% de los encuestados afirman que el ambiente laboral es
medianamente adecuado consideran que algunas veces € estrés es altamente
elevado, se tienen muchos clientes que atender, no se logra completar a grupo de
clientas, la mora, |a demora de desembolsos hace que el ambiente cambie, la

relaciones laborales con los compafieros de trabgjo se vea afectada, es decir la
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situacion sea vuelvatensay € 56.25% afirman que tienen un adecuado ambiente
laboral manifiestan que tienen una buena relacion laboral con todos sus
comparieros de trabajo y que & ambiente es agradable. Se demuestra que una
cantidad notoria no se encuentra completamente satisfecho con e ambiente
laboral debido principamente a la carga de trabajo que tienen especificamente

cadafin de mes.

v' RIESGO DE CONTAMINACION EN TRABAJO

Los ambientes contaminados se han convertido hoy en dia en dia en un riego para

muchas personas debido a que implica que su salud puede ser afectada.

Responde a la pregunta: Su trabajo le responde a peligros a contaminarse

FIGURA N° 07: FRECUENCIA DE RIESGO DE CONTAMINACION EN

TRABAJO
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Fuente: Elaboracion del Investigador
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De la encuesta realizada; en la figura N° 07, con respecto a la frecuencia de riesgo

de contaminacién en trabajo; podemos observar 10s siguientes resultados:

v' Un 18.75% afirman que al realizar su trabajo constantemente estan expuestos a
peligros de contaminarse son en su gran mayoria profesionales de salud, debido a
gue su trabajo esté vinculado a peligro de contagiarse por la obtencion de sangre
de sus pacientes, por otro lado un 12.50% afirman que algunas veces su trabgo
responde a peligros de contaminacion en su gran mayoria esta conformado por
asesores comunal es, debido a que muchos de ellos realizas sus labores fuera de los
centros focales, en motos y estan expuestos tales como polvos, Iluvias entre otros
para e cumplimiento de sus objetivos, y finamente & 68.75% afirman que muy
raramente estén expuestos a peligro de contaminacion esta conformado en su gran
mayoria por |0s cgjeros operadores, quienes manifiestan que no realizan actividades
fueradel centro focal y que raramente estan expuestos a ese peligro siendo e riesgo

solo el contacto directo de monedas y billetes.

v' FATIGA LABORAL

Lafatiga a ser un fendmeno que implica la perdida de la capacidad que tiene una
persona para cumplir con los objetivos, esta puede producirse cuando no setiene un
adecuado ambiente fisico como la iluminacién o temperatura, o que significaria

estrés y como consecuencia el no cumplimiento de sus taress.

Responde a la pregunta: El desempefio laboral diario le produce cansancio
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FIGURA N° 08: FRECUENCIA DE FATIGA LABORAL
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Fuente: Elaboracion del Investigador

De la encuesta realizada; en la figura N° 08, con respecto a la frecuencia de fatiga

laboral podemos observar |os siguientes resultados:

v Un 50% de los encuestados afirman que frecuentemente siente cansancio a
realizar su labor diaria manifiestan que la apertura de la caja, atender clientes,
revisar documentacion respectiva, solicitar autorizaciones pertinentes, realizar el
cuadre de agentes, cerrar cgja, reunir a las clientas, realizar desembolsos, les
produce mucho cansancio y agunas veces no pueden descansar las horas que se les
da para su refrigerio por las operaciones que tienen que efectuar. Por otro lado un
43.75% afirman que algunas veces sienten cansancio al realizar su labor diaria,
consideran gque lo que realizan es rutinario que solo algunas veces como los fines de
mes es agotador por la cantidad de clientes que atender, y finalmente el 6.25%
afirman que muy raramente sienten cansancio al realizar su trabajo conformado por
profesionales de salud manifiestan que no se tienen muchas atenciones en salud
diarias a excepcion de las campafias que se realizan algunas ocasiones por afo, en
el que se incrementa e trabgo. Se demuestra que en un porcentge considerable, e

desempefio diario de las labores correspondiente les produce cansancio y esta
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inquieto al redlizar su trabgjo, e 50% sufre de agotamiento laboral es decir €
proceso para efectuar las operaciones y € tramite para e cumplimiento de los

mMismos no es muy eficaz.

v" TOLERANCIA A TRABAJO BAJO EN AMBIENTE RUIDOSO

El ruido es considerado como un estresor de ambiente fisico debido a que el

excesivo ruido retrasa el cumplimiento de trabajo generando distractores.

Responde a la pregunta: Al realizar Ud. unalabor en su trabgjo

FIGURA N° 09: NIVEL TOLERANCIA A TRABAJO BAJO AMBIENTE

RUIDOSO
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Fuente: Elaboracion del Investigador

De la encuesta realizada; en la figura N° 09, con respecto a nivel tolerancia a

trabajo bajo ambiente ruidoso, podemos observar |os siguientes resultados:
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v Un 37.50% de | os encuestados afirman que requieren silencio total a realizar sus
labores, manifiestan que trabajar con dinero es riesgoso y un error significaria
perder su trabajo, por ello es necesario concentrarse a realizar el conteo del mismo
es decir necesitan un silencio total, por otro lado un 43.75% afirman que pueden
conversar mientras realizan sus labores, manifiestan que € trato directo con los
clientes implica resolver sus dudas, coordinar con los comparieros de trabajo y
realizar al mismo tiempo sus labores diarias, sin embargo a veces se tienen errores,
y finamente el 18.75% afirman que pueden realizar su trabajo en un medio ruidoso,
manifiestan que encontrar a las clientas implica estar en contando con diferentes
ambientes con ruido por ello estéan acostumbrados. Se demuestra que para algunos
miembros de centros focales es necesario mantenerse en un medio silencioso para
llevar a cabo e cumplimento adecuado de sus tareas, y para otros no es necesario
mantenerse en un medio completamente silencioso sin embargo tienen mayor
probabilidad de cometer errores, es decir se muestra que los colaboradores tienen
menor tolerancia a ruido ya que significaria retraso en e cumplimiento de sus

objetivos y mayor carga de trabgo.

v" SENSIBILIDAD A SITUACIONES DESAGRADABLES

La sensibilidad ante situaciones desagradables implica e control del temperamento

de las personas frente a situaciones desagradabl es que se da en e ambiente laboral.

Responde a la siguiente pregunta: Ante situaciones desagradables, Ud.
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FIGURA N° 10: NIVEL DE SENSIBILIDAD A SITUACIONES

DESAGRADABLES
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Fuente: Elaboracion del Investigador

De la encuesta realizada; en la figura N° 10 con respecto a nivel de sensibilidad a
situaciones desagradables, podemos observar 10s siguientes resultados:

v Un 6.25% de los encuestados afirman que ante situaciones desagradables se
enoja con facilidad, consideran que el ambiente que el que se trabgja es altamente
inquietante y es dificil lidiar con problemas, por otro lado un 50% afirman que se
enoja s la situacion asi lo justifica, manifiesta que € objetivo de mantener a sus
clientas satisfechas es lo primordia por lo que la lentitud o agun error en €
servicio puede generar incomodidades en ellos y por tal motivo se llegan a enojar
en €l trabgjo, y finAmente el 43.75% afirman que siempre estan bajo control frente
a situaciones desagradables, manifiestan que las actividades diarias tienen algin
inconveniente y que es necesario lidiar con ellas, solucionandolas y siendo mas
tolerante con los comparieros de trabgo ya que todos tienen carga laboral que
cumplir. una cantidad de 43.75% de los encuestados esta propenso a enojarse con

facilidad frente a cualquier error, situacion desagradable o excesiva carga de trabajo
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lo que significaria que existan malos entendidos entre comparieros de trabajo, y la
organizacion solo ha empleado algunas formas de mangjo de estrés (gercicios
matutinos), que no estan vinculados a procesos de trabajo mas eficaces, |as cuaes

muchas veces no son aplicadas por ellos por |afata de tiempo.

v" INTERFERENCIA DEL TRABAJO CON LAS RELACIONES

INTERPERSONALES

El cumplir con € trabao implica muchas veces que |as relaciones entre compafieros
de trabajo se vean afectadas por la cantidad de trabgjo o la presion que se tiene a
querer cumplirlas en el plazo determinado.

Responde a la pregunta: ¢Su trabajo interfiere con sus relaciones |aborales?

FIGURA N° 11: NIVEL DE INTERFERENCIA DEL TRABAJO CON

LASRELACIONESINTERPERSONALES
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Fuente: Elaboracion del Investigador
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De la encuesta redlizada, en la figura N° 11, con respecto a nivel de interferencia
del trabgjo con las relaciones interpersonales;, podemos observar los siguientes
resultados:

v/ Un 43.75% de los encuestados afirman que € trabgjo interfiere mucho con las
relaciones laborales manifiestan que usualmente los fines de mes se tienen muchas
clientas por atender, la mala coordinacion vy la lentitud en la autorizacion de
procesos origina que se creen conflictos entre los comparieros afectando las
relaciones laboraes, e 43.75% afirman que € trabgo interfiere poco las
relaciones laborales consideran que e cumplimiento de metas que tiene cada uno y
la rapidez con la que quieren que sus clientas sean atendidas agunas veces puede
generar malos entendidos pero que son solucionados, y finalmente el 12.5%
consideran que € trabajo no interfiere en las relaciones laborales manifiestan que
todo trabgjo siempre tiene situaciones poco agradables y discordancias entre
opiniones de comparieros pero que forman parte del ambiente normal del trabgjo y
gue no tiene por qué ser causa de conflictos en las relaciones laboraes. Se puede
observar que € trabajo influye notoriamente en las relaciones laborales de cada
miembro perteneciente a Centro foca de Laykakota como € de Bellavista,
cualquier error 0 demora en la atencion de las clientas significaria la perdida de

ellasy por lo tanto Ilamadas de atencion del jefe inmediato.

v REACCION FRENTE A LABORESINSATISFACTORIAS

Hay diversas reacciones frente a las labores que no fueron cumplidas
adecuadamente, entre ellas €l fracaso por ello es importante la motivacion en los

trabgjadores.

Responde a la pregunta: Cuando lalabor que realiza no es satisfactoria, Ud.
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FIGURA N° 12: REACCION FRENTE A LABORES
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Fuente: Elaboracion del Investigador

De la encuesta realizada, en la figura N°12, con respecto a la reaccion de personal
de Pro Mujer frente a labores no satisfactorias, podemos observar los siguientes

resultados:

v/ Un 31.25% de los encuestados afirman que se sienten fracasadas frente a las
labores no satisfactorias, manifiestan que tienen temor a cometer nuevamente el
error y que es dificil no dudar frente a situaciones que les genera inquietud, el
56.25% afirman que frente a labores no satisfactorias tratan de superarlo con
esfuerzo propio y tiempo, consideran que con paciencia, esfuerzo y experiencia
pueden mejorar sus labores. Y finalmente e 12.5% afirman que pueden superar con
afinidad las labores no satisfactorias, manifiestan que se tienen errores pero que
estos se pueden solucionar en €l debido momento sin sentirse fracasados. Se puede
demostrar que frente a una situacion complicada y al cometer errores los

colaboradores se sienten en su gran mayoria fracasados y que no cuentan con una
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motivacion que les permita superar esas dificultades de forma oportuna, no se
sienten apoyados sino de forma contraria se sienten méas presionados para no volver

acometer errores ya gque puede significar hacerse cargo de los mismos.

v' SATISFACCION CON LOSRECURSOS OTORGADOS

La satisfaccion implica estar comodo y deacuerdo con |os recursos otorgados por la

organizacion parael cumplimiento del trabajo diario.

Responde a la pregunta: Considera Ud. que los recursos con |os que trabaja son

FIGURA N° 13: NIVEL DE SATISFACCION CON LOSRECURSOS

OTORGADOS
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Fuente: Elaboracion del Investigador

De la encuesta realizada, en lafigura N° 13, con respecto a nivel de satisfaccion
con los recursos; podemos observar |0s siguientes resultados:

v Un 25% de los encuestados afirman que los recursos con los que cuenta para
realizar sus actividades son insuficientes manifiestan que necesitan mas equipo de
movilidad como motocicletas en e caso de los asesores para trasladarse hasta sus
clientas, uniformes de seguridad, y de trabajo, por otro lado €l 25% afirman que

para realizar sus actividades son necesarios para su trabgjo, consideran que la
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empresa les proporciono herramientas y materiales de trabajo con el que pueden
realizar todas sus actividades al menos por mes, y finamente el 50% afirman que
los recursos con |os que cuentan son suficientes para realizar su trabajo, consideran
gue la organizacion les proporciono tabletas electronicas, celulares, uniformes y
movilidades siendo suficiente para llevar a cabo su desempefio diario. Se demuestra
gue en un ato porcentaje de los encuestados estan satisfechos con los recursos que
se les brinda por la organizaci én para que puedan llevar a cabo su labor diaria, entre
ellos se consideran: uniformes, medios electronicos que facilitan su trabajo en €

caso de los asesores (tabletas), medios de transporte, etc.

v' SATISFACCION CON EL SALARIO OBTENIDO

La satisfaccion con € salario obtenido implica que se esta deacuerdo con € haber

obtenido por parte del empleador.

Responde a la pregunta: Considera que su salario...

FIGURA N° 14: NIVEL DE SATISFACCION DEL SALARIO PERCIBIDO
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De la encuesta realizada, en la figura N° 14, con respecto a nivel de satisfaccion del

salario percibido; podemos observar |0s siguientes resultados:

v' Un 18.75% de los encuestados afirman que e salario obtenido no cubre sus
necesidades econdmicas y expectativas personales, manifiestan que muchos de
ellos tienen familias, realizan mucho trabajo y que el salario percibido no es
reciproco, es decir insuficiente para subsistir el cual también les genera mucha
presion, un 75% afirman que €l salario obtenido solo cubre sus necesidades
econdémicas consideran que se encuentran resignados y que no encuentran otra
opcién que continuar percibiéndolo debido a que € mercado de empleos es un
tanto dificil, y finalmente el 6.25% afirman que su salario cubre sus necesidades
econdmicas y expectativas econdmicas manifiestan que estan satisfechos con €
salario percibido ya que afortunadamente cubre sus necesidades y demas. Se
demuestra que & 75% de los encuestados se encuentra resignado frente al salario
gue obtiene mensuamente, lo cual significa que no estan completamente
satisfechos con €ello y una cantidad minima pero notoria, no estan satisfechos
con €l salario, en ambos casos consideran que e trabajo que realizan en la
organizacion no cubre sus expectativas y que a surgir una oportunidad de nuevo
empleo dgjarian la organizacion, por tal razén no existe una fidelizacion del

trabajador.

v" NIVEL DE SATISFACCION LABORAL

La satisfaccion laboral es sentirse bien con todos |os aspectos de la organizacion

y estar satisfecho con €llo.

Responde a la pregunta: Su actual situacion laboral
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FIGURA N° 15: NIVEL DE SATISFACCION CON LA ACTUAL

SITUACION LABORAL
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Fuente: Elaboracion del Investigador

Delaencuestaredizada, en lafiguraN° 15, con respecto a nivel de satisfaccion

con laactua situacion laboral; podemos observar |0s siguientes resultados:

v Un 12.50% de los encuestados afirman que la actua situacion labora le
causa insatisfaccion laboral, manifiestan que actuamente Pro Mujer viene
pasando por cambios y que esta situacion les genera incomodidad e inseguridad
con respecto a su futuro labora que para ellos esincierto, e 68.75% afirman que
la actual situacion laboral le causa resignacion, consideran que es normal que la
organizacion realice cambios y que solo queda adaptarse debido a que no tienen
mas opcion que realizar su trabajo y llevar a cabo las actividades que dicte la
gerencia, Yy finalmente e 18.75% manifiestan que la actual situacion laboral de
la organizacion es positiva y que todo cambio es por ser meores y cumplir
nuevos retos dia a dia. Se demuestra que en un alto porcentaje |os colaboradores
no estan satisfechos con la actual situacion laboral, debido principalmente a que
sienten resignacion frente a los cambios que tienen, la falta de oportunidades

profesionales y lainseguridad frenteasu futuro laboral.
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v'  PERCEPCION DE LOSTRABAJADORESRESPECTO AL SERVICIO EN

EL QUE TRABAJA
Implicalaopinién de tiene cada trabajador respecto al servicio en e que labora.
Responde a la pregunta: considera Ud. que e servicio en e que trabaja es

FIGURA N° 16: PERCEPCION DEL SERVICIO EN EL QUE TRABAJA
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Fuente: Elaboracion del Investigador

De la encuesta readlizada, en la figura N°16, con respecto a la percepcion del

servicio en e que trabaja; podemos observar |os siguientes resultados:

v Un 56.25% de los encuestados afirman que el servicio en el que trabaja
es atamente inquietante manifiestan que las actividades que realizan dia a dia
resulta algo inquietante debido a que cada cierre de cajay operaciones deberian de
ser correctamente justificados y rendidos, y mas aln los fines de mes en el que se
tiene mas clientas por atender resulta mas inquietante, ya que implica realizar
multiples actividades a la vez como de atender clientas, contar adecuadamente €
efectivo, solicitar autorizaciones respectivas a los jefes inmediatos,

coordinaciones entre otros, por otro lado € 43.75% afirman que el servicio en €
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gue trabgjan es modernamente inquietante manifiestan que la atencion que se
brinda en su respectivo centro focal resulta moderadamente inquietante debido a
gue los fines de mes es cuando se realizan mayor cantidad de operaciones, y
finalmente un 18.75% afirman que el servicio en e que trabgan resulta poco
inquietante conformada por profesionales de salud afirman que tienen metas que
cumplir y que mensualmente se atienden pocos pacientes lo cua resulta poco
inquietante. Se demuestra que segun los encuestados trabagjar en los centros
focales de Laykakota y Bellavista resulta inquietante y esto esta vinculado al
trabajo diario que les produce tension y agotamiento, que sin apoyoy motivacion

este problema no tiene solucion.

v' SATISFACCION CON LASHORASDE TRABAJO

El trabajar muchas horas seguidas implica fatigay mucho estrés, por tal motivo la

satisfaccion con las horas de trabajo implica aceptar las horas que se debe laborar.

Responde a la pregunta: Considera Ud. que:...

FIGURA N°17: SATISFACCION CON LASHORASDE TRABAJO
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Fuente: Elaboracion del Investigador
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De la encuesta realizada, en la figuraN° 17, con respecto a la satisfaccion con las

horas de trabajo; podemos observar |os siguientes resultados:

v Un 37.50% de los encuestados afirman que trabgan demasiadas horas
manifiestan que e trabao que reaizan es duro, y que muchas veces no pueden
salir en sus horas de refrigerio y se quedan realizando sus operaciones hasta altas
horas de la noche y que no perciben una retribucién econdémica por las horas
extras laboradas, e 43.75% afirman que las horas de trabajo se gusta a sus
actividades manifiestan que estén conformes con las horas que ellos laboran
porque se gjusta a las 8 horas, salvo excepciones cuando surgen inconvenientes
pero que se saben sobrellevar, y por Ultimo un 18.75% afirman que las horas que
trabgja son suficientes consideran que la organizacion les da el beneficio de
laborar de lunes a viernes por 8 horas cada dia y que estdn completamente
satisfechos por las horas laboradas. Se demuestra que en su gran mayoria de los
encuestados estan satisfechos con las horas de trabgjo que tiene ya que solo se

|aborade lunes aviernes.

v SOLUCION DE DUDASEN EL TRABAJO

El trabajo diario implica tareas rutinarias y algunos problemas que muchas veces
implica realizar procesos largos para ello es necesario reaccionar adecuadamente

para encontrar la solucién rgpida a dichos problemas.

Responde ala pregunta: Una duda lo mantiene...
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FIGURA N° 18: REACCION DEL PERSONAL FRENTE A LA

SOLUCION DE PROBLEMAS/DUDAS
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Fuente: Elaboracion del Investigador

De la encuesta realizada, en la figura N° 18 con respecto a la reaccion del personal
frente a la solucion de problemas / dudas; podemos observar los siguientes

resultados:

v Un 12.50% de los encuestados afirman que se siente perturbada por e solo
hecho de tener una duda manifiestan que algunas veces se cometen errores
involuntarios y no tienen suficiente conocimiento para solucionarlos y que solo
pueden acudir a solicitar ayuda de las oficinas encargadas la Oficina Nacional, que
muchas veces no se tiene una respuesta inmediata 0 no hay disposicion para otorgar
el soporte respectivo, € 56.25% afirman que tener una duda hace que se sientan
preocupados pero saben que lo solucionaran, manifiestan que todo error que se
tenga, o alguna duda respecto al trabgo les inquieta generandoles preocupacion
pero tienen la certeza de que sera resuelto, y finalmente € 31.75% afirman que se
mantienen calmos cuando surge una duda porque sabe que resolverd manifiestan
gue toda duda siempre tiene una solucién solo es cuestién de comunicarse con las

personas correspondientes. Se demuestra que € 12.50% se siente perturbado frente
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ala solucién de problemas principalmente los nuevos ingresos debido a la falta de
experiencia ya que ademés no reciben e soporte inmediato que los ayude a

solucionar sus problemas por tal motivo se sienten més estresados.

v' RESULTADO DE LA APLICACION DEL TEST DE MILLERY SMITH

PARA MEDIR EL ESTRESLABORAL

El resultado de la aplicacion del Test de Miller y Smith se basa en 16 preposiciones
de las cuales se obtiene un puntaje individual 1o que permite determinar el nivel de

estrés que sufren los trabajadores de Pro Mujer Inc.

FIGURA N° 19: NIVEL DE ESTRES
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Fuente: Elaboracion del Investigador

Segun los resultados expuestos en la figura N° 19, con respecto a nivel de estrés en
los trabajadores de Pro Mujer Inc. en los centros Focales de Laykakota y Bellavista;

podemos observar |os siguientes resultados:
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v Un 18.75% de los encuestados, y seguin la aplicacion del test de Miller y Smith
cuya calificacion se encuentra dentro del rango (33 a 48 puntos) es decir nivel de
estrés severo, ha sufrido algin accidente de trabgjo y tiene mas tendencia a
abandonar €l trabajo, e 62.50% segun la aplicacion del test de Miller y Smith cuya
calificacion se encuentra dentro del rango (29 a 32 puntos) es decir nivel de estrés
marcado, demuestran disminuciéon de la capacidad laboral, ausentismo, sienten
tension, ansiedad, miedo, esto afecta la calidad de tareas y por ello deteriora el
trabgjo ingtitucional, y €l 18.75% segun la aplicacion del test de Miller y Smith
cuya calificacion se encuentra dentro del rango (25 a 18 puntos) es decir nivel de
estrés moderado, |as relaciones con los compafieros se ven afectadas, aumenta el

ausentismo y rotacion.

53. DETERMINAR EL NIVEL DE DESEMPENO DE LOS TRABAJADORES
DE PRO MUJER INC. EN LOS CENTROS FOCALES DE LAYKAKOTA Y

BELLAVISTA DE LA CIUDAD DE PUNO, PERIODO 2014

5.3.1. ORIENTACION DE RESULTADOS

v' EFICIENCIA EN EL TRABAJO

Laeficienciaes & cumplimiento de las tareas dentro del plazo establecido haciendo
uso racional de los recursos que se tiene.
Responde a la pregunta: ¢Cumple con las tareas que se le encomienda en el tiempo

determinado?
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FIGURA N° 20: EFICIENCIA DE CUMPLIMIENTO DE TAREAS
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Fuente: Elaboracion del Investigador

De la encuesta redlizada, en figura N° 20, con respecto a la eficiencia de
cumplimiento de tareas; podemos observar |os siguientes resultados:

v El 50% de los encuestados afirman que algunas veces cumplen su tarea dentro
del plazo determinado manifiestan que algunas de sus actividades son nuevas para
ellos a no conseguir el soporte inmediato y capacitacion constante no pueden
cumplir con sus tareas en e plazo establecido, y finalmente e 50% afirman que
frecuentemente terminan su tarea en un plazo determinado afirman que en los afos
de experiencia han logrado aprender a lidiar y a tener una mejor organizacion de
sus actividades diarias permitiéndoles cumplir con sus tareas en €l plazo establecido.
Se demuestra que no existe eficiencia en e cumplimiento de tareas dentro de un
plazo establecido debido a que segun los encuestados € 50% algunas veces logra
cumplirlas y el otro 50% frecuentemente, es decir no hay porcentaje que “siempre”
cumpla su trabajo, este enunciado esta estrechamente vinculado son la culminacion

de trabajo oportunamente.
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5.3.2. CALIDAD
v' PRECISION Y EFICIENCIA EN LA EJECUCION DE SU TRABAJO

El realizar implica cumplir con calidad y nitidez las tareas establecidas, es decir

evitando cumplir errores.

Responde a la pregunta: ¢Demuestra precision y eficiencia en la gjecucion de su

trabajo?

FIGURA N° 21: FRECUENCIA DE PRECISION Y EFICIENCIA
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Fuente: Elaboracion del Investigador

De la encuesta realizada, en la figura N° 21, con respecto ala frecuencia de
precision y eficiencia en la gecucion de trabajo; podemos observar los siguientes
resultados:

v El 6.25% segun la encuesta, rara vez demuestra precision y eficiencia en su trabgjo,
se considera que no logran realizar sus actividades de forma oportuna debido a los
errores gue se tienen y que no pueden solucionarlos en e debido momento por la
falta de soporte inmediato de los errores que se tienen en e sistema, e 75% algunas

veces demuestran precision y eficienciaen el trabajo se consideraque si bien logran
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cumplir con sus actividades diarias algunas de €ellas no estan bien realizadas por lo
gue tienen que corregir sus errores antes de empezar las actividades de dias
posteriores, generalmente agui se encuentran los trabajadores que tienen poco
tiempo en su puesto de trabgjo, y e 18.75% frecuentemente demuestra precision y
eficiencia en € trabgo se considera que cada operacion que realiza son hien
analizados y registrados antes de dar a conocer € trabajo realizado por dia, siendo
una ventgja los afos de experiencia en e puesto a desempefiar. Por o tanto se
demuestra segin e porcentaje significativo (75%) la calidad a €ecutar € trabajo

diario por cada colaborador. es deficiente.

5.3.3. INICIATIVA

v APORTES PARA MEJORAR EL TRABAJO

L os aportes son ideas, propuestas que pueden ayudar a que €l trabajo sea mas eficiente.

Responde a la pregunta: ¢Realiza aportaciones para el mejoramiento del trabajo?

FIGURA N° 22: FRECUENCIA DE APORTES
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Fuente: Elaboracion del Investigador
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Delaencuestareaizada, en lafiguraN° 22, con respecto ala frecuencia de aportes

para el mejoramiento del trabgjo; podemos observar |os siguientes resultados:

v El 25% de los encuestados afirman que rara vez realizan aportes manifiestan
que deciden no realizar aportes para el mejoramiento del trabajo debido a que dan
por hecho que no seran tomados en cuenta y que los Unicos que toman decisiones
son los de la gerencia genera, e 37.50% afirman que algunas veces realizan
aportes para mejorar @ trabajo, manifiestan que alguna vez deciden dar a conocer
sus aportes pero no son considerados. € 25% manifiestan que frecuentemente
realizan aportes para mejorar la calidad de servicio que ofrecen, Y finalmente €
12.50% afirman que siempre realizan aportes manifiestan que se preocupan por
mejorar el servicio que brindan y por ello asisten atodas las reuniones que organiza
la organizacion. Por lo tanto se demuestra que no existe iniciativa por parte de los
encuestados para dar a conocer aportes que mejoren la calidad de servicio en que

trabajan.

5.3.4. TRABAJO EN EQUIPO

v IDENTIFICACION CON LOSOBJETIVOSDE EQUIPO

El formar parte de un quipo implica trabgjar para lograr un objetivo en comun es

decir identificarse con ellos para saber donde dirigirse.

Responde a la pregunta: ¢Se identifica facilmente con los objetivos del equipo?
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FIGURA N° 23: IDENTIFICACION CON LOSOBJETIVOSDE EQUIPO
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Fuente: Elaboracion del | nvestigador

De la encuesta realizada, en lafiguraN°® 23, con respecto alaidentificacion con los
objetivos de equipo; podemos observar |os siguientes resultados:

v El 12.50% de los encuestados que afirman que rara vez se identifica con los
objetivos del equipo, manifiestan que no son motivados paraidentificarse con ellos,
no hay situaciones para relacionarse mejor con ellosy prefieren trabgjar la mayoria
de veces solos para cumplir individual mente sus objetivos laborales, el 37.50% que
afirman que algunas veces se identifica con los objetivos del equipo, manifiestan
gue agunas veces tienen actividades como centro focal (sdbados saludables) y
siendo este un trabajo en equipo deciden identificarse con los objetivos sin embargo
por lo general prefieren trabajar individualmente y finalmente e 50% que afirman
gue frecuentemente se identifican con los objetivos del equipo, manifiestan que a
pertenecer a un centro focal forman parte de un equipo de trabajo y que tienen €
deber de aportar para e cumplimiento de sus objetivos apoyandose entre ellos y

participando en las actividades respectivas.
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5.3.5. PLANIFICACION

El planificar implica establecer un tiempo determinado para e cumplimiento de

unatarea

Responde a la pregunta: ¢Planifica sus actividades?

FIGURA N° 24: FRECUENCIA DE PLANIFICACION DE ACTIVIDADES
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Fuente: Elaboracion del Investigador

De la encuesta redlizada, en la figura N° 24, con respecto a la frecuencia de

planificacion de actividades; podemos observar 10s siguientes resultados:

v El 18.75% de los encuestados que afirman que algunas veces planifican

sus actividades manifiestan que no todos los dias se tienen la misma cantidad de
tareas es muy variable y que algunas de ellas no son programadas por lo que
resulta muy dificil planificar todo, para & 81.25% que afirman que
frecuentemente planifican sus actividades manifiestan que las tareas son
programadas dando prioridad a las importantes durante todo e dia, y
continuando con las tareas secundarias, y s fuese posible contactarse con las
lo

autoridades de la empresa para acelerar las actividades y cumplir con

planificado.
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Seguin los resultados que se muestran en la gran mayoria de los indicadores
medidos es visible que no siempre se tiene un resultado Optimo en las
actividades propuestas debido a que la respuestas en mayor preponderancia son
algunas veces y frecuentemente no alcanzando e rango de siempre, por lo que se

considera que el desempefio laboral es deficiente

54. PROPONER UNA ALTERNATIVA DE SOLUCION PARA REDUCIR
EL NIVEL DE ESTRES Y ELEVAR EL NIVEL DE DESEMPENO LABORAL
DE LOS TRABAJADORES DE PRO MUJER INC. CENTROS FOCALES DE

LAYKAKOTA'Y BELLAVISTA DE LA CIUDAD DE PUNO

a. GENERALIDADES

Hoy en dialos problemas que se van presentando en el mundo empresaria afectan
notablemente a los colaboradores y por ende a su desempefio laboral, es asi como
en Pro mujer € estrés laboral ha tomado impulso atacando a su gente debido a
ambiente laboral y la falta de colaboracion por parte del personal.

Pro Mujer no ha establecido alguna técnica formal para € control, manejo y
disminucién del estrés laboral, aun asi este tema ha venido causando serios

inconvenientes en el personal, afectandolos en formafisicay psicol 6gica.

En este sentido, el concepto de empowerment esta emergiendo en los ultimos
afnos con importantes repercusiones tanto para la saud laboral como para la
eficacia organizacional de las empresas, dado que hace referencia a sentido de
control y dominio que tienen los individuos en relacion a contexto laboral, En ese
caso resultan estrategias adecuadas para aunar € bienestar del trabajador con

criterios de productividad y competitividad empresarial, o que lo sitia como una
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tecnologia adecuada para lograr |0 que se denomina organizaciones laborales
saludables.

En consecuencia esta empresa debe gjustarse al desarrollo de un programa de
técnicas de empowerment y motivacion, para que de esta forma existan mejoras
en e ambiente laboral y por ende en e trabgo que rediza cada uno de sus
trabgjadores, gestionando de una manera adecuada las tareas y recursos
permitiéndoles tener un mejor desemperio en los puestos de trabagjo y una mayor

productividad paralaempresa

b. OBJETIVOS

Objetivo General
Disefiar la técnica de empowerment para mejorar la productividad de la empresa,

mejorar el desempefio y disminuir el nivel de estrés de sus colaboradores.

Objetivos Especificos

X Informar a personal de Pro mujer acerca del programa de empowerment
para que estén a tanto del cambio que sevaainiciar.

X Implementar capacitaciones acerca de la comunicacion, trabajo en equipo,
toma de decisiones y motivacion para que e persona de Pro mujer megjore en
estos aspectos.

X Delegar autoridad y responsabilidad a personal de Pro Mujer paralograr
el empoderamiento del mismo.

X Aplicar la ruta del empowerment para la implementacion del programa

en Pro mujer.
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c. ANALISISDE FACTIBILIDAD

LEGAL

El andlisis de factibilidad en e area legal se fundamenta en e cumplimiento del
codigo de trabajo, asi como en |os reglamentos internos de la empresa, ya que esto
permitira disminuir las enfermedades laborales y se podra satisfacer cada uno de
los requerimientos del personal, asi como también mejorar el desemperio laboral y

por tanto incrementar la productividad de la empresa.

TECNOLOGICO

Las nuevas tecnologias facilitan y se han convertido en un gran apoyo para
solucionar problemas que atacan a las empresas, por esta razon se puede tener a
alcance herramientas tan importantes como es € internet el cual funciona como la
base fundamental de esta investigacion, asi como también se tiene a
disponibilidad medios audiovisuales, ordenadores y métodos mejorados para
llevar a cabo estos procesos y poder llegar con mayor facilidad a las personas

involucradas en esto.

ECONOMICA - FINANCIERA

En € area financiera, la propuesta es viable ya que los resultados de la empresa
dejan margenes aceptables de utilidad, con lo que se puede dotar de este recursos
para dicho programa, el cual selo considera como una inversién mas no como un
gasto, para la empresa la gecucion de esto arrojard resultados favorables,
obteniendo una entidad sdlida, donde se genere la confianza de los trabajadores y

se pueda obtener un mejor trabgjo.
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SOCIO - CULTURAL

La cultura organizacional en Pro Mujer esta dirigida hacia e cliente, tratando de
mantener buenas relaciones con ellos, paralo cual se motiva a personal a brindar
una excelente atencion y a superar sus expectativas. Internamente se ha brindado
apoyo a personal de modo que se sientan satisfechos y seguros en e ambito
laboral, es decir se ha venido creando una cultura organizacional orientada a sus
clientes tanto internos como externos; por lo cual la presente propuesta ayudaria a

seguir los principios de dicha cultura.

d. METODOLOGIA DEL MODELO OPERATIVO

AMBITOY MISION

Pro Mujer en PerQ inicio operaciones en 1999 en Puno, a orillas del lago Titicaca
en base a los conocimientos y la experiencia adquirida en Bolivia y Nicaragua.
Pro Mujer empezd ofreciendo préstamos en abril de 2000 y logré auto
sostenibilidad a finales de 2002. Desde entonces, Pro Mujer en Pert ha seguido

creciendo; sirviendo y empoderando alas mujeres pobres en todo € pais.

MISION
Proporcionar a las mujeres de bajos recursos de América Latina los medios para
generarse € sustento y labrar un futuro para sus familias, a través de las

microfinanzas, la capacitacion en negocios y apoyo en la salud.
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e. DESARROLLO DE LASETAPASPARA LA APLICACION DE
EMPOWERMENT EN “PRO MUJER”
La implementacion de la propuesta facilitara las relaciones laboraes entre
los colaboradores de la empresa “Pro Mujer”, asi también se disminuira las
enfermedades laborales por medio del programa de empowerment, el cua consta

de cuatro etapas.

FIGURA N°25: ETAPASDE LA APLICACION DE EMPOWERMENT

ETARA | ETATA IT ETAPATIT ETAPA TV
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aspectos a 2 = Conn “Ruta drl

Tnformacidn
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miejorar parala Empoderar al

implementacion Persopal
del

ETpOWErment

Enprowsriierl

Fuente: (Scott & Jaffe, 2002)

ETAPA I

INFORMACION ACERCA DEL EMPOWERMENT

Este es e inicio del proceso de cambio, aqui 1o que se pretende es que cada
empleado conozca acerca del rol que debe desempefiar en una empresa que va a

trabajar con Empowerment.
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TABLA N°01: SITUACION DE LA EMPRESA EMPLEADOS

Actual: Pro Mujer CF Laykakotay Bellavista Propuesta: Pro Mujer CF Laykakotay
tradicional Bellavista con Empower ment
El puesto perteneciaa Pro Mujer El puesto pertenece a cada empleado.
Solo se recibian 6rdenes pararealizar actividades. Cada persona tiene responsabilidad de su puesto, en

caso de requerir una decision.

Su puesto no importa realmente L os puestos generan valor, debido ala persona que
estdendlos.
No siempre sabe si esté trabajando bien. El personal conoce su funcién dentro de la empresa

en cada momento.

Usted siempre tiene que quedarse callado. Lagente tiene el poder sobre laformaen que se

hacen cada cosa.
El puesto es diferente alo que la persona es. El puesto forma parte de la persona.

se tenia poco 6 ningun control sobre su trabajo Cada personatiene control sobre su trabajo.

Fuente: PRO MUJER INC

FIGURA N°26: RESULTADOS QUE SE ESPERA TENER EN PRO MUJER CF
LAYKAKOTA Y BELLAVISTA CON LA APLICACION DE EMPOWERMENT
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Fuente: Elaboracion del Investigador
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TABLA N°02: PLAN DE CAPACITACION SOBRE EL EMPOWERMENT

PLAN DE CAPACITACION

Objetivo general: Capacitar a personal y directivos de Pro Mujer para que tengan mayor

conocimiento acerca de la Técnica Administrativa Empowerment.

Obj etivos especificos
> ldentificar los Antecedentes del Empowerment y su Definicion.
» ldentificar laImportancia que esta Técnicatraerda Aplicarlaen la Empresa
» Preparar atodo € Personal parael Proceso de Cambio.

Dirigido a: todo e persona delos Centros Focales Laykakota y Bellavista

Tema Contenido Actividades | Recursos Responsable | Tiempo
especifico
Empowerment | Antecedentes | Clases Encargado de | Gerentedela | Comprendido
Definicion expositivasy | capacitar empresa enldia8
Importancia | participativas | Material de Recursos horas clase
Beneficios Videos audio | escritorio Humanos
visuales Equipo Imagen
(computadora, | institucional
retroproyector)
Refrigerio

Observacion: Al finaizar la capacitacion los participantes obtendran mayores conocimientos

acerca de latécnica Empowerment y los beneficios que trae la aplicacion de esta.

Fuente: Elaboracion del Investigador

ETAPAII
DESARROLLO DE ASPECTOSA MEJORAR PARA LA
IMPLEMENTACION DEL EMPOWERMENT.

En esta etapa la gerente de Pro Mujer Inc. debe preparar a personal en
aspectos importantes que son necesarios para que el empleado cumplasu rol en

unaempresa que va atrabajar con la aplicacion del programa de Empowerment.
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v" LA COMUNICACION

La comunicacion entre empleados en Pro Mujer Inc. sera de la siguiente manera:
» Selehabilitara al persona que se encuentre en oficinas un sistema de red el
cual permita mejorar la comunicacion, para esto sera necesario contar con €l
apoyo del area de Tecnologia de la organizacion.

> En este proceso la gerente de Pro Mujer Inc. con e apoyo del area de
Recursos Humanos, debe estar dispuesto a monitorear personalmente los

mensgjes cuando sea necesario y Si es posible transmitirlo.

L ineamientos propuestos que ayuden a mejorar la comunicacion en Pro
Mujer Inc.

» Implementacion de un buzén de sugerencias electronico para conocer las
necesidades, problemas y demas aspectos que necesiten de una solucion.

» Seredizaran reuniones con todo personal los ultimos viernes de fin de mes
a las 8.00am con €l propdsito de dar a conocer los resultados y las metas
propuestas para € siguiente mes, la reunion también servira para escuchar
opiniones y aceptar comentarios.

TABLA N°03: PLAN DE CAPACITACION PARA LA COMUNICACION
PLAN DE CAPACITACION

Objetivo general: capacitar al persona y directivos de Pro Mujer para que tengan mayor

conocimiento de laimportancia de la comunicacion efectiva

Obj etivos especificos
» ldentificar laimportancia que tiene la comunicacion efectiva en € trabgjo.
» Analizar laimportancia de transmitir y persuadir claramente el mensgje

» ldentificar los pasos a seguir para una comunicacion efectiva.
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Dirigido a: todo el persona delos Centros Focales Laykakota y Bellavista

Tema Contenido Actividades | Recursos Responsabl | Tiempo

especifico e

Comunicacié | Conceptode | Comunicacié | Encargado de | Gerentede | Comprendid

n efectiva comunicacion | ninterna capacitar laempresa | oenldia8
Importancia | formal e Material de Recursos horas clase
del buenuso | informal escritorio Humanos
delosmedios | Clases Equipo Imagen
de Lecturade (computadora, | institucional
comunicacion | Casos. retroproyector

Videos )

Veracidady | Creacionun | Refrigerio
claridadenla | sistemade
comunicacion | comunicacion
abiertaentre
Proceso dela | laempresay

comunicacion | el personal.

Observacion: Al finalizar la capacitacion los participantes tendran mayor conocimientos

acerca de la comunicacion efectiva

Fuente: Elaboracion del Investigador

v TRABAJO EN EQUIPO
Paratrabajar en equipo con Empowerment en Pro Mujer se debe:
» Entre todo e personal se dividirdn en grupos de personas de un mismo
departamento, y asi se conformaran |os equipos de trabajo auto dirigido.
» Se tendran reuniones los lunes de cada semana a las 8.30am para dar a
conocer a cada equipo las actividades que se van aredlizar
» Cada equipo deberd identificar que asesoria, entrenamiento, material o

recurso necesitan.
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» Sera necesario identificar las habilidades, destrezas y talento de cada uno de
los empleados para asignar |as funciones de forma correcta.
> En este proceso de Empowerment todo el persona debera participar en las

discusiones y decisiones para el éxito del proyecto.

TABLA N°04: PLAN DE CAPACITACION TRABAJO EN EQUIPO

PLAN DE CAPACITACION

tengan mayor conocimiento sobre el Trabg o en Equipo.

Objetivo general: capacitar al persond y directivos de la organizacién Pro Mujer Inc. paraque

Obj etivos especificos

» Analizar laimportancia que tiene € trabajar en Equipo

> ldentificar |as estrategias que ayuden aformar Equipos de Trabgjo.

Dirigido a: todo el personal de los Centrosfocales de Laykakotay Bellavistaen Pro Mujer Inc.

Tema Contenido | Actividades | Recursos Responsable | Tiempo

especifico
Trabgjo | Concepto Fomentar Encargado de Gerentedela | Comprendido en 1 dia
en de trabgjo en capacitar empresa 8 horas clase
Equipo | trabgoen | equipo Material de Recursos

Equipo. Ejercicios escritorio Humanos

Como Videos Equipo Imagen

formar (computadora, ingtitucional

Equipos. retroproyector)

El por que Refrigerio

formar

equipos de

trabgjo en

las

Empresas.

Observacion: Al findizar la capacitacion los participantes tendrédn mayores conoci mientos acerca
del trabgjo en equipo lo que lesfacilitara realizar megjor sus tareas y obtener una mayor
productividad.

Fuente: Elaboracion del Investigador
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v" TOMA DE DECISIONES
Para trabgjar con Empowerment en Pro Mujer Inc. Centros focales de
Bellavista y Laykakota y seguir en este cambio, se debera redlizar este

proceso.

» Cada equipo de trabgjo va a reunirse todos los lunes en la mafiana a las
8:30am, para que den a conaocer las actividades que necesitan de una toma
de decision.

FIGURA N° 27: PROCESO PARA LA TOMA DE DECISION
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Fuente: (Ramirez, 2010)
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TABLA N°05: PLAN DE CAPACITACION PARA LA TOMA DE DECISIONES
PLAN DE CAPACITACION

Objetivo general: capacitar a persona y directivos de la organizacion Pro Mujer Inc. para que tengan mayor

conocimiento sobre la Toma de Decisiones.

Obj etivos especificos
» Identificar laimportancia que tiene la toma de decisiones dentro de la empresa
» Desarrollar las habilidades necesarias para que exista la participacion en latoma de decisiones

en lafunciéon administrativa.

Dirigido a: todo el personal de los Centros focales de Bellavistay Laykakota en Pro Mujer Inc.

Tema Contenido Actividades Recursos Responsable | Tiempo
especifico
Tomade Definicion Generar confianzapara | Encargado de Gerentedela | Comprendido en
decisiones | Importancia que €l personal forme capacitar empresa 1 dia8 horas
Tiposde parte en latomade Materia de Recursos clase
decisiones. decisiones. escritorio Humanos
Proceso de Ejercicios Equipo Imagen
tomade Videos (computadora, institucional
decision. retroproyector)
Participacién Refrigerio
enlaTomade
Decision.

Observacion: Al finaizar |a capacitacion los participantes tendrén mayores conocimientos de laimportancia que

tiene la participacion en latoma de decisiones.

Fuente: Elaboracion del Investigador

v, MOTIVACION
Pro Mujer Inc. en e proceso de Empowerment tiene que motivar a personal.
» Al persona sevaareconocer su esfuerzo por medio de la motivacion

intrinseca.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO ' Nacional del
: Altiplano

TABLA N°06: PLAN DE INCENTIVOS
Reconocimientos Diplomaa mejor empleado del mes

Colocar su fotografia en cada Centro Focal.
Felicitacion publicay por escrito (carta de

felicitacion)

Actividades recreativas M afianas deportivas (dia del trabajador/ diade
lafamilia)

Caminata por lasdud(diainternaciona dela
salud)

Programa navidefio

Reuniones sociales Reuniones cortas de convivencia (Ultimo
viernes del mes)

Para festgjar a cumpl eafieros

FUENTE: PROMUJER INC
Al redlizar estas actividades se reconocera interés y aprecio por un trabajo

bien hecho, y los empleados se sentirdn motivados para seguir haciendo un
buen trabajo lo cual estimulara al resto de personal hacer o mismo.
TABLA N°07: PLAN DE CAPACITACION PARA LA MOTIVACION DE

EMPLEADOS

PLAN DE CAPACITACION

Objetivo general: capacitar a persona y directivos dela organizacion Pro Mujer Inc. para

gue tengan mayor conocimiento sobre la Mativacion.

Obj etivos especificos
» ldentificar la Importancia de la motivacion
» Andizar como influye el Clima Organizacional en lamotivacion delos
empleados.
» Determinar larelacion quetienen los incentivos financieros y no

financieros en la motivacion del personal.

Dirigido a: todo el personal de los Centros focales de Laykakotay Bellavista en Pro Mujer

Inc.

Tema Contenido Actividades | Recursos Responsable | Tiempo

especifico
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Motivacion | Definicion Actividades | Encargado de | Gerente dela | Comprendido
Importancia de capacitar empresa enldia8
Tiposde motivacion | Material de Recursos horas clase
incentivos Ejercicios escritorio Humanos
Clima Videos Equipo Imagen
organizaciona (computadora, | institucional
Autoestimaen retroproyector)
el trabgo. Refrigerio

Observacion: Al findizar la capacitacion los participantes tendréan mayores conoci mientos

acerca de la motivacion laboral y conoceran como esto influye en un buen clima

organizacional.

Fuente: Elaboracion del Investigador

ETAPA 111

COMO EMPODERAR AL PERSONAL.

DELEGACION DE AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD

Parala delegacion de responsabilidad € gerente de Pro Mujer Inc. deberé&:
FIGURA N° 28: PASOS PARA DELEGAR RESPONSABILIDADESAL

PERSONAL

sPrimero la gerente de Pro Mujer Inc. debe ldentificar [a meta o &l objetive de delegar un trabajo
a realizar,

»El gerente debe dar a conocer a [a persona elegida lo que se pretende lograr, asi como también
el resultado gue s& qulers alcanzar,

L a5e plegind ala perscna mas calificada y a guien le gustaria realizarla, sin tener dificultades con
su tiempo
~ e5e debe dar oportunidad por eso se podra escoger @ gquien necesita experiencia para
| desarroHarse.

sAl elegir a la persona se e va a explicar que tipo de autoridad se necesita y qué tanto se
resquiere de ells

o5& hard conocer al personal quien &5 & empleado gue tlens autorizackin y &l poder de tomar
Lma decifgcidn

e empleado sheghdd tendrd giie Tomar Lis decisdonss o) nstante en Casn die Sef neresarlo, ciso
cantrario podrd reundrse al final del dia con su equipo responsable para dialogar y tomar la
mejor decislan,

sl final de la semana la gerente evaluard el desempefo mediante los objetivos alcanzados
#5e gyaluard 4 la persona delegada para conacer 51 4u trabajo esta siendo eficiente.

Fuente: Elaboracion del Investigador
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ETAPA IV
RUTA DE LA IMPLEMENTACION DEL EMPOWERMENT
El gerente de Pro Mujer Inc. debera seguir estos pasos para implementacion del

Empowerment:

4.1. PLANEAR

En este proceso de planeacion se debera tener en cuenta los siguientes

aspectos:

» Seranecesario contratar a un consultor externo con ampliaexperienciaen
trabajo con empowerment.

> Se necesita redlizar un estudio de la gerencia para conocer S esta
preparada para empezar e cambio.

» Se debe formar un equipo de disefio que se conforme con gerente y
mandos medios, el cual debe contar con un coordinador.

» Este equipo andizara la vision de la empresa, S es necesario la

modificaray empezara atrabgjar en conjunto para beneficio de lamisma.

42.ANALIZAR

En esta etapa de andlisis de necesita realizar 10s siguientes pasos:

» El equipo de disefio deberafijar los objetivos de cada equipo tomando en
cuenta necesidades de cada Centro Foca (mediblesy alcanzables).

» Con lafijacién de los objetivos se debe identificar claramente las metas a
donde se quiere llegar paraimpartirlas atodo e personal.

» El equipo de disefio debera andizar las habilidades, destrezas,
conocimientos y desempefio laboral de cada uno de los empleados de
Centro Focal de Bellavistay Laykakota.
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» Por Ultimo se asignara € lugar de trabgjo tomando en cuenta las
habilidades y capacidades de cada empleado, asi se formaran los equipos

de trabajo que no constara con mas de 5 personas.

4.3.DISENAR
En estaetapa seredizara
» Lasreuniones seran los lunes de cada semana alas 8:00am.
» El coordinador del egado debera indicar los aspectos importantes a
tratar.
» En estareunién deben participar todo |os equipos asignados.
» Los aspectos importantes deberan ser evaluado por todo €l personal,

paralatoma de decisiones.

44, EVALUAR

> Losresultados que se obtengan se irdn comparando con |os objetivos que se
han planteado tanto el equipo de disefio como cada uno de |os equipos auto
dirigido.

> Pararedizar laverificacion sera necesario aplicar € siguiente formato que
se denominara lista de chequeo en la cua se podra medir como avanzado el
proceso de cambio.

» Edetest seredizardtrimestralmente y se seleccionara a un equipo que se
haya destacado para ponerlo como gjemplo y metaa superar parala

siguiente evaluacion.
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MODELO DE TEST PROPUESTO

TABLA N°08: TEST DE EVALUACION DE LA IMPLEMENTACION DEL

EMPOWERMENT
CRITERIOS DE EVALUACION ALTERNATIVAS DE RESPUESTA
EXCELENT | MUY BUENO | REGULAR | MALO
E BUENO

Como cadlifica los nuevos medios de
comunicacion que la gerencia utiliza
parainformarlo.

Considera Ud. Que e trabgjar en
equipo le permite usar sus habilidades
y conocimiento para que € trabajo sea
efectivo.

Como evalla la participacién en la
toma de decisiones en la empresa.
Como evalla los nuevos medios de
motivacion que la empresa esta
brindando a los empleados.

Considera Ud. Que con la
implementacion de la técnica del
Empowerment, el clima organizacional
ha mejorado.

Cree Ud. Que con la implementacion
de latécnicadel Empowerment se le ha
delegado autoridad y responsabilidad.
Mencione los nuevos conocimientos
gue Ud. Ha adquirido mediante la
aplicacion de la técnica de
Empowerment
Fuente: Elaboracion del Investigador
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TABLA N°09: PLAN DE ACCION

OBJETIVOS ESTRATEGIAS | ACTIVIDADES | PLAZO - | RESPONSABLE
DURACION
Informar al Colocar alavista | -Capacitacion 1dia
personal delos del personal sobre el
Centros Focalesde | material que empowerment
Laykakotay contenga -Elaboracién de 1dia
Bellavista acerca informacion sobre | material didactico
del programade empowerment. para informacion.
empowerment para
gue estén a tanto
del cambio que se -Contratacion de 1dia
vaainiciar. Servicios
profesionales.
Implementar Contratar -Capacitacion 1dia Gerente General,
capacitaciones personas sobre Recursos Humanos
acercadela especializadasen | comunicacion e Imagen
comunicacion, estos temas para efectiva I nstitucional
trabajo en equipo, | que €l personal -Capacitacion 1dia
tomade decisiones | pueda captar los sobre trabgjo en
y motivacion para | mensgjesy sienta | equipo
gue el personal gusto de trabajar -Capacitacion 1 dia
mejore en estos con sobre tomade
aspectos. empowerment, decisién
paraevitar que su - |"_Capacitacion 1 dia
trabgjo siga sobre motivacion
afectando su salud
-Elaboracién de
diploma,
fotografiay carta Todos los
para mejores fines de mes
empleados
-Plan de
motivacion.
Delegar autoridad | Darle mayor -Instrucciones ldia
y responsabilidad | poder al personal, | sobreautoridady
al personal de esto mejorara su responsabilidad
ambos centros trabajoy les
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focales paralograr | permitirdsentirse

el empoderamiento | motivados.

del mismo
Explicar -Aplicacién de las 2 dias

Aplicar larutadel | detaladamentea | fases

empowerment para | personal sobrelas

laimplementacion | -Aplicacion delas | -Aplicacion del 1dia

del programaen fases test para evaluar

Pro Muyjer Inc. -Aplicacion del conocimientos.

Centros Focales de | test para evaluar

Laykakotay conocimientos.

Bellavista. ey -Seguimiento y Durante todo
control control el proceso
fases del
empowerment,
para no causar
confusion ni
presion en sus
actividades.

Fuente: Elaboracion del Investigador

ADMINISTRACION DE LA PROPUESTA

La responsabilidad directa estard a cargo del Gerente de la organizacion Pro Mujer

Inc., con & apoyo de las éreas de Recursos Humanos e Imagen Instituciona , en

coordinacion con todo e persona de los Centros Focaes, quienes seran los

participantes en este nuevo reto, en cuanto a su desarrollo y establecimiento del plan de

accién y sus actividades através del tiempo, este plan serd gjustado a los requerimientos

de la organizacién Pro Mujer Inc. conforme avance la actividad comercial y su ciclo asi

lo determine; larevision del plan sera secuencial, constante y permanente.

Las actividades encaminadas a implementar esta técnica de Empowerment y

motivacion para la organizacion de Pro Mujer Inc. se desarrollaran principal mente con
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todo el personal de los Centros Focales en coordinacion con la Gerencia de la empresa,

y el area de Recursos Humanos.

EVALUACION DE LA PROPUESTA

A fin de garantiza y asegurar la gjecucion de la propuesta de conformidad con lo
programado para € cumplimiento de los objetivos planteados, se debera redlizar el
monitoreo de las actividades del Plan de accién, como un proceso de seguimiento y
evaluacion permanente, que nos permita anticipar contingencias que se puedan
presentar en e camino a fin de implementar correctivos a través de acciones gque
aseguren € cumplimiento de |las metas.

L as preguntas gue a continuacion se explican ayudaran a cumplir estatarea:

TABLA N° 10: EVALUACION DE LA PROPUESTA
PREGUNTAS EXPLICACION

BASICAS

cQuiénes Laevaluacion del plan de accion es solicitada por el Gerente General de

solicitan evaluar? | Pro Mujer Inc.

¢Por qué Laevaluacion del plan es necesaria porque es la Unica forma de constatar
evaluar? gue € desarrollo de estas actividades sean llevadas a cabo de manera

eficiente para asegurar el éxito de la empresa.

cParaqué Se debe evaluar € plan, porque esimportante determinar e cumplimiento
evaluar? de los objetivos planteados en |a propuesta con |os datos obtenidos durante

el periodo de gecucion.

¢Quéevaluar? Se debe evaluar todas |as actividades que se van aimplementar en el

desarrollo de latécnica de Empowerment.

¢Quién evalua? El Gerente Genera de Pro Mujer Inc.
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¢Cuéndo La evaluacion de proceso de latécnica de Empowerment se realizara
evaluar? durante y después del periodo de implementacidn de las respectivas
actividades.

¢Cémo evaluar? | Mediante indicadores determinados para medir € grado de consecucion de
|os obj etivos en términos cuali-cuantitativos, comparando €l
comportamiento, productividad y desempefio de sus colaboradores de afios

anteriores, con datos actuales.

¢Con qué Se evaluara a través de instrumentos de mediciGn como cuestionariosy

evaluar? observaciones directas seglin el caso.

Fuente: Elaboracion del Investigador
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CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Habiendo cumplido con los objetivos planteados en el proyecto de investigacion, 1o
gue conlleva a la obtencion de resultados del proceso de investigacion que nos facilita
dar respuesta a los interrogantes planteados en el problema de lainvestigacion por tanto
la contrastacién se explica a continuacion.

CONTRATACION DE HIPOTESISGENERAL

“El estrés influye significativamente en el desempefio laboral de los trabajadores de
Pro Mujer Inc. en los centros focales de Laykakota y Bellavista de la ciudad de Puno,

periodo 2014”

De acuerdo a los resultados obtenidos de la influencia del estrés en e desempefio
laboral de Pro Mujer Inc. en los centros Focales de Bellavistay Laykakota através de
las figuras derivadas de la encuesta aplicada en dichos Centros Focales, ha permitido
determinar que para la gran mayoria de los trabajadores que labora en dichos centros
focales e estrés influye significativamente en su desempefié labora ya sea por los

estresores laborales y extraorganizaciones por o que se validala hipotesis.

CONTRASTACION DE HIPOTESISESPECIFICAS

v' PARA LA HIPOTESISESPECIFICA N° 01
“El grado de estrés de los trabajadores de Pro Mujer Inc. en los centros focales de

Laykakota y Bellavista de la ciudad de Puno es de un nivel muy “Marcado”

Viendo los resultados de la figura N° 02 a N° 19, basado en € test de Miller y

Smith para medir el estrés ocupacional ha permitido demostrar que e 62.50% de los
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trabajadores de Pro Mujer Inc. en los Centros Focales de Laykakota y Bellavista tienen
un nivel de estrés “marcado” caracterizado por tension, ansiedad, miedo que afecta la
calidad de las tareas e cua influye en el desempefio laboral, por lo tanto contrastando

con nuestra hipétesis de estudio, se da por validado.

v" PARA LA HIPOTESISESPECIFICA N°02
“El nivel de desempefio de los trabajadores de Pro Mujer Inc. en los centros

focales de Laykakota y Bellavista es deficiente.”

Segun los resultados de las figuras N° 20 al N° 24, han permitido demostrar que €l
desempefio laboral de los trabgjadores no es Optimo debido que no se tiene un
cumplimiento efectivo de los objetivos planteados, |a calidad, |os aportes que se realiza,
planificacion de tareas, las que influyen en mayor preponderancia en el desempefio
laboral generando que & cumplimiento de sus tareas sea deficiente, por lo tanto

contrastando con nuestra hipotesis de estudio, se da por validado.
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CONCLUSIONES

1. En conclusion € estrés laboral es uno de los problemas de salud que en la
actualidad afecta a Pro Mujer Inc., siendo una perturbacion que afecta a trabajador
cuando las exigencias del entorno laboral superan la capacidad de las personas para
enfrentar a diferentes situaciones que pueden ser en menor y mayor grado, en base a
ello y en base a la encuesta aplicada a los trabajadores de los centro focales de
Laykakota y Bellavista de la ciudad de Puno, afirman que e estrés afecta
significativamente su desempefio laboral, debido a los estresores laborales y

extraorganizacionales.

2. El nivel de estrés en los Centros Focales de Laykakota y Bellavista de Pro Mujer
Inc. segun la aplicacion del test de Miller y Smith, € 62.50% de los trabajadores,
presentan un nivel de estrés “Marcado”, la misma gque se caracteriza por la disminucion
notable de la capacidad laboral, ya que sienten miedo, tension, ocasionando € no
cumpliendo de sus tareas con calidad y por ello en € deterioro del trabgo

organizacional.

3. El nivel de desempefio de los trabajadores de los centros focales de Laykakotay
Bellavista de Pro Mujer Inc., segun la aplicacion de la encuesta muestra que € 81.25 %
de los trabg adores afirma que es deficiente debido a que no se cumple adecuadamente
con las tareas establecidas, la calidad, planificacion, trabajo en equipo, y lainiciativalo
cua no permite que se tenga una desempefio laboral eficiente que alavez influye en €

cumplimiento de los objetivos de la organizacion.
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4. Segun los resultados obtenidos mediante € instrumento de investigacion se ha
podido conocer que la organizacion no utiliza ninguna técnica eficaz que ayude a que
los colaboradores reduzcan el estrés laboral, por esta razon se llega a la conclusién que
este problema necesita de una técnica que ayude a su disminucién y asi evitar que la

salud del personal siga af ectandose.
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RECOMENDACIONES

1. A la Gerencia general, y a area de Recursos Humanos de la organizacion Pro
Mujer Inc. sugerir que tomen en cuenta la presencia del estrés esta enfermedad |aboral
en laingtitucion, ya que en la actualidad esta atacando a los colaboradores y provocando
en ellos sintomas que afectan a su rendimiento, por esta razon no se debe de ignorar €l
problema, por o contrario se debe comenzar a implementar metodol ogias encaminadas
parala prevencion y manegjo del estrés que ayude a enfrentarlo, controlarlo y eliminarlo

con todo el profesionalismo posible.

2. Es importante brindar oportunidades de interaccion social, promover ayuda
mutua entre comparieros de trabagjo, asi como también el de definir claramente los roles
y las responsabilidades en €l trabajo de cada empleado asi €llos sentiran que sus ideas
son tomadas en cuenta 'y por ende sentiran la motivacion de trabajar y rendir al maximo

en su puesto de trabgjo.

3. Para controlar esta enfermedad que esta atacando notablemente al desempefio de
los trabajadores de Pro Mujer Inc. en los Centros Focales de Bellavistay Laykakota, se
deberia considerar € cambio organizacional, ya que los colaboradores deben estar a
gusto y tranquilos en su puesto de trabagjo, necesitan trabgar en un clima agradable
donde puedan opinar, aportar y dar ideas para la solucién de futuros problemas, por esta
razon se sugiere utilizar la técnica gerencial denominada Empowerment, asi € personal
sentira que forma parte importante de la empresa contribuyendo con su intelecto y
creatividad dando lugar a que € personal trabaje motivado y evitando que enfermedades

como € estrés se apoderen de ellos.
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4, Se recomienda aplicar una propuesta siendo esta la técnica de Empowerment, la
cual ayudard a mejorar € ambiente de trabgo asi también e persona se sentird
motivado ya que llegara a formar parte importante de la empresa aportando con sus

ideas y conocimientos de ta forma que su desempefio mejorara notablemente.
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ANEXO 01
UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO

FACULTAD DE CIENCIASCONTABLESY ADMINISTRATIVAS
ESCUELA RPOFESIONAL DE ADMINSITRACION

PRO MUJER INC
ENCUESTA

“INFLUENCIA DEL ESTRES EN EL DESEMPENO LABORAL DE LOS
TRABAJADORES DE PRO MUJER INC EN CENTROSFOCALES
LAYKAKOTA'Y BELLAVISTA DE LA CIUDAD DE PUNO,, PERIODO 2014

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente cada enunciado que se encuentraa
continuacion, luego marque con una X aquella que considere seal a adecuada en su
situacion.

DATOS GENERALES

1. ¢Cud essuedad?

a) 20- 28 afios () d) 47 -55arfos ()
b) 29 - 37 aflos () €) 55amasafios ()
c) 38-46 afos ()
2. ¢Suestado civil es?
a) Soltero d) Divorciado
b) Casado e) Viudo
c) conviviente
3. ¢Cud es su ocupacion?
a) Back office () b) Front office ()
4, ¢Cuéanto tiempo viene laborando?
a) 01- 02 afos () c) 05- 06 afios ()
b) 03 - 04 afios () d) Mésde 07 afos ()

ORIENTACION DE RESULTADOS

5. ¢Terminasu trabgo oportunamente?

a) Nunca () a. Algunasveces ()
b) Raravez () b. Frecuentemente ()
c) Siempre ()
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6. ¢Cumple con lastareas que se le encomienda en el tiempo determinado?

a) Nunca (

b) Raravez (

c) Siempre (
CALIDAD

d) Algunasveces
€) Frecuentemente

7. ¢Demuestraprecision y eficiencia en la g ecucion de su trabajo?

d) Nunca (

€e) Raravez (

f) Siempre (
INICIATIVA

f) Algunas veces

g) Frecuentemente

8. ¢Realizaaportaciones para el mejoramiento del trabajo?

g) Nunca

()
h) Raravez ()
()

1) Siempre

TRABAJO EN EQUIPO

h) Algunas veces
i) Frecuentemente

9. ¢Seidentificafécilmente con los objetivos del equipo?

j) Nunca

()
k) Raravez ()
()

) Siempre

PLANIFICACION
10. ¢Planifica sus actividades?
m) Nunca

()
n) Raravez ()
0) Siempre ()

j) Algunas veces

k) Frecuentemente

) Algunas veces
m) Frecuentemente

()
()

A/\
v\/

—~ ~
~ o

()
()

()
()

11. ¢Considera Ud. que su desemperfio en el trabajo se ve afectado por €l estrés ?

a) Si()
b)No()
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TEST DE MILLER Y SMITH PARA MEDIR EL ESTRES OCUPACIONAL

A continuacion le presentamos una lista de proposiciones. Mague con una X la aternativa que considere
Ud. conveniente.

1. ¢Cuando Ud. realiza unatarea determinada permanece inquieta?

a. Frecuentemente ()
b. Dominasuinquietud ()
c. Ignoratodo lo que produceinquietud ()

2. Lostrabajos pesados o tediosos

a. losredizaadisgusto. ()

b. Losdegaparad después ()

c. Loredizalo antesposible ()

3. Ante un conflicto con sus compafieros de trabajo Ud.
a. losenfrenta ()

b. prefiere ceder ()

C. depende del humor que tenga en ese momento ( )
4. Ud. considera su ambiente de trabajo

a. inadecuado parareazar sulabor ()

b. medianamente adecuado pararealizar su labor. ( )
¢. Adecuado parareadlizar sulabor ()

5. Sutrabgoleresponde a peligros acontaminarse
a constantemente ( )

b. existe algunos peligrosacontaminarse ( )

C. noexistecas ningun peligro de contaminarse. ( )
6. El desempefio laboral diario le produce cansancio
a. con frecuencia ( )

b. agunasveces ()

Cc. muy raramente ()

7. Al redizar Ud. unalabor en su trabagjo

a requieresilenciototal ( )
b. puede conversar mientraslo realiza ()

c. puderealizarlo en un medio ruidoso ( )
8. Ante situaciones desagradables

a. seenojacon facilidad ( )

b. seenojasi lasituacion asi lo justifica ()
c. siempre estabago control ()

d. siempreestabagjo control ()

9. ¢Sutrabgjo interfiere con sus relaciones laborales?
a. interfieremucho ( )

b. interfierepoco ()
c. nointerfiere ()
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10. Cuando lalabor que realiza no es satisfactoria

a. sesentefracasada( )
b. tratade superarlo con esfuerzoy tiempo ( )
c. loesperacon afinidad ( )

11. Considera Ud que los recueros con los que trabaja son
a. insuficientes parasutrabajo ( )

b. necesarios “parasutrabgo ()
c. suficientesparasutrabajo ()

12. Consideraque su salario

a.  no cubre sus necesidades econdmicas y expectativas personales ( )
b. solo cubre sus necesidades econdémicas ()
C. cubre sus necesidades econémicas y expectativas personales ( )

13. Su actual situacion laboral

a. lecausainsatisfaccion laboral ()

b. lecausaresignacionlaboral ()

c. lecausasatisfaccionlaboral ()

14. ConsideraUd €l servicio en €l que trabagjaes
a. dtamenteinquietante ()

b. moderadamente inquietante ( )

C. poco inquietante ( )

15. Considera Ud. que:

a trabajo demasiadas horas ( )

b. segustaasusactividades( )
c. trabajalas horas suficientes ()

16. Unadudalo mantiene

c. perturbada el solo hecho detenerlo ()

d. preocupada pero sabe que lo resolvera( )

e. semantiene calmo porque sabe que o resolvera. ()
CALIFICACION DEL INSTRUMENTO
La puntuacion que se asigna a cada proposicion respondida es el siguiente:
Tres puntos para la primera alternativa
Dos puntos parala segunda aternativa
Un punto paralatercera alternativa
Sumando |as respuestas obtenidas se compara con la siguiente escala:
Nivel IV (estrés severo)= 33 a48 puntos
Nivel Il (Estrés marcado)= 29 a 32 puntos

Nivel Il (Estrés moderado) = 25 a 28 puntos
Nivel | (Estrésleve)= 16 a 24 puntos
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ANEXO N° 02
PRESUPUESTO DE LA PROPUESTA PARA LA APLICACION DEL
EMPOWERMENT PARA LA REDUCCION DEL NIVEL DE ESTRES Y
ELEVAR EL DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE PRO
MUJER INC

TABLA N° 33: PRESUPUESTO

DETALLE CANTIDADEN &

Capacitacion sobre el Empowerment

320.00
Elaboracion de material didactico para informacion.

250.00
Capacitacion sobre comunicacion efectiva

320.00
Capacitacion sobre trabajo en equipo

320.00
Capacitacion sobre toma de decision

320.00
Capacitacion sobre motivacion 320.00
Elaboracion de diploma, fotografia y carta para mejores empleados

200.00
Plan de motivacidn. 400.00
Instrucciones sobre autoridad y responsabilidad

200.00
Aplicacion de las fases 200.00
Aplicacion del test para evaluar conocimientos.

100.00
Seguimiento y control 300.00
Subtotal 3250.00
Imprevistos 10% 325.00
TOTAL 3575.00

Fuente: Elaboracion del Investigador
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Universidad Nacional del Altiplano, Facultad de Ciencias Contables y Administrativas,
Escuela profesional de Administracion.

RESUMEN

El estrés es uno de los problemas que afectan a las organizaciones y muchas de
ellas estan tomando medidas para remediarlas por su impacto en el desempefio laboral
de sus trabajadores, se propone como objetivo: el de analizar la influencia del estrés en
el desempefio laboral de los trabajadores de Pro Mujer Inc. en los centros focales de
Laykakota y Bellavista de la ciudad de Puno, periodo 2014, para lo cual se hace uso del
Método: Cuantitativo, al medir el nivel de estrés y el desempefio laboral, el Disefio de
Investigacion: Se utiliz6 un disefio no experimental de tipo transversal: al obtener
informacion en un momento determinado. Alcance de la investigacion: descriptivo es
decir busca especificar las diferentes situaciones de estrés que se den en los centros de
trabajo, Resultados: se visualiza que los trabajadores de Pro Mujer en los centros focales
de Laykakota y Bellavista de la ciudad de Puno presentan un marcado nivel de estrés
debido a factores de tarea que afectan significativamente en el ambiente laboral, rotacion
de personal, insatisfaccion laboral, el no cumplimiento de las metas que afectan el nivel
de desempefio laboral dentro de la organizacién. Las conclusiones el estrés laboral es
uno de los problemas de salud que afecta a Pro Mujer Inc., al ser una perturbacion que
afecta al trabajador cuando las exigencias del entorno laboral superan la capacidad de las
personas para enfrentar a diferentes situaciones, en base a ello y a la encuesta aplicada a

los trabajadores de Pro Mujer Inc. en los centros focales de Laykakota y Bellavista de la
1
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ciudad de Puno, afirman que el estrés afecta significativamente su desempefio laboral,

debido a los estresores laborales.

Palabras claves: Estrés, desempefio laboral, estresores laborales, Empowerment.

ABSTRACT

Stress is one of the problems that affect organizations and many of them are taking
measures to remedy them by their impact on the work performance of their workers, it is
proposed as an objective: to analyze the influence of stress on the labor performance of
workers Workers of Pro Mujer Inc. in the focal centers of Laykakota and Bellavista of the
city of Puno, period 2014, for which use is made of the Method: Quantitative, when
measuring the level of stress and work performance, Research Design: A non-
experimental cross-sectional design was used: when obtaining information at a given time.
Scope of the research: descriptive, that is to say, it aims to specify the different situations
of stress that occur in the work centers, Results: it is visualized that the Pro Mujer workers
in the focal centers of Laykakota and Bellavista of the city of Puno present a marked Level
of stress due to task factors that significantly affect the work environment, staff turnover,
job dissatisfaction, failure to meet goals that affect the level of job performance within the
organization. The conclusions work stress is one of the Health problems that affects Pro
Mujer Inc., being a disturbance that affects the worker when the exigencies of the work
environment surpass the capacity of the people to face different situations, based on it and
the survey applied to the workers of Pro Women Inc. at the Laykakota and Bellavista focal
points in the city of Puno, state that stress significantly affects their work performance due

to work stressors.

Keywords: Stress, work performance, labor stressors, empowerment.
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INTRODUCCION

El estrés se ha convertido hoy en dia en uno de los problemas méas graves de todas las
empresas, y muchas de ellas estan tomando medidas para poder remediarlas debido a su
gran influencia en el desempefio laboral, generando con ello ambientes laborables
insostenibles relaciones laborales negativas, insatisfaccion con el trabajo entre otros, Pro
Mujer Inc. siendo una organizacion multinacional dedicada a la microfinanzas en los
paises de Bolivia, Argentina, México, Nicaragua y Perd no se ve ajena a similar situacion,
las labores que se realizan diariamente en los Centros Focales, el contacto directo con las
clientas, desembolsos, el cumplimiento de metas diarias entre otros hacen que el estrés
sea una situacion rutinaria, lo cual permite en cierto grado cumplir con los objetivos
trazados; el de ser diferenciados con el resto de instituciones financieras, proporcionando
a las mujeres de escasos recursos los medios para labrar el futuro de sus familiar asi
también velar por el bienestar de su salud; sin embargo esta reaccion frente a exigencias

esta trayendo consecuencias para Pro Mujer en el Pais.

Pro Mujer Inc. es una organizacion que de microfinanzas que inicio sus operacion en
Peru en la ciudad de Puno en el afio 1999, se caracteriza por brindar servicios financieros
a mujeres de escasos recursos, ademas de brindar apoyo en la salud y capacitaciones en
negocios para lograr su emprendimiento, sin embargo para alcanzar estos objetivos que
tiene planteados Pro Mujer se tiene que cumplir con metas establecidas diarias en los
centros focales de Laykakota y Bellavista de la ciudad de Puno, las cuales no son

cumplidas eficientemente.

Es critico destacar algunos problemas como que adolecen los centros focales de
Laykakota y bellavista de la ciudad de Puno siendo la rotacion de personal, clima laboral
negativo, insatisfaccion laboral, relaciones laborales negativas, falta de logro de metas y

entre otros que afectan el cumplimiento de los objetivos de la empresa.
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MATERIAL Y METODOS

La investigacion utilizd segun (Sampieri, Fernandez & Baptista, 2010) el método
cuantitativo, mediante el cual se determin6 en forma detallada las diferentes situaciones
de estrés y su influencia en los centros focales de Laykakota y Bellavista en Pro Mujer

Inc. de la ciudad de Puno.

Se utilizé un disefio no experimental: es decir se realizé el estudio sin la manipulacion
deliberada de las variables y en los que solo se observan los fendmenos en su ambiente
natural, de tipo transversal: que tiene por objetivo describir las diferentes situaciones de

estrés en un momento determinado asi como el desempefio laboral de los trabajadores.

El Alcance de la investigacién fue descriptivo es decir busca especificar las
caracteristicas de las situaciones de estrés que se den en Pro Mujer en los centros

focales de Laykakota y Bellavista,

La poblacion esta constituida por la Sucursal Puno la muestra para efectos del presente
trabajo de investigacion se ha visto por conveniente tomar 02 (dos) centros focales
constituida por los centros Focales Laykakota y Bellavista y su respectivo analisis se
recurrioé al muestreo no probabilistico que consiste en el proceso de toma de decisiones
del investigador. Se ha considerado para el estudio dos centros focales teniendo en

consideracion los siguientes criterios:

Constituyen la Sucursal Puno.

RESULTADOS

Dentro del presente trabajo de investigacion se plantedé los siguientes objetivos
especificos: “Identificar el nivel de estrés de los trabajadores de Pro Mujer Inc. en los

centros focales de Laykakota y Bellavista de la ciudad de Puno, periodo 2014”

El test de Miller y Smith estuvo constituido por 16 preposiciones en el que cada respuesta
tiene una valoracion y que al final del test se calcula un puntaje que permite determinar el

nivel de estrés que sufre cada trabajador. Tomando en cuenta al instrumento de
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recoleccion de datos (encuesta), se describen los resultados a esta pregunta se pueden

observar en el siguiente Tabla:

Tablal.Nivel de estrés

TRABAJADORES
NIVEL DE FRECUENCIA %
ESTRES
estrés severo 3 18.75
estrés marcado 10 62.50
estrés moderado 3 18.75
Estrés leve 0 0
TOTAL 16 100

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de Pro Mujer Inc.

En la tabla 1 indica 18.75% de los encuestados, y segun la aplicacion del test de Miller y
Smith cuya calificacion se encuentra dentro del rango (33 a 48 puntos) es decir nivel de
estrés severo, ha sufrido algun accidente de trabajo y tiene mas tendencia a abandonar el
trabajo, el 62.50% segun la aplicacion del test de Miller y Smith cuya calificacion se
encuentra dentro del rango (29 a 32 puntos) es decir nivel de estrés marcado,
demuestran disminucién de la capacidad laboral, ausentismo, sienten tensién, ansiedad,
miedo, esto afecta la calidad de tareas y por ello deteriora el trabajo institucional, y el
18.75% segun la aplicacion del test de Miller y Smith cuya calificacion se encuentra
dentro del rango (25 a 18 puntos) es decir nivel de estrés moderado, las relaciones con

los compafieros se ven afectadas, aumenta el ausentismo y rotacion.

El Segundo objetivo especifico fue “Determinar el nivel de desempefio de los trabajadores
de Pro Mujer Inc. en los centros focales de Laykakota y Bellavista de la ciudad de Puno,
periodo 2014”, el desempefio laboral se pude medir a través de indicadores los cuales, se

describen los resultados a esta pregunta se pueden observar en el siguientes Tablas:
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Tabla 2.Calidad en cumplimiento de tareas

FRECUENCIA TRABAJADORES
FRECUENCIA %

Nunca 0 0%
Rara Vez 0 0%
Algunas veces 8 50%
Frecuentemente 8 50%
Siempre 0 0%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de Pro Mujer Inc.

En la tabla 2 indica que el 50% de los encuestados afirman que algunas veces cumplen
su tarea dentro del plazo determinado manifiestan que algunas de sus actividades son
nuevas para ellos al no conseguir el soporte inmediato y capacitacion constante no
pueden cumplir con sus tareas en el plazo establecido, y finalmente el 50% afirman que
frecuentemente terminan su tarea en un plazo determinado afirman que en los afios de
experiencia han logrado aprender a lidiar y a tener una mejor organizacion de sus
actividades diarias permitiéndoles cumplir con sus tareas en el plazo establecido. Se
demuestra que no existe eficiencia en el cumplimiento de tareas dentro de un plazo
establecido debido a que segun los encuestados el 50% algunas veces logra cumplirlas y
el otro 50% frecuentemente, es decir no hay porcentaje que “siempre” cumpla su trabajo,
este enunciado estd estrechamente vinculado son la culminacion de trabajo

oportunamente.
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Tabla 3.Frecuencia de precision y eficiencia

FRECUENCIA TRABAJADORES
FRECUENCIA %

Nunca 0 0%
Rara Vez 1 6.25%
Algunas veces 3 75%
Frecuentemente 12 18.75%
Siempre 0 0%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de Pro Mujer Inc.

En la tabla 3 indica que el 6.25% segun la encuesta, rara vez demuestra precision y
eficiencia en su trabajo, se considera que no logran realizar sus actividades de forma
oportuna debido a los errores que se tienen y que no pueden solucionarlos en el debido
momento por la falta de soporte inmediato de los errores que se tienen en el sistema, el
75% algunas veces demuestran precision y eficiencia en el trabajo se considera que si
bien logran cumplir con sus actividades diarias algunas de ellas no estan bien realizadas
por lo que tienen que corregir sus errores antes de empezar las actividades de dias
posteriores, generalmente aqui se encuentran los trabajadores que tienen poco tiempo
en su puesto de trabajo, y el 18.75% frecuentemente demuestra precision y eficiencia en
el trabajo se considera que cada operacién que realiza son bien analizados y registrados
antes de dar a conocer el trabajo realizado por dia, siendo una ventaja los afios de
experiencia en el puesto a desempefar. Por lo tanto se demuestra segun el porcentaje
significativo (75%) la calidad al ejecutar el trabajo diario por cada colaborador. es

deficiente.
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Tabla 4.Frecuencia de planificacion de actividades

FRECUENCIA TRABAJADORES
FRECUENCIA %

Nunca 0 0%
Rara Vez 0 0%
Algunas veces 3 18.75%
Frecuentemente 13 81.25%
Siempre 0 0%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de Pro Mujer Inc.

En la tabla N° 04 indica que el 18.75% de los encuestados que afirman que algunas veces
planifican sus actividades manifiestan que no todos los dias se tienen la misma cantidad
de tareas es muy variable y que algunas de ellas no son programadas por lo que resulta
muy dificil planificar todo, para el 81.25% que afirman que frecuentemente planifican sus
actividades manifiestan que las tareas son programadas dando prioridad a las importantes
durante todo el dia, y continuando con las tareas secundarias, y si fuese posible
contactarse con las autoridades de la empresa para acelerar las actividades y cumplir con

lo planificado.

Segun los resultados que se muestran en la gran mayoria de los indicadores medidos es
visible que no siempre se tiene un resultado optimo en las actividades propuestas debido
a que la respuestas en mayor preponderancia son algunas veces y frecuentemente no
alcanzando el rango de siempre, por lo que se considera que el desempefio laboral es

“deficiente”.

El tercer objetivo especifico fue “Proponer una alternativa de solucién para reducir el nivel
de estrés y elevar el nivel de desemperio laboral de los trabajadores de Pro mujer Inc. en
los centros focales de Laykakota y Bellavista de la ciudad de Puno, periodo 2014.” en
base al presente objetivo planteado, si se pudo proponer, disefiar una alternativa de

solucion a través del Empowerment el cual esta constituido por etapas que permitiran
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mejorar los aspectos de comunicacion, toma de decisiones, motivacioén y trabajo en
equipo en la organizacién, ya que se ha podido observar que no se tiene una estrategia
formal para reducir en nivel de estrés de la organizacion ni planes de accién para motivar

al personal para incrementar su desempefio laboral.
DISCUSION

El estrés al ser una perturbacién que afecta al trabajador cuando las exigencias del
entorno laboral supera la capacidad de las personas para enfrentar las diferentes
situaciones que pueden ser en menor 0 mayor grado, influye significativamente en el
desempefio laboral; debido a que el 81.25% de los trabajadores de Pro Mujer
pertenecientes a los centros focales de Laykakota y Bellavista de la ciudad de Puno
afirman que se tienen las siguientes problematicas dentro de la organizacién como:
rotacion de personal, clima laboral negativo, insatisfaccion laboral, el no cumplimiento de
metas entre otros que causan un desempefio deficiente; asimismo no solo ocurre estos
problemas en esta Institucion; (Bedoya, 2012)en su tesis titulada “Estudio de la influencia
del estrés laboral en el desempefio de los trabajadores del area operativa en la empresa
publica Correos del Ecuador”, concluye: El estrés laboral generado por los altos niveles
inadecuados de los factores psicosociales influye en el desempefio de los trabajadores.
Se demostré ademés que el estrés laboral influye de forma negativa e inversamente
proporcional en el desempefio, es decir, a mayor estrés laboral menor desempefio y

viceversa.

Es critico destacar que existen factores de estrés que influyen en mayor preponderancia
en el desempefio laboral tales son los estresores laborales dentro de los cuales se tienen
los de ambiente, de tarea y los de organizaciones los cuales afectan el cumplimiento
adecuado de las tareas establecidas para cada trabajador perteneciente a Pro Mujer en
los centros focales Laykakota y Bellavista , lo cual hace que hayan mayores deficiencias
de igual manera (Ramirez, 2010) en su tesis titulada “Factores Psicosociales que
promueven el estrés laboral y sus efectos en el desempefio y motivacién laboral”,
concluye que:Existen factores psicosociales como la falta de desarrollo profesional en la
organizacion, la asignacién de tareas complejas, cambios repentinos, los cuales suelen
elevar los niveles de estrés laboral en los colaboradores, esto se presenta en la mayoria

de ellos en muchas ocasiones afectando los niveles de motivacion y satisfaccion laboral
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de manera directa, ya que para todo trabajador es de suma importancia desarrollar una
carrera como profesional dentro de la empresa ayudandole asi a mejorar su calidad de
vida, logrando un equilibrio entre su situacion personal/familiar y laboral, asi mismo (Neira,
2010) en su tesis titulada “Influencia del estrés en el desempefio laboral de enfermeras
del hospital Il Daniel Alcides Carrién- Essalud Tacna”. Presenta la siguiente conclusion;
Que dentro de los estresores del ambiente fisico se tiene al espacio insuficiente e
inadecuado y la temperatura como causas directas del estrés; en cuanto a los estresores
relativos al contenido de la tarea; la existencia de sobre carga laboral es un aspecto que
contribuye a la existencia de estrés. En lo referente a los estresores relativos a la
organizacién se encontré que las malas relaciones interpersonales y la falta de promocién
y desarrollo de la carrera profesional son factores estresantes para el personal de

enfermeria del hospital tacnefio.

Es necesario destacar que existen 04(cuatro) niveles de estrés siendo estos: leve,
moderado, marcado y severo , siendo el nivel de estrés “marcado”, el grado de estrés que
sufren en un 62.5% a los trabajadores de los centros focales de Laykakota y Bellavista de
la ciudad de Puno, la que se caracteriza por enfermedades psicosomaticas, miedo a no
cumplir eficientemente con su trabajo de igual manera (Rodriguez, 2013)en su tesis
titulada “Influencia del estrés ocupacional en el desempefio laboral de los trabajadores del
proyecto Tambomayo compafiia de minas Buenaventura Caylloma Arequipa-
2013"concluye que: los trabajadores del proyecto Tambomayo presentan un estrés
marcado la misma que se caracteriza por la disminucion notable de la capacidad laboral,
ocasionando principalmente por factores medioambientales, clima secos, frios, ruidos,
altitud, condiciones de trabajo, la excesiva carga de trabajo, planeacion deficiente, falta de
capacitacion, desarrollo personal, carencia de reconocimiento, ausencia de incentivos ,
motivacion deficiente, liderazgo inadecuado, creatividad e iniciativa limitada ello influye de
manera directa en el cumplimiento de tareas que se les encomienda en un tiempo
determinado sintiéndose cansados, desmotivados, presionados y cuando la presion
empieza a acumularse, causa tension y tiene efectos adversos en emociones, procesos

intelectuales por ende influye en el rendimiento el trabajador.

Lo cual debe preocupar al gerente de la organizacion a fin de tomar acciones necesarias
como planes o programas de reduccidon de estrés que permita elevacién del nivel de

desemperio laboral.

10

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO £ Nacional del
Altiplano

Por otro lado se considera la falta de un plan que reduzca la existencia del nivel de estrés
de los trabajadores de Pro Mujer Inc. especificamente en los centros focales de Laykakota
y Bellavista de la ciudad de Puno debido a que se tiene un nivel deficiente de desempeiio
laboral, donde no se tiene un 6ptimo en el cumplimiento de las tareas de forma oportuna,
falta de calidad y planificacion al cumplir las metas establecidas; es por ello dentro del
trabajo de investigacion se ha propuesto una alternativa de solucion a través del
Empowerment, donde se demuestra que es posible reducir el nivel de estrés a través de
planes de capacitacion que permita empoderar a los trabajadores y asi elevar el nivel de

desempernio laboral de los mismos.
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